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M IS TERND DE TURISMO Eﬁ%%—' ;{,Z,;J?f '_ e LISTADO DE DOCUMENTOS - TALLER
£ N TRANSFERENCIA METODOLOGICA

APROBADO POR:

FECHA:

UCE-PROVECTOS E.P.

AP EAD LS RS (W) crvuan o

Listado de documentos para participantes de los talleres de transferencia
metodologica

1. Manuales de uso de la plataforma:
a. Usuario empresa
b. Usuario operador

2. Términos y condiciones

3. Catalogos con verificables:
Catalogo de Ay B
Catélogo de Alojamiento
Catalogo de Operacién
Catéalogo Transportacion
|
4. Herramientas y manuales de implementacion:

np oo

Manuales
a. Manual de implementacién para establecimientos de AyB

b. Manual de implementacién para establecimientos de Alojamiento
¢. Manual de implementacion para establecimientos de Operacién Turistica
d. Manual de implementacion para establecimientos de Transportacidn Turistica

Planes
a. Plan de mejoras

Politicas
a. Politica empresarial
b. Politica de reservas, ventas, devoluciones y cancelaciones

Formatos
a. Encuesta de satisfaccidn al cliente
b. Visién, mision y valores empresariales

Registros
a. Registro de inspeccidn, orden y limpieza

b. Registro de quejas, reclamos y sugerencias

Procedimientos
a. Procedimiento de quejas, reclamos y sugerencias

5. Informe de auditoria externa



MANUAL USUARIO EMIPRESA

Registro en el sistema

Una vez que el MINTUR haya asignado el servidor y la direccion en la cual va a estar alojada la
aplicacion ingrese el URL de la misma por ejemplo: http://mintur.r2g.tech/web/

Aparecera la siguiente pantalla:

6( MINISTERIO
o CE TURISMO

Ingreso al sistema @

m 1714224051000

si es nuevo haga clic en el botén Registrarme. Si no es nuevo ingrese las credenciales de
registro COmo el RUC, y la contrasefia para poder entrar y cargar la informacion para obtener I3

certificacion.



Registro

Darel
Paredes
1714234091
damse!parsdg Fhotmad com
1714234091001
eesanans
T
Datos de la empresa
B Dunwish
L Danel Paedes RL
I
Actredad 1
Reconocimientos recitndos  Daneel Paredes reconoc

Rut

Chitn

Quatty

PP Daniel Faredes_pagol 1000 29676709 i
Pago /1000 Dardel Paredes pago11000 60195922
Certificado RUC  Danved Pareddes epp 70123291005
Ceetificads COT - Dariel Paredes_pago 1 1000 601559
Comificado COL  Darvel Paredes_reconcomientofes

Proveedor de alojamients

Una vez que la empresa hace clic en Términos y condiciones los lee y hace clic en Aceptar se
envia automaticamente un correo electrénico de bienvenida.

Al correo de la empresa |e llegara un mensaje como:



MINISTERIO
{5t . DE TURISMO

Certificacion de calidad turistica

Bienvenide Daniel

Olvido de clave
cuando haya olvidado su clave le llegara una clave temporal a su correo.

A MINISTERIO
{C} . DE TURISMO

]

= .mnﬁxwd-ul-d-dlnnin Tlegee

£ Evaluaciones de: Daniel S.A.

Burscat
Nombre Fecha creacién Fecha Gltima actualizacion Usuario evaluad

1714234091001 20181125 TsROE 0N nRy2oe e
1714234091001 20181125 11/25/2018 0211 nRsEmeEn

postranda 1 - 2 de 2 regatios
1




£ MINISTERIO
46} . DETURISMO
s

Carttficaciin de calidad Tunstics [ W mvahiacres

< Evaluacion:25/11/2018

Ambito: Gestion ambiental

La empresa cuenta con un informe de la calidad turistica con datos e indicadores actuales de calidad, @ =
sostenibilidad y responsabilidad social empresarial

Verificables
snforma arual de £3idad funstica con detale Oe lot ndbeadicrer que conman en ente catilage de CotenoL Ertacittcas de evohetsts sl de indicadores
serificatsn TTIAZLAOT00T 503 10058 sive wenifrabiy_1 714234091 001650044 Tt
La empresa cuenta con politicas de reservas, ventas, devoluciones y cancelaciones las cuales son @ 8
comunicadas a sus potenciales y reales clientes, en material impreso y plataformas digitales

MINISTERIO
DE TURISMO

= # Certificacién de calidad turistica

i < Editar Perfil:

= Eemperzar Bvaluacisn

Dariel
Paredes
1714234091
danjelparsdq hotmail com
Irgrese by ciave

Dariel 5.4

Danisl Paredes R.L

4 Delegado Ten
Actividad 1
Tour cperador/agente de viajes
Rut

Lual

Pichincha

1 [ Seleccicna la Ciudad

Modifique los datos que requiere actualizar y haga clic en Aceptar.



Ingreso al sistema

Una vez que se haya registrado y recibido el correo la empresa procedera a ingresar
desplegéndose el siguiente menu:

&s MINISTERIO
{0} — ) DE TURISMO

@ Certificacién da calidad turkstica

Menu Principal

e En el boton de Mis evaluaciones podra hacer un seguimiento de las evaluaciones que
ha venido desarrollando

e Yenelbotéon empezar evaluacion podra iniciar una nueva evaluacion desde cero.

Empezar evaluacién
se desplegard el inicio de las preguntas que MINTUR ha ingresado.

Es importante indicar que cuando selecciona una pregunta tiene que cargar los archivos
verificables que se solicitan en cada pregunta.



Ambito: Gestion'de la calidad empresarial

La empresa cuenta con una E:vlitica empresarial donde especifica su Pu‘tlén basada en la @ »
mejora continua, la calidad, la responsabilidad social empresarial y el desarrollo turistico
sostenible. Dicha politica es de conocimiento interno y externo en la empresa.

Verificables
Pocurents OF POUTCS D8 100 ITRN Oonde 1e nolayes minte, el shirtven y donge e Virfeasda Sieectl o fotograta La peitics s Sifunaada o cogboradcres O i amiTne @
melagy SRl ¥ 1ema e caldaa magEed EEtiuR prafereson da campns 20 preductad y L e TR S TERE

ewich fen prdos, Sales it ¥ g7 n gl 18 S 5 o 5
sarvigien ecaes prinicaz corw reltid § Eremecidn cal a0 Seriton snatan e g oe eferan al_stema_nlcimates pdf
rmenrai MAES H 0 CUTLTE RUTIIANEY y AT LeE,

majoras_aLsistema_nformatico pdf
erfieacdn Cirects © folografie LY eiins 1 4n5uents 0nd g on P oty
clytaterman dptates de L FEETELE

meje a5 4l sistema_mformaticopaf

La empresa cuenta con una persona responsable de calidad @ B
Verificables
Decumants actuabiade de dergracsn de miporutly de calcad com detate oe faneszean. Decumants 20 detgrecitn dete e1lar en hoys mem brrtada o ton Loga y sl S s smis

resperaasidades

La empresa cuenta con seguros que cubren a sus turistas contra accidentes durante las @ »
actividades y los dias de la visita turistica contratados; o comunica a sus turistas la

obligatoriedad de contar con uno antes de la préctica de actividades o visitas contratadas.

Ademds solicita a sus proveedores de actividades turisticas o servicios, que cuenten también

con seguros.

Verificables
Eagurn wgerie poqunda path setorzta den PuTiTEN o turtas Turtss AR medst mEien © dgtalen te Cuw KB POCVER 0 1 PR TS e ol Loits poes pegurTe
Bara «f Seaarrelo de actrAdades Twrifticay o SLERTE on S de Ve

C4dgo de conucts £ara proveadores e sctctaden y tesdnic Turahoo o b ehigaterecad de

sertaftlis O AGUTL S SHFOROLE TH MY FITK ESAEINCER
ErTTen BT 8 pes cheriee

sa tiene identificados los riesgos tanto de |a oficina como de la operacion turistica B
:n’é:Tg:;ercla! y cuenta con un plan de evacuacién, emergencias y control de riesgos. ®

Verificables
Diogumenta Eon s T
{utan 2L 9ic)

sigat Sentdeasst o0 ehTra v 90 D cowranen i Wrikticns mas vendide Fian de grasuslin e marganta v SO0 CF Iesgan in Chora (ubracdn oo eetaes <6 e
wepunedn IETen pUics Cp INCLRTIrD ¥ s4Tdas IPAR TR (HETON0E de el

Plan de garsén deTESHONY FINNRON de eMETGANCEL N 13 CRATICN IUAIFCR. (pratocoics b
sausedn, tEItionos de emigenca. i)

La empresa cuenta con proveedores alineados a sus politicas de calidad. ® B
verificables
et g Efﬂ‘.ld:f'l e P OAD y PIEVIIGETE 28 B2 EAR lunties. Ceagode £y pis A o 7 #erasics nrwhioy marcensn b

IMPONINES S8 1 MEStE orhaus b I gertda de b tatdad v e eenuentie famada

Cortratot flrmadEs (OR DIOVERCOINE CONLENEN THO08 S10CTCDN QU MATEN TeTENEIE 31 M Lneamamos oe com or 9onds 1 O pAONdI0 § 18 339 sl de producios ¥ Hares 8
cortoup y n gestién 89 by calicag Praedores ncaer qua cumelan 41thndiree €8 Sal200 5 pincesos de ron cOTtnLE

sy ol de selecTien SO pRrionsl basads en pertles da puene

Indicadores de Impacto

sorcentaie ool 1Ot 38 EETVENTOTES Gt han femads ol cidigo o concun.

D0 -

La empresa cuenta con procesos que promueven la calidad y la mejora continua en cada una »
de sus dreas administrativas y opﬂmtisas : O

Verificables
Dlecurmarts £on &1 Crgangrams I8 B A vprwn Sepcinnde de cedles de punts aoormsy earaial e 1 ¢lecodn de paronal bazads ef pefles de puesio.
rspoe sty riaces

Fiyegrams de praCEISI BN L Y * L - tampes de Hennda y Reglamarse mrecng @1 13 AMETOEE So%Te L8 MANCIDNIT BETICRES Srgetedan 3 (P 3RSy 3 10
mediol devaiteacha: T Cottinug
La empresa cuenta con personal sensibilizado o capacitade en temas de calidad, atencién »
servicio en puntos de contacto con el cliente, buenas précticas ambientales y responsabili:ad O

social empresarial y motivado con el proceso de calidad

Verificables

isgnatten actulbthdt du i necesaya e
Tuagnat WAt de e macita g casaral Livtade da prtnedadien gesatasa y Sanlicatas pura e dany Bizater y sapacdac

Eatalie demcertvE: 3l partcaa)

Muestra el
porcentaje de
avance de todas
las preguntas
referentes a ese
ambito.

Se activa
automaticamente
cuando he
seleccionado Ia
pregunta que voy
a cargar los
verificables

Muestra el
porcentaje
obtenido en cada
pregunta de
acuerdo a los
entregables que
ha ido cargando

-



e T S T |- ' .t e

Plan de mejoras

Le llegara al usuario un link por correo en el cual debe ingresar para poder revisar su archivo
de mejoras si no ha terminado las evaluaciones.

Es importante que el usuario sepa que el porcentaje minimo de evaluacion es del 70%.

Este plan podré ser impreso pudiendo llevarlo al MINTUR para que le puedan ayudar con la
informacion que no esté clara. '

A continuacién se manda un correo con las notificaciones del plan de mejoras.

A MINISTERIO
{0} . DE TURISMO

Ministerio de Turismo

Certificacion de calidad turistica

Plan de trabajo

Saludos, el presente correo es para enviarle adjunto su plan de trabajo de la
evaluacion 1714234091001 20181126 realizada en la fecha 26/11/2018.

Puede descargar su plan de trabajo en el
siguiente enlace:

Descargar Plan de




& Ministerio de Turismo Todos los derechos reservados

£l documento del plan de mejoras es un pdf similar al siguiente ejemplo

o MHISTERIO
T T TUNRSMO

Plan de mejoras

Evaluacion: 1714234081001_20181125

Ambilo, Gestion de |a cahdad empresarial

Bistema de Certificacién de Calidad Turistica




Certificado

CERTIFICACION
DE CALIDAD TURISTICA

|I.. Se otorga el certificadn a: -'I

-

(Felicidides| Usted ha obtenido un puntaje de: que le
acredita 2 obtener la presente "Certificacion de Calidad Turfstica”, ‘

FECHA CODIGO DE EVALUACION

| MINISTERIO
DE TURISMO

Una vez que ha terminado su evaluacion y ha tenido un puntaje mayor o igual al 70% del total
de preguntas ingresadas, y previa verificacion de la calidad de la informacion cargada, el
MINTUR emitird un certificado como el que se muestra en la parte superior.




MANUAL DE USUARIO OPERADOR MINISTERIO DE TURISMO

Ingreso al sistema
Una vez que el MINTUR haya asignado el servidor y la direccion en la cual va a estar alojada la
aplicacion ingrese el URL de la misma por ejemplo: http://mintur.r2g.tech/web/

Aparecera la siguiente pantalla:

MINISTERIO
Q_ ~. DETURISMO

Ingreso al sistema &%

m et

m

Ingrese la clave y contrasefia previamente asignada por el administrador y que le llegara a su
cuenta de correo electronico.

MINISTERIO
30 /DE TU TURISMO

= i Cartificacion du calidad furistica

Menu Pnncupal

ﬁ

Verificables




MANUAL DE USUARIO OPERADOR MINISTERIO DE TURISMO

Ingreso al sistema
Una vez que el MINTUR haya asignado el servidor y la direccion en la cual va a estar alojada la
aplicacion ingrese el URL de la misma por ejemplo: http://mintur.r2g.tech/web/

Aparecera la siguiente pantalla:

Q MINISTERIO
- DE TUﬂII'O

Ingreso al sistema &%

g
[2 wmd % o]
=

==

Ingrese la clave y contrasefia previamente asignada por el administrador y que le llegard a su
cuenta de correo electronico.

XS /8 MINISTERIO
{0} /DE TURISMO

— #¥ Ceartificacién de calidad turistica

Menu Principal

T e o

Verificables




Creacion de Ambitos
En la pantalla principal del sistema haga clic en el botén Ambitos. Si asi lo requiere este tipo de
perfil también podria crear ambitos.

“MINISTERIO £
-_[5? . /DE TURISMO ,

= ¥ Certificaciin de calidad turistica

Men Principal

e ——

ﬁ

Varificables

se desplegara el listado de @mbitos creados hasta el momento como se puede ver en la
siguiente imagen:

MINISTERIO
ot /DE DE TURISMO

= # Certificacién de calidad turistica / Ambites

£ Ambitos

Buscar..

Nombre Usunrio cread fo dltima lizneid Fecha dltima sctualizacidn

Gestian de la calidad empresarial Super Administrador Super Administrader 11/25/2018 01:11

Gestidn ambiental Super Administradeor Super Administrader 11/25/2018 01:11
Gestidn local Super Administrader Super Administrador na2szmamm

do1 -3 da 3 regh
1

Nuevo ,
Si desea crear un nuevo ambito haga clic en el boton - , y se desplegara una pantalla
que le indicara que ingrese el ambito que requiere crear.



=7 MINISTERIO
_ 10t _J/DE TURISMO

= ¥ Certhiacitn de calidad turirtica / Ambito;

< Ambitos:

IR R
/#  Gestion de la calidad empresarial

Estado
Activg

Un vez que haya ingresado la informacion solicitada haga clic en el botoén

Guardar

si quiere

seguir en la misma pagina. Si lo que quiere es cerrar esa pagina y regresar a ingresar un nuevo

haga clic en el boton [ESEEERERREEEN ysuario o salir para navegar en otra drea del sistema,

El boton le permitird regresar a la pantalla anterior pero sin grabar.

Se presentaré un listado en el cual puede observar los @mbitos creados.

MINISTERIO
{C} ' —/DE TURISMO

- # Cortificaciin de calidad turstica / Ambitesy

< Ambitos

Puscar..
Nombre Usuarlo creadar Usuarle ditima actuslizacién Facha dlhtima actunlizaclén

Gestion de la calidad empresasial Super Administrador Super Administrador 1172572018 01:1
Gestidn ambiental Super Administrader Super Administrador 112572018 0111

Gesian lecal Super Adminfstrader Super Administrador 11/25/2018 01.11

Momaﬂdo1-’dl!ﬂ§'nﬂ“
1

Edicion de ambitos

para editar el ambito, haga clic en el botén ﬂ del ambito que requiere editar y se abrird la

siguiente pantalla que le permitira editar el nombre del dmbito.



- Va7 MINISTERIO
/- 30t /DE TURISMO

& i Cartificidén de clidad turistica / Ambrtos

< Ambitos: Gestion de la calidad empresarial

Ingrese el nembre
& Gestidn de la calidad empresarial

Estado

Activo

Eliminacion de ambitos

para eliminar el dmbito, en el listado de los dmbitos haga clic en el bot6n u Se desplegard
un cuadro de texto que le preguntard si realmente quiere eliminar el ambito. Una vez que el
ambito se haya borrado se eliminaran todas las preguntas y verificables del ambito

seleccionado.

;Esta seguro de eliminar el registro?

Aceptar | Cancelar

e

preguntas
£n la pantalla principal del sistema haga clic en el icono de preguntas. Las preguntas van

atados a los ambitos.

/ MINISTERIO
/ {oF . /DEAURISMO

5 % Certificacion de calidad turistica

Menu Principal




Se desplegara la siguiente ventana:

MINISTERIO
@u-..\ DE TURISMO _

= i Cartificacién de calidad turistica / Preguntas

£ Preguntas

Buscar.,

Hembre

L empresa cUenta con una pe..

L3 empresa cusnta conuna pe..

La empresd cusnla fon SEqQUIC .

La empresa tiens idantificadas.,

La empresa cusnia con proves..

La empress CUSTa CON proces...

La empresa cuenta con person..

Laempresa mide el gradades

Lz empresa cusnta con facilida...

La empresa cusnta canun infa .

do 1 - 10 de 35 regl
12 31 a4

Gestidn de la calidad empresar,..

Gestisn de la calidad empresar...

Gestidn de la calidad empresar,.

Gestidn de la calidad

Glro de nagocle

Tour operadar/agente de viajes.

Teur operader/agente de viajes

Teur operador/agente de viajes.

I

Gestidn de la calidad empresar...

Gestidn de la calidad empresar..,

Gestion de la calldad

de viajes.

Tour operador/agente de viajes,

Tour pperadorfagente de viajes,

P

Gestidn de la calidad empresar...

Gestidn de Ia celidad empresar..,

Gestidn de la calidad empresar..

Tour operader/agente de viajes.

Tour operadarfagents de viajes.

Tour operador/agente de vigjes.

Super Administrader

Super Administrader

Usuarlo ditima
actualizacién

Super Administrador

Super Administrador

Super Administrader

Super Administrador

Super Administrador

Super Administrador

Super Administrador

Super Administrador

Nuevo

Super Administrader

Super Administrador

Fecha dhtlma
ectualizacién

11/25/2018 Y&

11725/2018 1611

1252018170

MAs2NI TN

11/25/2018 171

1172572008 17

11/25/:018 TN

112578 TN

112857208 17N

1125218 131

Estado

Si desea crear una nueva pregunta haga clic en el boton y se desplegara una

pantalla que le indicara que ingrese la pregunta que requiere crear.

Luego se abrird una ventana que le solicitara que ingrese la pregunta, seleccione el dmbito y el
giro del negocio.



o/ MINISTERIO 4
“/-Q 3ot /DE TURISMO ,

= i Certificeddn de calidad turistics / Pregunias

< Preguntas:

Ingrese el nombre
& foariscet

Ambita

Gastidn ambiental

Giro de negecio

Estado

&ctiva

: : - =5 ; A Guardar | . .
Un vez que haya ingresado la informacién solicitada haga clic en el botdn ‘ | si quiere
seguir en la misma pégina. Silo que quiere es cerrar esa pagina y regresar a ingresar un nuevo

haga clic en el bot6n [ISEEEERAEENEEI ysuario o salir para navegar en otra drea del sistema.

El boton le permitira regresar a la pantalla anterior pero sin grabar.

se presentara un listado en el cual puede observar los ambitos creados.

Edicion de preguntas

para editar la pregunta, haga clic en el botén n de la pregunta que requiere editar y se
abrira la siguiente pantalla que le permitira editar la pregunta seleccionada.

7. MINISTERIO
: 10, /DE TURISMO
=~ ﬂ-cuﬂm-\;ﬂn‘didad turstica / Frequntas

< Preguntas: 10

Ingrese el nombre

& Laempresa cusnta con facilidades de scceso para
persoras con discapacidad en oficing ¢ epeiones de
tours para personas con diseapssciad

Ambite

Gestidn de la calidad emprasarial

Girp.de negacic

Tour cperadoriag =

Estado

Eliminacion de preguntas

Para eliminar una pregunta, en el listado de las preguntas haga clic en el boton n Se
desplegara un cuadro de texto que le preguntara si realmente quiere eliminar la pregunta



seleccionada. Una vez que la pregunta se haya borrado se eliminaran todos los verificables de
la pregunta seleccionada.

;Esta seguro de eliminar el registro?

rallr‘?!“i

Verificables

En la pantalla principal del sistema haga clic en el icono de verificables. Los verificables van
atados a una pregunta.

A MINISTERIO,
/-Q_ St~/ DE TURISMD

ﬁ

Vierificables

Ingresara a la siguiente pantalla:



77 MINISTERIO
/- Q ot /DE TURISMO ,

- # Certificacién de calidad turistica [ Veifables

£ Verificables

Usuarle dltima Facha ultima

Documente de Pelitica de lae..  Laempresacusrtaconunapo.  Gestidn da la calidad empresar..  Super Administrader  Super Administrador  11/25/2018 17:11

Verificacisn directa o fatograli.  La empreta cuerta conuna po..  Gestidn de I calided empresar..  Super Administrador  Super Administradar  11/25/2018 1711

verificacién directa o fatagrali..  Ls empresa cusnta conuna po..  Gestién de la calided empreser,..  Super Administrador  Super Administrader  11/2572018 1711

Documento actualizado de de..  Laempresa cusnta conuna pe. Gestisn de [a calidad emprasar.,  Super Administrador  Super Administrader  11/252018 171

Dasumento de designacién de..  La empresa cuenta conuna pe..  Gestidn de la calidad ink ini 11/25/200817:11

Seguro vigente adquiride para.. La empresa cuenta con seguro..  Gestidn de la calidad Admi Super Administrador  11/25/2018 17:11

Textos en medios imprescs 0. La empresa cuenta con sequro.., Gestisn de la calidad A inistrader 1125720018171

portafolio de segurcs a disposi..  Ls empresa cuenta con seguro... Gestidn de la calidad ini Super Agministrader  11/25/201817:11

cédigode conducta para prov.. L empresa cugntd con seguro.. Gestidn de la calidad emp in i 11/25/2018 171

Documente con los resgos idl.- La empresa tiene identificades.  Gestidn de la calidad empresar.,.  Super Administrader  Super Administrador  11/25,201817:11

do 1 - 10 de 81 regl
1 z 3 4 w %  Sigulents

. . Nuevo
si desea crear una nueva pregunta haga clic en el boton - y se desplegara una
pantalla que le indicard que ingrese la pregunta que requiere crear.

Luego se abrird una ventana que le solicitard que ingrese la pregunta, seleccione el @mbito y el
giro del negocio.

; : - . < . | Guardar -
Un vez que haya ingresado la informacién solicitada haga clic en el boton | st quiere
seguir en la misma pagina. Silo que quiere es cerrar esa pagina y regresar a ingresar un nuevo

haga clic en el botén [REEEEREEIEEI s yario o salir para navegar en otra area del sistema.

. Regresar o ; ‘
El boton - le permitira regresar a la pantalla anterior pero sin grabar.

Se presentara un listado en el cual puede observar los dmbitos creados.

Edicion de verificables




Para editar un verificable, haga clic en el botén del verificable que requiere editar y se
abrira la siguiente pantalla que le permitira editar el verificable seleccionado con anticipacion.

A MINISTERIO £
/& 30t /DE TURISMO

= % Certificacitn de calidad turisties / Verdeables

< Verificables: 14

Ingrese el nombre
7/ Documento con los riesges identificados en oficina y en
las operaciones turisticas mds vendidas (rutas. pagquetes,
ete)
Pregunta
La empresa tiens identificados los riesgos tanto de la oficina com ~

Estade

Active

P m’ w m

Eliminacion de verificables

para eliminar un verificable, en el listado de los mismos haga clic en el botén n del
verificable a eliminar. Se desplegara un cuadro de texto que le preguntaré si realmente quiere
eliminar el verificable seleccionado.

;Esta seguro de eliminar el registro?




Indicadores
En la pantalla principal del sistema haga clic en el icono de indicadores.

MINISTERIO £+
A 39— /pE TURIsMO £ |

Vierificables

£ MINISTERIO
{0} /DE TURISMO

= i Certifiacién de calidad furirtica [ indicadores

£ Indicadores

Buscar.
Nombre Usuario cresdor Usunrlo dltima sctuslizacién Facha Glilma actualizacién

do 0 - 0 de 0 reglst

Si desea crear una nueva pregunta haga clic en el bot6n m y se desplegara una
pantalla que le indicara que ingrese la pregunta que requiere crear.

Luego se abrira una ventana que le solicitara que ingrese la pregunta, seleccione el ambito y el
giro del negocio.

; ) _E S 3 Guardalj g
Un vez que haya ingresado la informacion solicitada haga clic en el boton l : st quiere
seguir en la misma pagina. Silo que quiere es cerrar esa pagina y regresar a ingresar un nuevo

haga clic en el botén Cilard'a_r_}i_R_egre;ar
¥y Regresar — _ _
El boton - le permitira regresar a la pantalla anterior pero sin grabar.

usuario o salir para navegar en otra area del sistema.



Se presentara un listado en el cual puede observar los ambitos creados.

Edicion de indicadores

Para editar un verificable, haga clic en el boton ﬂ del listado de indicadores que requiere
editar y se abrira la siguiente pantalla que le permitird editar el indicador seleccionado con

anticipacion.

/ MINISTERIO £
o} /DE TURISMO

Nombre Usuarlo eresdor Usuario ditima actualizacién Fecha ultima actuslizacién

Porcentaje del total de provesdores qu.. Super Administrader Super Administradar 11/25/2018 2211

Mostranda 1 - 1 de 1 registros
1

MINISTEF
'A
(19} -~/ DE TURISMO

< Indicadores: 1

= i Cartificacitn die calidad turistica { Inhcadores

Ingrese ¢l nombre
|/  Porcentaje del total de provesdores que han firmado el
cadiga de conducta

Pragunta

La empresa cuenta con proveedcres alineados a sus politicasde ¢ ~

Eliminacion de indicadores

para eliminar un indicador, en el listado de los mismos haga clic en el botén n del indicador
liminar. 4 1 < i imi

a e‘ Se desplegara un cuadro de texto que le preguntard si realmente quiere eliminar el

indicador seleccionado.



;Esta seguro de eliminar el registro?

Aceptar | Cancelar

Reportes

Se han generador cuatro tipo de reportes:

e Reportes por region
e Reportes por avances

Como se puede observar en la siguiente pantalla.

£ MINISTERIO
O /DE TURISMO

= f Certificacion de calidad turbtica

Menu Principal

Reporte por Region
permite ver el reporte por region a través de un filtro, y exportarlo a pdf.



Y0 MINISTERIO
. /- 3ot/ bE TURISMO

= i Cortificacion de calidad turistica f Reporto Regien

< Reporte por Region

Parroqula

Pichincha ¥. Quito - Saleccione la Parroquia - Fiarar || Detcargar
Buscar.
Provinda  Cludad  Parrequis  Emprasa Puntaje  Facha de erencién Facha fin de evalusclén Fecha fin revis!s Usuarlo evaluad
Pichincha  Quitc Quita Daniel SA  8083% 25112008 2571172018 25/11/2018 Super Administrader

Mostranda 1 - 1 de 1 registres
1

Para descargar el reporte haga clic en el icono descargar.

Empresas
Esta seccion permitira tanto al usuario administrador como al usuario operador MINTUR,
emitir los certificados a las empresas.

Haga clic en el icono de empresas que aparece en el menu principal.

MINISTERIO
%0}/ DE TURISMO

———

- # Cartificacién de calidad turistica

Ment Principas

B | %

Verificables Indicadoros

@

|
Roports Regidn E I :Pwan | | Roports Puntaje B

Se desplegard la siguiente pantalla



A I‘.r1FN.IS-'I_'ERJD‘_I___
X —~. DETURISMO

£ #% Cevtificackon de calidad turfitics | [mgeezas

€ Evaluaciones de: DaniellS.A.

Fecha creacién Fecha altima sctuslizacién Usuario svaluad F ' P

1714234091001_20181125 V252018 oo 137252018 1811 Super Administador Super Administradar
1714234051001_20181125 11/25/2018 0311 1252018151

Mastrando | - 2de 2 regatrod
1

Haga clic en el icono = para emitir el certificado para esa empresa.

Haga clic en el icono npara revisar los verificables de la empresa.

Haga clicen el icono | Ipara visualizar el contenido de registro de la empresa.

Haga clic en el icono O de pdf para generar el archivo con el plan de mejoras que debe
terminar para poder avanzar en la evaluacién. La evaluacion minima es del 70% para poder
continuar con las diversas evaluaciones.

Le llegara al usuario un link por correo en el cual debe ingresar para poder revisar su pdf de

pendientes.

Plan do mojoras

Sisterna de Certificacitn ds Calidad Turistics

Plan de mejoras

Evaluacion: 1714234081001_20181125

Ambita: Gesbdn de |a cakdad empresarial




Slstema de Certficacion de Calidad Turistica







Términos ¥ Condiciones para el registro y uso de la plataforma

El empresario turistico manifiesta:

1,

Que toda la informacién proporcionada al MINTUR en este sisterna es real, actualizada
y corresponde a la situacién actual de la empresa.

Que aceptara la visita aleatoria y sin previo aviso a las instalaciones del
establecimiento turistico para la verificacién in situ de la informacién proporcionada
en el sistema de calidad.

Que no hari uso indebido del reconocimiento del Ministerio de Turismo.

Que no autoriza al Ministerio de Turismo la difusién de su informacién, excepto de los
datos de indicadores de impacto incorporados en el sistema de calidad.

El Ministerio de Turismo manifiesta:

1.

Que guardard absoluta confidencialidad de la informacion proporcionada por el
empresario turistico, tanto al interior de la institucién, quedando prohibida la difusitn
o traspaso de informacién alguna.

Que proporcionars el reconocimiento turistico cuando el empresario haya completado
satisfactoriamente con los requisitos y puntaje minime establecido por el sisterna de
calidad.

Que otorgard al empresaric el uso del reconocimiento a la calidad, acceso que
fenecera cuando el reconocimiento asignado haya caducado. El reconocimiento y el
uso de la marca pals podran renovarse ante el otorgamiento del nuevo
reconocimiento a la empresa.



PROPUESTA DE CATALOGO DE CRITERIOS DE CALIDAD

Gestion dela calidad

empresarial

La empresa cuenta con una
politica empresarial donde
especifica su gestion basada
en la mejora continua, la
calidad, la innovacion, la
responsabilidad social
empresarial y el desarrollo
turistico sostenible. Dicha
politica es de conocimiento
interno y externo en la
empresa.

ALOJAMIENTO TURISTICO

%
coincidencia

Verificables

Indicador. de
impac’_co

10 de 13
documentos
77%

Documenta de Palitica de la empresa
donde se incluyen: mision, vision,
objetivos y donde se incluye ademas el
tema de calidad, mejora continua,
innovacion, preferencia de compra de
productos y servicios locales, précticas
comerciales justas, promocion del
manejo turistico sostenible de los
recursos naturales, culturales/historicos
y paisajisticos.

Documentos de adhesion de la empresa
contra los delitas, discriminacion y
violencia contra personas, animales y
naturaleza: a) Codigo contra la
explotacién de Nifios, Nifias y
Adolescentes (ESSNA) firmado. b)
Compromiso o declaracion firmada
contra todo tipo de discriminacion,
trafico o acto violento contra personas,
animales y naturaleza. ¢) Compromiso
firmado contra todo tipo de consumo
de sustancias ilegales dentro de la
empresa y sus areas de operacion.

. Verificacion directa o fotografia: La

politica es difundida a colaboradares de
la empresa, a huéspedes y proveedores.

. Verificacidn directa o fotografia: La

politica se encuentra difundida en
medios escritos y plataformas digitales
de la empresa.

Plan operativo — estratégico para la
implementacion de las politicas y
procedimientos de la empresa.
Protocolo de actuacidn dirigido a
personal y dirigentes, en caso de
comprobar atentado contra las politicas
de la empresa y sus documentos de
adhesion.

La empresa cuenta con una
persona responsable de
calidad, o un comité de
calidad o designa esta
responsabilidad al jefe de
cada drea de la empresa,

2del3
documentos
15%

Documento actualizado de designacidn
de responsable de calidad, o |a
conformacion del comité de calidad, o
la delegacion a los jefes de cada drea de
la empresa. Documento debe detallar
las funciones, responsabilidades, y debe
estar firmado, en hoja membretada o
con logo y sello de la empresa.

Manual de funciones de |la empresa
incluye en un puesto, las funcionesy
responsabilidades del responsable de
calidad o menciona los cargos de
quienes conforman el comité de calidad




con sus funciones y responsabilidad o
asigna a los jefes de cada area las
funciones y responsabilidad de calidad.

La empresa cuenta con un
procedimiento interno para
la gestion de seguros sean
estos institucionales o de los
huéspedes

5del3
documentos
38%

Seguro vigente adquirido por la
empresa con cobertura para terceros en
las areas del establecimiento.

Proceso interno a seguir en el caso de
necesitar la cobertura del seguro de
accidentes en sus pasajeros o gestionar
el que sus pasajeros poseen.
Procedimiento interno para solicitar el
detalle de los seguros con los que
cuenta el huésped.

Registro de seguros de los pasajeros
que hospeda.

Proceso interno s de conocimiento de
todos los trabajadores de la empresa
{capacitacidn, difusién).

La empresa tiene
identificados los riesgos en
las dreas operativas y
administrativas del
establecimiento y cuenta con
un plan de evacuacion,
emergencias y control de
riesgos.

7dei3
documentos
54%

Daocumento con los riesgos identificados
en |as dreas operativas y
administrativas.

Plan de evacuacién, emergencia y
control de riesgas en el
establecimiento. {ubicacion de
extintores, vias de evacuacian libres,
puntos de encuentro y salidas
sefalizadas, teléfonos de emergencia,
simulacros programados, necesidades
de capacitacidn}

Plan de gestidn de riesgos y atencién de
emargencias en la operacidn turfstica.
{protocolos de actuacidn acorde a los
riesgos identificados, teléfonos de
emergencia, etc.}

La empresa cuenta con
proveedores de productos y
servicios alineados a sus
politicas de calidad.

4del3
documentos
31%

Listado general de proveedores de
insumos administrativos y operativos
para alojamiento turistico y
alimentacién {de ser el caso de brindar
este servicio),

Listado de proveedores de clientes.
Cédigo de conducta para proveedores
de clientes, insumos administrativos y
operativos, firmado, donde se
menciona la impartancia de la mejora
continua y la gestion de la calidad.
Contratos firmados con proveedores
contienen textos especificos que hacen
referencia a [a mejora continuay [a
gestidon de la calidad.

Lineamientos de compra donde se da
prioridad a la adquisicién de productos
y servicios de proveedores locales, que
cumplan esténdares de calidad y
procesos de mejora continua.

Proceso de seleccidn y calificacion de
proveedores que cumplen con los
lineamientos de compra establecidos

% del total de
proveedores
que han
firmado el
cddigo de
conducta.

% del total de
proveedores
que han
firmado un
contrato con las
especificaciones
de calidad y
mejora
continua




por la empresa.

La empresa cuenta con 1. Manual de funciones con el
procesos que promueven la QOrganigrama de la empresa, descripcidn
calidad y la mejora continua de perfiles de puesto, funciones y
en cada una de sus dreas responsabilidades.
administrativas y operativas 2. Manual de seleccién de personal
basado en perfiles de puesto.
3. Flujograma de procesos en cada area
operativa y administrativa incluye
tiempos de atencidn y medios de
verificacion.
4, Reglamento interno de la empresa
donde se mencionan acciones
orientadas a la calidad y a la mejora
continua.
5. Praceso de evaluacién del desempefio
del personal y condiciones laborales en
la empresa.
La empresa cuenta con 8del3d 1. Diagnéstico actuatizado de las
personal sensibilizado o documentos necesidades de formacidn al personal.
capacitado y motivado en 62% 2. Llistado de actividades ejecutadas y
ternas de calidad, atencion y planificadas para la sensibilizacién y
servicio en puntos de 5del3 capacitacién.
contacto con el cliente, documentos 3. Evidencia fotografica, registros y
manipulacién de alimentos 38% en materiales de sensibilizacidn
{de ser el caso), buenas temas Jcapacitacion de |as actividades
précticas ambientales y ambientales ejecutadas.
responsabilidad social 4. Detalle de incentivos al personal, entre
empresarial los que constan seguridad y estabilidad
laboral
La empresa mide el gradode | 7 de13 1. Herramientas propias de medicidn de la | % de
satisfaccién de sus clientes y documentos satisfaccidn de los clientes (encuestas, satisfaccidn de
torna acciones correctivas en | 54% buzdn de comentarios, etc.) y a través los clientes
funcién de las de plataformas digitales externas, (afio 0: afio de
recomendaciones o quejas aprobadas por la gerencia. obtencion del
recibidas 2. Sisterna de gestion de quejas reconocimiento
docurmnentado. y seguimiento
3. Estadisticas comparativas entre anual)
periodas.
4. Registro histdrico de la toma de
decisiones sobre los resultados la
satisfaccion de los clientes,
5. Plan de mejoras al aito 0 y actualizado.
La empresa cuenta can un 9del3 1. Plan de difusidon y comercializacién
plan de difusion y documentas actualizado donde se establezcan las
comercializacion, donde 69% condiciones de traspaso de la
asegura que la informacién informacién de la empresa a terceros y
de su establecimiento es la importancia de llegar con informacion
difundida en plataformas completa al cliente.
digitales, medios impresas y 2. Codigo de conducta para proveedores.
que la informacion es 3. Imagen corporativa de la empresa

entregada por los
intermediarios o
comercializadores de manerg
completa, sin omitir detalles
de calidad, sostenibilidad y
responsabilida_d_sgc_i_aL

usado en plataformas digitales, material
impreso, distintivo del personal, etc.




10

La empresa cuenta con un
informe anual de la calidad
turistica con datos e
indicadores actuales de
calidad, sostenibilidad y
responsabilidad social
empresarial

Informe anual de calidad turistica con
detalle de los indicadores que constan
en este catalogo de criterios.
Estadisticas de evolucidn anual de
indicadores.

11 | La empresa cuenta con Politicas de reservas, ventas,
politicas de reservas, ventas, devoluciones y cancelaciones son
devoluciones y cancelaciones difundidas en web, redes sociales y
{as cuales son comunicadas a documentacidn impresa exhibida en la
sus potenciales y reales recapcion del establecimiento.
clientes, en material impreso Procedimiento para aplicar la politica de
y plataformas digitales, antes reservas, ventas, devoluciones y
de concretar la reserva. cancelaciones.

12 | La empresa cuenta con un Sistema de inventario y etiquetado de
inventario de los insumos de insumos en las bodegas del
la empresa y un establecimiento.
procedimiento de 2. Verificacion directa: las bodegas de
almacenamiento con limpieza, ropa de habitaciones,
etiguetamiento, alimentos (de ser el caso) estin
identificacion y registro de ordenadas, no emiten malos olores.
caducidad, que permite usar . Sila empresa brinda el servicio de
los insumaos en los periodos alimentacién, el drea de
de vigencia y utilidad, sin almacenamiento de alimentos secos y
poner en riesgo la seguridad frescos, debe garantizar la asepsia de
de las personas ni la calidad los alimentos y las cadenas de frio de
del servicio. ser el caso;

a. Proceso para la compra, inventario,
almacenamiento, de alimentos y
bebidas para el funcionamiento del
establecimiento.

b. Verificacidn visual: alimentos secos
se encuentran inventariados,
clasificados; en el caso de
alimentos frescos, estos se
encuentran aislados de fuentes de
contaminacidn y en el caso de
lacteos, carnes y otros alimentos,
se garantiza |a cadena de frio.

¢. Verificacion visual: dreas de frio se
encuentran limpias, los alimentos
se encuentran clasificados. No
existe escarcha.

Procedimiento para prevenir y controlar

las plagas:

3. Registro del control de plagas
ejecutado por una empresa
acreditada para este fin.

b. Registros de limpieza y
mantenimienta del
establecimiento.

13

Las dreas de contacto ¥ no

contacto con el huésped se

encuentran en condiciones
——_—tianes

Verificacién visuai: sin signos de
deterioro en paredes, piso, techos,
puertas y ventanas, sin polvo visible.




de limpieza, orden y no
emiten malos olores

Bafios de habitacidn y comunes cuentan
con extractor de olores.

Bafos cuentan con sistemas que
proveen fragancias neutralizantes de
malos olores.

Verificacion visual: bodegas y alacenas
se encuentran ventiladas, ordenadas, y
no emiten malos olores por falta de
limpieza.

del personal de la empresga

ante una emergencia en e

14 | La empresa exhibe e informa 1. [Informacidn con opciones de pago son
sobre las opciones de pago visibles al cliente, en material impreso
en el establecimiento. o en plataformas digitales de la

empresa.

15 | La informacion gréfica y de 1. verificacién directa: Textos y fotografias
textos en medios impresos y corresponden a la realidad del
plataformas digitales de la alojamiento ofertado.
empresa muestran |a realidad 2. Encuestas de satisfaccién a los clientes
de la oferta de alojamiento, deben incluir una pregunta sobre si la

informacién recibida del
establecimiento, sus habitaciones y
servicios fueron reales,

16 | La empresa tiene un 1. Formularios de registro con informacidn
procedimiento para solicitar sobre condiciones de salud del huésped
a sus huéspedes, infarmacion y restricciones alimenticias.
especifica sobre condiciones 2. Proceso para la gestién de restricciones
de salud, alergias, alimenticias en el servicio contratado de
restricciones alimenticias (de alimentacion {de ser el casa).
proveer €l servicio de A&B) y
enferredades, para evitar
inconvenientes durante el
servicio contratado.,

La oferta de alojamiento 1. Oferta de alojamiento en material

17 | incluye informacion detallada impreso o digital, puesto a
sobre los tipos de disposicidn del cliente incluye
habitaciones, sus servicios y detalle de los servicios, y
facilidades. facilidades del alojamiento.

2. Proceso implementado para que,
en caso de que exista cambios en
las facilidades o servicios de las
habitaciones, estos sean
notificados previamente al cliente
antes de su visita.

3. Evaluacién de satisfaccion incluye
pregunta de si el servicio y
facilidades dentro de las
instalaciones del alojamiento,
correspondi6 al promovido por
terceros 0 por la misma empresa.

18 | En el caso de promociones, la 1. Informacién virtual e impresa sobre
empresa detalla los servicios oferta de alojamiento turistico detallan
que incluye y no incluye los servicios incluidos y no incluidos y

sus respectivos costos, los cuales deben

15| La capacidad de ree ser valores finales. : :
respuesta 1. Registro de tiempo entre fa notificacion

de emergencia y 1a resolucién de la
misma. Sugerencia {menor a 10 min)




establecimiento es inmediata 2. Evaluacion de satisfaccion del servicio
¥ NO genera quejas por parte considera este criterio.
del cliente.
20 | La empresa exhibe los 1. Verificacion directa de que los horarios
hararios de atencidn al se encuentren publicados en medios
publica, en el digitales usados por la empresa y de
establecimiento y en manera visible en el establecimiento.
plataformas digitales
2i | El personal de atencion 1. Personal de atencién al cliente cuenta % del total del
directa al cliente dentro de la con certificados de atencidn y servicio al | personal que
empresa, tiene una actitud cliente, los cuales reposan en los CV's atiende
positiva, amable y cordial, en del personal en oficina, directamente al
la atencidn con el cliente. 2. Plan de capacitacion de la empresa, cliente, que
considera permanentemente la habla un idioma
capacitacién al personal en atencidn al extranjero o al
cliente. menos el inglés
3, Evaluacidn de satisfaccidn del servicio
por parte del cliente no genera quejas
de atencién del personal.
22 | El personal de la empresa 1. Verificacién directa: durante entrevista
conoce a detalle |a oferta de a personal de atencion gl cliente,
productas y servicios del conoce a detalle |la oferta de
establecimiento y del alojamiento de 1a empresa y del
destino. destino.
2. Procedimientos internas de la empresa
consideran la actualizacién de
conacimientos del personal ante un
cambio en |a oferta de los productos o
servicios de la empresa.
23 | gl personal de la empresa 1. Verificacion visual: Los espacios del
cuenta con espacios para el personal en el establecimiento estan
almacenamiento de sus ordenados, limpios y no emiten olores
pertenencias, dreas de de ningim tipo.
aseo/flimpieza y para comer 2. las dreas de almacenamiento de
pertenencias cuentan con seguridades
generales y particulares.
3, Las dreas para comer y dormir son
cdmodas y no generan contaminacidn
de olores con las 4dreas de atencién al
cliente, Cuentan con ventilacion natural
o forzada.
4. Las dreas de aseo y limpieza no generan
contaminacién de olares con las dreas
de atencién al cliente. Cuentan con
ventilacidn natural o forzada.
24 | Las dreas de atencidn al 1. Verificacion sensorial.
cliente, son confortables en 2. Cuenta con sistemas de calentamiento y
temperatura e iluminacidn. ventilacién de preferencia natural, en
areas comunes.
3. En habitaciones, el establecimiento
provee de cobijas adicionales 0
ventilacién natural/forzada para
generar una temperatura confortable
para el huésped.
25 | Cuentacon procedimientos 1. Procedimiento estandarizado de vestido

estandarizados de limpieza
mantenimiento, cambig de

de cama, tiempos para el periodo de

cambio de sabanas y toallas con el




toallas, sabanas y amenities,
que considere criterios
ambientales y de calidad.

mismo huésped, retiro o cambio de
amenities, etc.

26

El personal que recibe y 1. Encuesta de satisfaccién incluye
atiende a los huéspedes en el valoracidn al personal de check in.
establecimiento (check in y

check out) es agil y amable.

27 | El estabtecimiento brinda el 1. Procedimiento de otorgamiento de
servicio de internet para sus clave del establecimiento a peticidn del
clientes y permite la conexién cliente.
sin interrupciones por parte 2. Encuesta de satisfaccion incluye
de los huéspedes valoracidn a la conexién y velocidad del

internet.

28 | La empresa brinda 1. Oferta turistica disponible en recepcidn
informacidn de [as o en habitaciones
actividades turisticas que se
pueden realizar en el destino,

a través de touroperadoras
formales

29 | La empresa exhibe en 1. Horarios de check in y check out visibles
recepcién y en habitaciones en recepcidn y/o en habitaciones
informacién sobre los
horarios de check in y check
aut {jornada hotelera)

30 | La empresa cuenta con un 1. Sistema de provisidn alternativo de
sistema de provision de agua agua y almacenamiento.

y almacenamiento para casos
de cortes de agua.

31 | La empresa cuenta con un 1. Sistema de provisidn alternativo de
sistema de provisidn de energia.
energia para casos de
suspension o problemas con
las conexiones.

32 | La empresa brinda el servicio 1. letrero de transporte gratuito de
de transporte de equipaje de equipaje a la habitacidn.
recepcion a la habitacidn y de 2. Letrere de almacenamiento gratuito de
almacenamiento de equipaje, equipaje.
sin costos adicionales para 3. Informacién puede constar en
los huéspedes plataformas digitales y medios

impresos,

33 | La empresa brinda el servicio 1. Estacionamiento disponible para
de estacionamiento al huéspedes.
huésped y en caso de no 2. informacién de no disponibilidad de

cantar con este servicio lo
comunica previamente a su
pago y/o llegada al
establecimiento.

estacionamiento se encuentra en
medios impresos




Sostenibilidad para la calidad

%
coincidencia

. \erificables

Indicadqr'de‘
impacto

La empresa cuenta con un

compromiso ambiental

donde:

a. promueve el uso
responsable y el ahorro
de agua, energia y papel.

5de13
documentos
38% energia

3del3
documentos
23% papel

13de13
documento
92% agua

Registros mensuales de consumo de
agua, energia y papel, generacion de
estadisticas de consumao anual
Estadisticas anuales comparativas en
periodos.

Compromiso ambiental escritoy
difundido entre colaboradores, clientes
y proveedores de productos y
servicios.

Reglamento interno.

Rotulacion de sensibilizacion en la
oficina

Valor mensual y
anual del
consumo de
energia, papel y
aguaenla
empresay % de
incremento o
decremento en
relacién al
numero de
personal y de
turistas
atendidos

b. Cuantifica el CO2 emitido
por el establecimiento e
incentiva la
compensacion a través de
actividades de
conservacién de areas
naturales

7 de13
documentos
54%

Seleccion de la plataforma gratuita
para valoracion del CO2 generado por
Km2 recorrido.

Opciones de compensacion de CO2 en
actividades promovidas por la
empresa

Sistema de comunicacion con el [
cliente respecto a la huella de CO2
generada y el proceso empleado para
minimizarla.

Convenios suscritos con responsables
de areas naturales identificadas para
la realizacion de actividades de
compensacion.

c. Minimizala
contaminacion de agua,
aire y suelos, a través la
disposicion final
responsable de residuos
liquidos y sélidos

6de 13
documentos
46% residuos
solidos

9del3
documentos
69% residuos
liquidos

Programa interno de clasificacion,
reuso, reciclaje y disposicion final de
residuos generados en la empresa.
Lineamientos de compra de insumos
que promuevan productos organicos,
biodegradables y/o de comercio justo.
La provisién de comida dentro del
establecimiento ( si provee este
servicio) no incluye el uso de
materiales con poliestirena.

d. Cuentacon un
procedimiento para dar
de baja y hacer una
disposicion final
ambientalmente
responsable de |os
insumos del
establecimiento.

Proceso de baja de materiales,
equipos, insumas; y disposicion
ambientalmente responsable.

La empresa prioriza la
provision de productos y
servicios locales, acorde a sys
estandares de calidad

4del3
documentos
31%

Listado de productos y servicios de
origen local, que pueden ser provistos
al establecimiento y que cumple con
los estandares de calidad.

Politica empresarial que promueve la
priorizacion de contratacion local, el
comercio justo, el consumo de

% del total
proveedores

de productos y
servicios de la
empresa que
son nacionales /
locales.




productos organicos, la provision de
carnes, lacteos y huevos valorando el
bienestar del animal y el no consumo
de especies en peligro de extincién, ni
organismos genéticamente
maodificados.

Codigo de conducta para proveedores
donde se mencione la cadena de
productos o servicios de calidad, con
responsabilidad social y
ambientalmente responsables.
Acuerdos suscritos con proveedores
locales.

La empresa cuenta con
directrices insertadas en [a
operacidn turfstica donde se
promueve el respeto ala
cultura, historia,
comunidades/poblaciones y
tradiciones locales

7del3

documentaos

54%

N

Cdodigo de conducta para proveeadores.
Cddigo de conducta para turistas.
Reglamento interno para personal.
Politicas de la empresa donde se
promueva la responsabilidad social.




PROPUESTA DE CATALOGO DE CRITERIOS DE CALIDAD
ALIMENTOS & BEBIDAS

Gestion de |a calidad
empresarial

1 | La empresa cuenta con una
politica empresarial donde
especifica su gestién basada
en la mejara continug, |a
calidad, la innovacion, la
responsabilidad social
empresarial y el desarrollo
turistico sostenible. Dicha
politica es de conocimiento
interno y externo en la
empresa.

%
coincidencia
50%
6del2
documentos

Verificables

Documento de Politica de la empresa
donde se incluyen: misidn, visidn,
objetivos y donde se incluye ademas el
tema de calidad, mejora continua,
innovacidn, preferencia de compra de
productas y servicios locales, practicas
comerciales justas, promocidn del
manejo turistico sostenible de los
recursos naturales, culturales/histdricos
y paisajisticos.

Documentos de adhesion de la empresa
contra los delitos, discriminacién y
violencia contra personas, animales y
naturaleza: a) Codigo contra la
explotacion de Nifios, Nifias y
Adolescentes (ESSNA) firmado. b)
Compromiso o declaracién firmada
contra todo tipo de discriminacion,
trafich o acto violento contra personas,
animales y naturaleza. ¢) Compromiso
firmado contra todo tipo de consumo
de sustancias ilegales dentro de |a
empresa y sus dreas de operacion.

. Verificacion directa o fotograffa: La

politica es difundida a colaboradores de
la empresa, a clientes y proveedores.

. Verificacion directa o fotografia: La

politica se encuentra difundida en
medios escritos y plataformas digitales
de la empresa.

Plan operativo - estratégico parala
implementacién de las politicas y
procedimientos de la empresa.
Protocolo de actuacion dirigido a
personal y dirigentes, en caso de
comprobar atentado contra las politicas
de la empresa y sus documentos de
adhesion.

Indicador de
impacto

2 | Laempresacuenta con una
persona responsable de
calidad, o un comité de
calidad o designa esta
responsabilidad al jefe de
cada drea de la empresa.

16,67%
2de12
documentos

Documento actualizado de designacidn
de responsable de calidad, o la
conformacion del comité de calidad, o
la delegacion a los jefes de cada drea de
la empresa. Documento debe detallar
las funciones, responsabilidades, y debe
estar firmado, en hoja membretada o
con logo y sello de la empresa.

Manual de funciones de la empresa
incluye en un puesto, las funciones y
responsabilidades del responsable de
calidad o menciona los cargos de
quienes conforman el comité de calidad




con sus funciones y responsabilidad o
asigna a los jefes de cada drea las
funciones y responsabilidad de calidad.

La empresa cuenta con un
procedimienta interno para
la gestidn de seguros sean
estos institucionales o de los
clientes

66,67%
8de12
documentos

Seguro vigente adquirido por la
empresa con cobertura para terceros en
las areas del establecimiento.

Proteso interno a seguir en el caso de
necesitar la cobertura del seguro de
accidentes en sus clientes o gestionar el
que sus clientes poseen.

. Procedimiento interno para solicitar el

detalle de los seguras con los que
cuenta el cliente.

Registro de seguros de los clientes
Proceso interno es de conocimiento de
todos los trabajadores de la empresa
{capacitacion, difusion).

La empresa tiene
identificados los riesgos en
las &reas operativas y
administrativas del
establecimiento y cuenta con
un plan de evacuacion,
emergencias y control de
riesgos.

50%
6del2
documentos

Documento con los riesgos identificados
en las dreas operativas y
administrativas.

Plan de evacuacién, emergencia y
control de riesgos en el
establecimiento. (ubicacién de
extintores, vias de evacuacion libres,
puntos de encuentro y salidas

sefializad as, teléfonos de emergencia,
simulacros programados, necesidades
de capacitacion)

Plan de gestion de riesgos y atencion de
emeargencias en la operacion turistica.
{protocolos de actuacion acorde a los
riesgos identificados, teléfonos de
emergencia, etc.}

La empresa cuenta con
proveedores de productos y
servicios alineados a sus
politicas de calidad.

16,67%
2de12
documentos

. Listado general de proveedores de

insumos administrativos y operativos.
Listado de proveedores de clientes.
Codigo de conducta para proveedores
de clientes, insumos administrativos y
operativos, firmado, donde se
menciona la importancia de la mejora
continua y la gestién de |a calidad.
Contratos firmados con proveedores
contienen textos especificos que hacen
referencia a la mejora continua y la
gestién de la calidad.

Lineamientos de compra donde se da
prioridad a la adquisicidn de productos
y servicios de proveedores locales, que
cumplan estandares de calidad y
procesos de mejora continua.

Procesa de seleccion y calificacion de
proveedores que cumplen con los
linearmientos de compra establecidos
por la empresa.

% del total de
proveedores
gue han
firmado el
cédigo de
conducta.

% del total de
proveedares
que han
firmado un
contrato con las
especificaciones
de calidad y
mejara
continua

La empresa cuenta con

Procesos que promueven fa
calidad y la mejora continua

41,67%
Sdel2
documentos

Manual de funciones con el
Organigrama de la empresa, descripcion
de perfiles de puesto, funciones y




en cada una de sus areas

responsabilidades.

administrativas y operativas 2. Manual de seleccion de personal
basado en perfiles de puesto.
3. Flujograma de pracesos en cada area
operativa y administrativa incluye
tiempos de atencién y medios de
verificacidn.
4. Reglamento interno de la empresa
donde se mencionan acciones
orientadas a la calidad y a la mejora
continua.
5. Proceso de evaluacion del desempeio
del personal y condiciones laborales en
la empresa.
7 | La empresa cuenta con 50% 1. Diagnéstico actualizado de las
personal sensibilizado o 6 de 12 necesidades de formacidn al personal.
capacitado en temas de documentos 2. Listado de actividades ejecutadas y
calidad, atencion y servicio planificadas para la sensibilizacion y
en puntos de cantacto con el capacitacion,
cliente, manipulacién de 3. tvidencia fotografica, registros y
alimentos, buenas practicas materiales de sensibilizacion
ambientales y Jcapacitacion de las actividades
responsabilidad social ejecutadas.
empresarial y motivadg con 4, Detalle de incentivos al personal, entre
el proceso de calidad los que constan seguridad y estabilidad
laboral
8 | La empresa mide el grado de | 58,33% 1. Herramientas propias de medicion dela | % de
satisfaccion de sus clientesy | 7 de 12 satisfaccion de los clientes {encuestas, satisfaccion de
torma acciones correctivas en | documentos buzdn de comentarios, etc.} y a través los clientes
funcién de las de plataformas digitales externas, {afio 0: afio de
recomendaciones o quejas aprobadas por la gerencia. obtencidn del
recibidas 2. Sistema de gestion de quejas reconocimiento
documentado. ¥ seguimiento
3. Estadisticas comparativas entre anual)
periodos.
4, Registro historico de la toma de
decisiones sobre los resultados la
satisfaccion de los clientes.
5. Plan de mejoras al afio 0 y actualizado.
9 | La empresa cuenta con un 1. Plan de difusién y comercializacién
plan de difusién y actualizado donde se establezcan las
comercializacidn, donde tondlciones de traspaso de |a
asegura que la informacién informacién de la empresa a terceros y
de su establecimiento es la importancia de llegar con informacidn
difundida en plataformas completa al cliente.
digitales, medios impresos y 2. Cédigo de conducta para proveedores.
que la informacién es 3. Imagen corporativa de [a empresa
entregada por los usado en plataformas digitales, material
intermediarios o impresa, distintivo del personal, etc.
comercializadores de manera
completa, sin omitir detalles
de calidad, sostenibilidag v
responsabilidad social,
10 | La empresa cuenta con un 16,67% 1. Informe anual de calidad turistica con
informe anual de la calidad 2de12 detalle de los indicadores que constan
turistica con datos e documentas en este catdlogo de criterios.

indicadores actuales de

Estadisticas de evolucion anual de




calidad, sostenibilidad y indicadores.
responsabilidad social
empresarial

11 | La empresa cuenta con 1. Politicas de reservas, ventas,
politicas de reservas, ventas, devoluciones y cancelaciones son
devoluciones y cancelaciones difundidas en web, redes saciales y
las cuales son comunicadas a documentacion impresa exhibida en la
sus potenciales y reales recepcion del establecimiento.
clientes, en material impreso 2. Procedimiento para aplicar |a politica de
y plataformas digitales, antes reservas, ventas, devoluciones y
de concretar la reserva, cancelaciones.

12 | La empresa cuenta con un 1. Sistema de inventario y etiquetado de
inventario de los insumos de insumos en las bodegas del
la empresa y un establecimiento.
procedimiento de 2. Verificacion directa: las bodegas de
almacenamiento con limpieza, ropa de habitaciones,
etiquetamiento, alimentos (de ser el caso) estan
identificacion y registro de ordenadas, no emiten malos olores.
caducidad, que permite usar 3. Silaempresa brinda el servicio de
los insumos en los periodos alimentacion, el area de
de vigencia y utilidad, sin almacenamiento de alimentos secos y
poner en riesgo la seguridad frescos, debe garantizar |a asepsia de
de las personas ni la calidad los alimentos y las cadenas de frio de
del seyvicio. ser el caso:

a. Proceso parala compra, inventario,
almacenamiento, de alimentos y
hehidas para el funcionamiento del
establecimiento.

b. Verificacién visual: alimentos secos
se encuentran inventariados,
clasificados; en el caso de
alimentos frescos, estos se
encuentran aislados de fuentes de
contaminacion y en el caso de
lacteos, carnes y otros alimentos,
se garantiza la cadena de frio.

c. Verificacion visual: areas de frio se
encuentran limpias, los alimentos
se encuentran clasificados. No
existe escarcha.

4. Procedimiento para prevenir y controlar
las plagas:

a. Registro del control de plagas
ejecutado por una empresa
acreditada para este fin.

b. Registros de limpiezay
mantenimiento del
establecimiento.

13 | Las areas de contacto y no 1. Verificacién visual: sin signos de
contacto con el cliente se deterioro en paredes, piso, techos,
encuentran en condiciones puertas y ventanas, sin polvo visible, sin
de limpieza, orden y no materiales de limpieza o bodegas
emiten malos olores adecuadas en bafios y dreas de

comedor.

2. Bafios cuentan con extractor de olores
encima del inodoro.
3. Bafios cuentan con sistemas que




proveen fragancias neutralizantes de
malos olores.

4, Verificacion visual: bodegas y alacenas
se encuentran ventiladas, ordenadas, y
no emiten malos olores por falta de
limpieza.

14 | La empresa exhibe e informa 1. Informacién con opciones de pago son
sobre [as opciones de pago visibles al cliente, en |a carta o drea de
en el establecimiento. caja.

15 | La informacidn gréficay de 1. Verificacidn directa: Textos y fotografias
textos en medios impresos y corresponden a la realidad de los platos
plataformas digitales de la y bebidas ofertadas.
empresa muestran la realidad Z. Encuestas de satisfaccidn a los clientes
de |a oferta gastrondmica. deben incluir una pregunta sobre si |3

informacidn recibida del
establecimiento, sus platos y bebidas
fue real.

16 | La empresa que recibe de 1. Formularios para la incorporacidn de
manera programada grupos informacion de [as persanas que asisten
de clientes, solicita al en grupo vy que cuentan con servicios
organizador, informacién pre contratados.
especifica sobre condiciones 2. Proceso para la gestion de restricciones
de salud, alergias, alimenticias en el servicio contratado.
restricciones alimenticias v
enfermedad, para evitar
inconvenientes durante el
servicio contratado.

Todo plato incluye 1. Carta o menu a disposicion del cliente

17 | informaci6n de sus incluye detalle de los ingredientes.
ingredientes principales en el 2. Proceso implementada para que, en
ment (sobretodo aguellos caso de que exista cambios en los
gue son conocidos gue ingredientes, estos sean notificados
generan alergia en las previamente al cliente antes de servir el
personas) plato o la bebida.

18 | En el caso de combos v 1. Publicacién a disposicién del cliente,
promaotiones, [a empresa sobre lo que inciuyen tos combos y
detalla lo que incluye y no promaciones, aclarando lo que no
incluye incluye, de manera especifica y sus

respectivos costos, los cuales deben ser
valores finales.

19 | La capacidad de respuesta 1. Registro de tiempo entre la notificacion
del personal de la empresa de emergencia y la resolucién de la
ante una emergencia en el misma. Sugerencia (menor a 10 min})
establecimiento es inmediata 2. Evaluacion de satisfaccion del servicio
y NO genera quejas por parte considera este criterio.
del cliente.

20 | La empresa exhibe los 1. Verificacidn directa de que los horarios
horarios de atencion en gf se encuentren publicados en medios
establecimiento y en digitales usados por ia empresa y de
plataformas digitales manera visible en el establecimiento.

21 | Ef personal de atencidn 1. Personal de atencidn al clientecuenta | % del total del
directa al cliente dentro de |a con certificados de atencion y servicio al | personal que
empresa, tiene una actitud cliente, los cuales reposan en los CVs atiende
posttiva, amable y cordial, en del personal en oficina. directamente al
la atencién con el cliente, 2. Plan de capacitacidn de la empresa, cliente, que

considera permanentemente la

habla un idioma




capacitacion al personal en atencion al
cliente.

extranjera o al
menos el inglés

de evitar 1a contaminacign
cruzada

hace en recipientes limpios ¥
hermaéticos, o porciones en fundas,

3. Evaluacion de satisfaccion del servicio
por parte del cliente no genera quejas
de atencién del personal.

22 | El personal deia empresa 1. Verificacion directa: durante entrevista
conoce a detalle la oferta de a persanal de atencion al cliente,
productos y servicios del conoce a detalle la oferta turistica de la
establecimiento y del empresa y del destino.
destino. 2. Procedimientos internos de la empresa

consideran la actualizacién de
conocimientos del personal ante un
cambio en la oferta de los productos o
servicios de la empresa.

23 | Ef personal de la empresa 1. Verificacidn visual: Los espacios del
cuenta con espacios para el personal en el establecimiento estan
almacenamiento de sus ordenados, limpios y no emiten olores
pertenencias, dreas de de ningun tipo.
aseo/limpieza y para comer 2. Las dreas de almacenamiento de

pertenencias cuentan con seguridades
generales y particulares.

3. Las areas para comer son comodas y no
generan contaminacidn de olores con
las areas de atencion al cliente. Cuentan
con ventilacidn natural o forzada.

4. Las areas de aseo ylimpieza no generan
contaminacién de olores con las dreas
de atencidn al cliente. Cuentan con
ventilacion natural o forzada.

24 | Las dreas de atencidn al 1. Verificacidn sensorial.
cliente, son confortables en
temperatura e iluminacion.

25 | cuenta con recetas y montaje | 50% 1. Catdlogo de recetas y montajes de la
estandarizados para toda la 6del?2 oferta gastrondmica del
oferta gastrondmica documentos establecimiento.

26 | La oferta gastrondmica 1. Carta o mend incluye opciones para
incluye platos para personas personas con restricciones alimenticias,
coh restricciones alimenticias en ef que se detalla los ingredientes y
(vegetarianos, veganos, bajos modos de preparacion.
en sodio, bajos en azucar,
bajos en grasa, aptos para
celfacos, etc.)

27 | La carta o |la persona que 1. Proceso interno para que la persona
atiende al cliente, explica los que toma la orden de los clientes
tiempos aproximados de expligue los tiempos de servicio de los
servicio de platas platos.

2. Carta del establecimiento incluye
tiempos aproximados de servicio de los

| platos. ]

28 | {a empresaimplementa 66,67% 1. Proceso interno de recepcién,
procesos para el manejo 8del2 almacenamiento, manipulacién de
seguro e higiénico de documentos alimentos en las diferentes dreas del
alimentos en bodega, cuartos establecimiento.
frios, cocina y servicios, a fin 2. E almacenamiento de alimentos se lo




etiquetados, con fechas de recepciony
caducidad

Verificacién visual: La colocacion de
alimentos en crudo o preparados no
puede incluir el piso.

29

La cristaleria y menaje debe
ser homogéneo y

corresponder minimamente
al aforo del establecimiento

Inventario actualizado de cristaleria y
menaje corresponde a aforo vy se
verifica visualmente en area de
almacenamiento de estos insumos.

30

La cristaleria y cuberteria
debe corresponder al nUmero
de platos ardenados por el
cliente en la mesa

Encuesta de satisfaccidn incluye
valoraciagn de la cuberteria y cristaleria
disponible en mesa.

a1

El personal que recibe y ubica
a los clientes en las mesas y
sillas del establecimiento es
agil y amable.

Encuesta de satisfaccion incluye
valoracién al personal de recibimiento y
ubicacidn en mesas.

32

El personal que toma |a
orden de los clientes y que
cierra la cuenta es agil y
amable.

Encuesta de satisfaccién incluye
valoracién al personal que tomala
orden y cierra la cuenta.

a3

La temperatura de los platos
frios y calientes, corresponde
a lo solicitado

Encuesta de satisfaccién incluye
valoracidn de |a temperatura de los
platos servidos.

34

El drea de consumo de
alimentos por parte del
cliente se encuentra aislado
del 4rea de cocina, para no
contaminar el aire de los
espacios del cliente {excepto
en establecimientos con
concepto de cocina abierta)

. Cocina tiene campanas extractoras de

grasas y de alores.

verificacion sensorial: drea de
comensales no tiene olores penetrantes
a comida.

35

El establecimiento brinda el
servicio de internet para sus
clientes

Procedimiento de otorgamiento de
tlave del establecimiento a peticion del
cliente.




Sostenibilidad parala calidad

%
coincidencia

Verificables

Indicador. de
impacto

La empresa cuenta can un 41,67% Registros mensuales de consumo de Valor mensual y
compromisc ambiental (energia) agua, energia y papel, generacién de anual del
donde: 5de 12 estadisticas de consumo anual consumo de
a. promueve el uso documentos Estadisticas anuales comparativas en energia, papel y
responsable y el ahorro periodos. aguaenla
de agua, energiay papel. | 50% Compromiso ambiental escrito y empresa y % de
(agua) difundido entre colaboradores, clientes | incremento o
6 del2 y praveedores. decremento en
documentos Reglamento interno. relacién al
Rotulacién de sensibilizacién en la numero de
8,33% oficina personal y de
(papel) turistas
1de12 atendidos
documentos
b. Cuantifica el CO2 emitido | 16,67% Seleccion de la plataforma gratuita
por el establecimiento e 2de12 para valoracién del CO2 generado por
incentiva la documentos el establecimiento.
compensacion a través de Opciones de compensacion de CO2 en
actividades de actividades promovidas por la
conservacion de dreas empresa
naturales Sistema de comunicacion con el
cliente respecto a la huella de CO2
generada el proceso empleado para
minimizarla.
Convenios suscritos con responsables
de areas naturales identificadas para
la realizacion de actividades de
compensacion.
c. Minimizala 66,67% Programa interno de clasificacion,
contaminacion de agua, 8 de 12 sellos reusa, reciclaje y disposicion final de
aire y suelos, a traves la residuos generados en la empresa.
disposician final Lineamientos de compra de insumos
responsable de residuos de oficina y operacion turistica que
|fquidos y solidos promuevan productos organicos,
biodegradables y/o de comercio justo.
La provision de comida para llevar
incluye envases de papel o
biodegradables mas no de
poliestireno.
d. Cuentacon un Proceso de baja de materiales,
procedimiento para dar equipos, insumos; y disposicion
de baja y hacer una ambientalmente responsable.
disposicion final
ambientalmente
responsable de los
insumos del
establecimiento.
La empresa prioriza la 25% Listado de productos y servicios de % del total
provision de productos y 3de12 origen local, que pueden ser provistos proveedores
servicios locales, acorde a sus | documentos al establecimiento y que cumple con de productos y
estandares de calidad los estandares de calidad. servicios de la
Politica empresarial que promueve la empresa que
priorizacién de contratacion local, el son nacionales /
comercio justo, el consumo de locales.




productos organicos, la provision de
carnes, lacteos y huevos valorando el
bienestar del animal y el no consumo
de especies en peligro de extincidn, ni
organismos genéticamente
madificados.

Codigo de conducta para proveedores
donde se mencione la cadena de
productos o servicios de calidad, con
responsabilidad social y
ambientalmente responsables.
Acuerdos suscritos con proveedores
locales.

La empresa cuenta con
directrices insertadas en la
operacidn turistica donde se
promueve el respeto a la
cultura, histaria,
comunidades/poblaciones y
tradiciones locales

awoNp

Codigo de conducta para proveedores,
Codigo de conducta para turistas.
Reglamento interno para personal.
Politicas de la empresa donde se
promueva la responsabilidad social.




PROPUESTA DE CATALOGO DE CRITERIOS DE CALIDAD
TRANSPORTE TURISTICO

Gestion de la calidad
empresarial
La empresa cuenta con una
politica empresarial donde
especifica su gestidn basada
en la mejora continua, la
calidad, la responsabilidad
social empresarial y el
desarrollo turistico
sostenible. Dicha politica es
de conocimiento interno y
externo en la empresa.

La empresa cuenta con una
persona responsable de
calidad, o un comité de
calidad o designa esta
responsabilidad al jefe de
cada drea de la empresa.

73
coincidencia
33,33%
1de3
documentos

Verificables

Documento de Politica de la empresa
donde se incluyen: misién, visién,
objetivos y donde se incluye ademas el
tema de calidad, mejora continusa,
preferencia de compra de productos y
servicios locales, practicas comerciales
justas y promocion del manejo turistico
sostenible de los recursos naturales,
culturales/historicos y paisajisticos.
Documentos de adhesién de la empresa
contra los delitos, discriminacidn y
violencia contra personas, animales y
naturaleza: a) Cadigo contra la
explotacion de Nifios, Nifias y
Adolescentes (ESSNA) firmado. b)
Compromiso o declaracion firmada
contra todo tipo de discriminacidn,
trafico o acto violento contra personas,
animales y naturaleza. c) Compromiso
firmado contra todo tipo de consumo
de sustancias ilegales dentro de la
empresa y sus dreas de operacion,

. Verificacion directa o fotografia: La

politica es difundida a colaboradores de
la empresa, a clientes/turistas y
proveedores.

. Verificacién directa o fotografia: La

politica se encuentra difundida en
medios escritos y plataformas digitales
de la empresa.

Plan operativo - estratégico para la
implementacidn de las politicas de |a
empresa.

Protocolo de actuacién dirigido a
personal y dirigentes, en caso de
comprobar atentado contra las politicas
de la empresa y sus documentos de
adhesidn.

Indicador de

impacto

Documento actualizado de designacion
de responsable de calidad, o la
conformacién del comité de calidad, o
la delegacion a los jefes de cada drea de
la empresa. Documento debe detallar
las funciones, responsabilidades, y debe
estar firmado, en hoja membretada o
con logo y sello de la empresa.

Manual de funciones de la empresa
incluye en un puesto, las funciones y
responsabilidades del responsable de
calidad o menciona los cargos de
quienes conforman el comité de calidad




con sus funciones y responsabilidad o
asigna a los jefes de cada area las
funciones y responsabilidad de calidad.

La empresa cuenta con un
procedimiento interno para
la gestion de seguros
institucionales o los
adquiridos por sus clientes.

33,33%
1de3
documentos

Seguro vigente adquirido par Ia
empresa.

Procesa interno a seguir en el caso de
necesitar la cabertura del seguro de
accidentes en sus pasajeros o gestionar
el gue sus pasajeros poseen.
Procedimiento interno para solicitar el
detalle de los seguros con los que
cuenta el turista a ser transportado por
la empresa.

Registro de seguros de los pasajeros
que traslada el transporte turfstico.
Proceso interno es de conocimiento de
todos los trabajadores de la empresa de
transporte {capacitacién, difusién)

La empresa tiene
identificados los riesgos tanto
en la oficina como en los
traslados mas comerciales; y
cuenta con un plan de
evacuacion, emergencias y
control de riesgos.

33,33%
1de3
documentos

Documento con los riesgos identificados
en oficina y en las operaciones turisticas
mds vendidas (rutas, circuitos, etc.)

Plan de evacuacidn, emergencia y
control de riesgos en oficina y en las
unidades de transporte {ubicacion de
extintores, vias da evacuacion libres,
puntos de encuentro y salidas
sefializadas, teléfonos de emergencia,
simulacros programados, necesidades
de capacitacién)

Plan de gestidn de riesgos y atencian de
emergencias en [os traslados turisticos.
(protocolos de actuacidn, teléfonos de
ernergencia, etc.)

La empresa cuenta con
proveedores de productosy
servicios alineados a sus
pollticas de calidad.

33,33%
1de3
documentos

Listado de proveedores de productos y
servicios en pficina y para la ejecucién
de los traslados turisticos.

Listado de proveedores de clientes.
Cddigo de conducta para proveedores
de clientes, productos y servicios
turisticos, firmado, donde se menciona
la importancia de la mejora continua y
fa gestién de la calidad.

Contratos firmados con proveedores
contienen textos especificos que hacen
referencia a la mejora continua y la
gestidn de la calidad.

Lineamnientos de compra donde se da
priaridad a |a adquisicion de productos
y servicios de proveedores locales, que
cumplan estdndares de calidad y
procesos de mejora continua.

Proceso de seleccion y calificacidn de
proveedores que cumplen con los
lineamientos de compra establecidos
por la empresa.

% del total de
proveedores
que han
firmado el
codigo de
conducta.

% del total de
proveedores
que han
firmado un
contrato con las
especificaciones
de calidad y
mejora
continua

La empresa cuenta con
Procesos QUE promueven |a

33,33%
1de3

Documento con el Organigrama de la
empresa, descripcién de perfiles de




calidad y la mejora continua | documentos puesto, funciones y responsabilidades.
en cada una de sus areas 2. Manual de seleccion de personal
administrativas y operativas basado en perfiles de puesto,

3. Flujograma de procesos en cada drea
operativa y administrativa incluye
tiempos de atencién y medios de
verificacion.

4. Reglamento interno de la empresa
donde se mencionan acciones
orientadas ala calidad y a la mejora
cantinua.

5. Proceso de evaluacidn del desempefio
del personal y condiciones laborales en
la empresa.

7 | La empresa cuenta con 66,66% 1. Diagnostico actualizado delas
personal sensibilizado o 2de3 necesidades de formacién al personal.
capacitado en temas de documentos | 2. Listado de actividades ejecutadas y
calidad, atencidn y servicio planificadas para |a sensibilizacién y
en puntos de contacto con el capacitacion.
cliente, buenas practicas 3. Evidencia fotogréfica, registros y
ambientales y materiales de
responsabilidad social sensibilizacion/capacitacion de las
empresarial actividades ejecutadas.

4. Detalle de incentivos 2l personal, entre |
los que constan seguridad y estabilidad
laboral.

8 | La empresa mide el grado de | 33,33% 1. Herrarnientas propias de medicidén dela | % de
satisfaccion de sus clientesy | 1de3 satisfaccidn de los clientes y a través de | satisfaccidn de
toma acciones correctivas en | documentos plataformas digitales externas, los clientes
funcion de las aprobadas por la gerencia. (afio 0: afio de
recomendaciones 0 quejas 2. Sistema de gestion de quejas obtencién del
recibidas documentado. reconocimiento

3. Estadisticas comparativas entre y seguimiento
perindos. anual)

4. Registro histdrico de la toma de
decisiones sobre los resultados la
satisfaccién de los clientes.

5. Plan de mejoras al afio 0, anual y
acrualizado.

9 | La empresa cuenta con un 33,33% 1. Plan de difusién y comercializacién
plan de difusién y 1de3 actualizado, donde se establezcan las
comercializacion, donde documentos condiciones de traspaso de la
asegura que la informacion informacidn de la empresa a terceras y
de su flota de unidades de la importancia de llegar con informacién
transporte es difundida en completa al potencial cliente.
plataformas digitales y 2. Codigo de conducta para proveedores
medios impresos y que la de pasajeros {operadoras de turismo
informacidn es entregada por principalmente)
los intermediarios o 3. Imagen corporativa de la empresa
comercializadores de manera usada en plataformas digitales, material
completa, sin omitir detailes impreso, distintivo del persenal, etc.
de calidad, sostenibilidad y
responsabilidad social,

10 | La empresa cuenta con un 1. Informe anual de calidad turistica con

informe anual de la calidad
turistica con datos e
indicadores actuales de

detalle de los indicadores gue constan
en este catilogo de criterios.
Estadisticas de evolucion anual de




calidad, sostenibilidad y
responsabilidad social
empresarial

indicadores.

11 | La empresa cuenta con 1. Politicas de reservas, ventas,
politicas de reservas, ventas, devoluciones y cancelaciones son
devoluciones y cancelaciones difundidas en web, redes sociales y
las cuales son cormunicadas a vouchers de servicios.
sus potenciales y reales 2. Procedimiento para aplicar la politica de
clientes, en material impreso reservas, ventas, devoluciones y
y plataformas digitales antes cancelacionas,
de concretar la reserva.

12 | La empresa cuenta con el 33,33% 1. Registro histdrico de mantenimiento
registro histdrico de 1de3 mecdnico y eléctrico por cada unidad de
mantenimiento mecanico y documentos la flota de transporte turistico, desde la
eléctrico de cada unidad de la adquisicidn hasta la actualidad.
flota de transporte turistico. 2. Periodicidad de mantenimiento ests

establecida en la documentacién de
procesos de la empresa.

13 | Las areas de contacto y no 1. Verificacion visual: sin signos de
contacto con el turista se deterioro en paredes, piso, techos,
encuentran en candiciones puertas y ventanas, sin polvo visible,
de limpieza, orden y no orden en |as d4reas operativas y de
emiten malos olores bodega. .

14 | La empresa provee 33,33% 1. Flota de transporte con sus
informacion sobre los 1de3 caracteristicas espec/ficas constan en
diferentes tipos de unidades | documentos) catdlogos impresos y digitales dela
de su flota de transporte empresa,
turistico, los servicios ¥ 2. Evaluacidn de satisfaccién incluye
facilidades diferenciadas y pregunta de si el servicio y facilidades
detalles que aporten ala dentro de las unidades correspondid al
seleccion de 1as unidades por promovido por terceros o por la misma
parte del cliente. La empresa,
informacion corresponde a la
realidad de fa flota que pasee
externa e internamente.

15 | La empresa cuenta con un 1. Proceso de seleccion de conductores
proceso riguroso de seleccion debe ser rigurosa e incluir: habilidades
de conductores principales y motrices, capacidad de actuacion ante
auxiliares de las unidades de emergencias, puntos acumulados en
transporte y comunica a sus licencia y razones de pérdida de puntos,
clientes sobre |z importancia habilidades en el manejo de un idioma
de este proceso para su extranjero, inglés o el que se necesite
seguridad. en la empresa.

2. CVs actualizados en oficina con
informacién de tipo de ficencia,
certificado de puntos acumulados en
licencia y certificados que avalen el
manejo de idioma extranjero y cursos
de atencidn al cliente.

3. Textos en material impreso o digital
donde se refiera al proceso de seleccion
riguroso para conductores en aporte a
la seguridad del cliente.

16 | La empresa solicita a sus 33,33% 1. Formularios para la incorporacién de
Pasajeros 0 através de 1ded informacion de los turistas.
empresas operadoras de documentos 2. Proceso para la gestion de restricciones




turismo, informacion
especifica sobre condiciones
de salud, discapacidad y
enfermedad, para evitar
inconvenientes con los
pasajeros durante los
traslades turisticos.

de pasajeros en los traslados turisticos
contratados.

17

La empresa cuenta con un
plan de mantenimiento
preventivo de pintura
externa e interna, asf como
de asientos, cinturones de
seguridad, luces internas,
pisos y letreros internos, que
evita incomodidades en el
pasajero

33,33%
1de3
documentos

Plan de mantenimiento preventivo.
Verificacidén visual de condiciones
internas y externas de la unidad de
transporte.

Verificacidn de quejas en los
instrumentos de evaluacion del servicio,
que incluyan temas de condiciones de la
unidad en el area de los pasajeros,

18

La capacidad de respuesta
del personal de la empresa
ante una emergencia en los
traslados turisticos es pronta
¥ N0 genera quejas por parte
del cliente.

Registro de tiempo entre la notificacidn
de emergencia y la resolucién de |a
misma.

Evaluacién de satisfaccidn del servicio
considera este criterio.

19

La empresa detalla lo que
incluye y no incluye su oferta
de transporte turfstico y en
caso de incluir precios, estos
deben ser valores finales.

Informnacién virtual e impresa sobre
oferta de transporte turistico detallan
los servicios incluidos y no incluidos y
sus respectivos costos, 1os cuales deben
ser valores finales.

20

Los conductores principales y
auxiliares y demas personal
de atencidn al cliente dentro
de la empresa tienen una
actitud positiva, amable y
cordial, en |a atencidn con el
cliente.

Personal de atencion al cliente cuenta
con certificados de atencidn y servicio al
cliente, los cuales reposan en los CVs
del personal en oficina.

Plan de capacitacion de la empresa,
considera permanentemente la
capacitacidn al personal en atencidn al
cliente.

Evaluacidn de satisfaccion del servicio
por parte del cliente no genera quejas
de atencidn del personal.

21

El personal de la empresa
conoce a detalle |a oferta de
productos y servicios.

Verificacion directa: durante entrevista
a personal de atencién al cliente,
conoce a detalle la oferta turistica de la
empresa.

Procedimientos internos de la empresa
consideran la actualizacién de
conacimientos del personal ante un
cambia en la oferta de los productos o
servicios de la empresa.

22

Unidades de transporte
turistico son confortables en
temperatura e iluminacion

verificacion sensorial.

Existencia de aire acondicionado en la
unidad o provisién de cobijas para
contraste de frio o ventilador elevada
por puesto para contraste de calor.
Existencia de fuente de luz por puesto.

23

La ernpresa brinda el servicig
de bafio al interior de (3
unidad de transporte o

"En el caso de proveer un bafio dentro
de la unidad de transporte, éste tiene
un sistema de extraccion para evitar




cuenta con un procedimiento
para hacer paradas en bafios
publicos que cumplen la
normativa nacional

contaminacion de olores con las dreas
de pasajeros. Verificacion directa:
Extractor de olores en bafio
funcionando.

En el caso de no proveer de bafio, la
empresa debe tener identificados los
bafios publicos que cumplen la
normativa nacional para ser usado por
sus pasajeros, dentro de las principales
rutas utilizadas y acorde con los
tiempos de desplazamiento.

24

Cuenta con un sistema de
comunicacién 24/7 durante
los dias de operacidn turistica
para la atencion de
emergencias.

Proceso de atencion de emergencias
incluye la provisién de aparatos de
comunicacién que funcionen
permanentemente.

NOmero de emergencias esta incluido
en la informacién que se brinda al
cliente directo y a la empresa
comercializadora, de manera fisica y
virtual.

Conductores principal y auxiliar
conocen a detalle el proceso de
atencion de emergencias.




Sostenibilidad parala calidad

La empresa cuenta con un
compromiso ambiental
donde:

a. Especifica las acciones
tomadas para reducir las
emisiones de
contaminantes sobre el
agua, aire, suelo

%

3 coincidencia !
33,33%

1de3
documentos

Verificables

Procedimiento para el lavado
ecolégico.

Registro de asistencia a centros de
atencion mecanica donde hacen una
entrega responsable de materiales
liquidos y sélidos producto de la
revision mecdnica de cada unidad.
Compromiso ambiental escrito y
difundido entre el personal, clientes y
proveedores de productos y servicios.
Reglamento interno de la empresa.

Indicador de”
impacto

Valor mensual y
anual del
consumo de
energia, papel y
agua en la
empresay % de
incremento o
decremento en
relacion al
numero de
personal y de
turistas
atendidos

b. Cuantifica el CO2 emitido
por cada traslado turistico
realizado e incentiva la
compensacion a través de
actividades de
conservacion de areas
naturales

100%
3de3
documentos

Seleccion de la plataforma gratuita
para valoracion del CO2 generado por
Km2 recorrido.

Opciones de compensacién de CO2 en
actividades promovidas por la
empresa

Sistema de comunicacion con el
cliente respecto a la huella de CO2
generada y el proceso empleado para
minimizarla.

Convenios suscritos con responsables
de dreas naturales identificadas para
la realizacion de actividades de
compensacion.

¢. Minimizala
contaminacion de agua,
aire y suelos, a traveés la
disposicion final
responsable de residuos
liquidos y sélidos

33,33%
1de3
documentos

Programa interno de clasificacion,
reuso, reciclaje y disposicion final de
residuos generados en la oficina de la
empresa, dreas de operacién y en las
unidades de transporte turistico.
Lineamientos de compra de insumos
de aoficina y operativos que
promuevan productos organicos,

biodegradables y/o de comercio justo.

Procedimiento de actuacion ante
derrames de liquidos contaminantes
de las unidades de transporte y
entrega responsable de estos
elementos a gestores ambientales
locales.

La empresa prioriza la
provisién de productos y
servicios locales en los
lugares donde realiza el
traslado turistico de
pasajeros, acorde a sus
estandares de calidad

33,33%
1de3
documentos

Listado de productos y servicios de
origen local, que pueden ser provistos
durante los traslados turfsticos
mayormente comercializados y que
cumplen con los estandares de calidad
de la empresa.

Politica empresarial que promueve la
priorizacion de contratacian local, el
comercio justo.

Cadigo de conducta para proveedores
donde se mencione |a cadena de

% del total
proveedores

de productosy
servicios de la
empresa que
son nacionales /
locales.




productos o servicios de calidad.
Acuerdos suscritos con proveedores
locales que cumplen los estandares de
calidad.

La empresa cuenta con
directrices insertadas enla
operacidn turistica donde se
promueve el respeto ala
cultura, historia,
comunidades/poblaciones y
tradiciones locales

swem

Cédigo de conducta para provesdores.

Chdigo de conducta para turistas.
Reglamento interno para personal.
Politicas de la empresa donde se
promueva Ja responsabilidad social.




PROPUESTA DE CATALOGO DE CRITERIOS DE CALIDAD
OPERADORES TURISTICOS

Gestion de la calidad
empresarial

La empresa cuenta con una
politica empresarial donde
especifica su gestion basada
en la mejora continua, la
calidad, la responsabilidad
social empresarial y el
desarrollo turistico
sostenible. Dicha politica es
de conocimiento interno y
externo en la empresa.

%
coincidencia
66,67%
8del2
documentos

1.

Verificables

Documento de Politica de la empresa
donde se incluyen: mision, visién,
objetivos y donde se incluye ademéds el
tema de calidad, mejora continua,
preferencia de compra de productosy
servicios locales, practicas comerciales
justas y promocion del manejo turistico
sostenible de los recursos naturales,
culturales/historicos y paisajisticos.
Documentos de adhesion de la empresa
contra los delitos, discriminacion y
violencia contra personas, animales y
naturaleza: a) Cadigo contra la
explotacidn de Nifios, Nifias y
Adolescentes (ESSNA) firmado. b)
Compromiso o declaracion firmada
contra todo tipo de discriminacion,
tréfico o acto violento contra personas,
animales y naturaleza. ¢) Compromiso
firmado contra todo tipo de consumo
de sustancias ilegales dentro de la
empresa y sus éreas de operacion.
Verificacion directa o fotografia: La
politica es difundida a colaboradores de
la empresa, a clientes/turistas y
proveedores.

Verificacidn directa o fotografia: La
politica se encuentra difundida en
medios escritos y plataformas digitales
de la empresa.

Plan operativo — estratégico para la
implementacién de las politicas y
procedimientos de la empresa.
Protocolo de actuacién dirigido a
personal y dirigentes, en caso de
comprobar atentado contra las politicas
de la empresa y sus documentos de
adhesion.

Indicador de
impacto

La empresa cuenta con una
persona responsable de
calidad, o un comité de
calidad o designa esta
responsabilidad al jefe de
cada dreade la empresa,

33,33%
4de12
documentos

Documento actualizado de designacién
de responsable de calidad, o la
conformacién del comité de calidad, o
la delegacion a los jefes de cada drea de
la empresa. Documento debe detallar
las funciones, responsabilidades, y debe
estar firmado, en hoja membretada o
con logo y sello de la empresa.

Manual de funciones de la empresa
incluye en un puesto, las funciones y
responsabilidades del respansable de
calidad o menciona los cargos de
quienes conforman el comité de calidad




con sus funciones y responsabilidad o
asigna a los jefes de cada area las
funciones y responsabilidad de calidad.

La empresa cuenta con un
procedimiento interno para
la gestitn de seguros sean
estos institucionales, de los
pasajeros o de los
proveedores de actividades
turisticas.

75%
S9del2
documentos

Segurg vigente adquirido por |a
empresa con cobertura para terceros.
Registro de seguros de los proveedores
de actividades turisticas.

Registro de seguros de los pasajeros.
Textos en medios impresos o digitales
de que se provee o se necesita que el
turista posea seguros para el desarrollo
de actividades turlsticas o durante los
dias de visita.

Portafolio de seguros a disposicién del
cliente para contratacidn.

Codigo de conducta para praveedores
de actividades y servicios turisticos con
|a obligatoriedad de proveer seguras a
sus clientes.

Proceso interno a seguir en el caso de
necesitar la cobertura del seguro de
accidentes en sus pasajeros o gestionar
el que sus pasajercs poseen.
Procedimiento interno para salicitar el
detalle de los seguros con los que
cuenta el turista a ser transportado por
la empresa.

Proceso interno es de conocimiento de
tados los trabajadores de la empresa de
transporte {capacitacién, difusién)

La empresa tiene
Identificados los riesgos tanto
de la oficina cormno de a
operacion turfstica mas
comercial {mds vendida) y
cuenta cort un plan de
evacuacién, emergencias y
control de riesgos.

75%
9del2
documentos

Documento con los riesgos identificados
en oficina y en las operaciones turisticas
mas vendidas (rutas, paquetes, etc.)
Plan de evacuacion, emergencia y
control de riesgos en oficina. {ubicacidn
de extintores, vias de evacuacion libres,
puntos de encuentro y salidas
sefializadas, teléfonos de emergencia,
simulacros programados, necesidades
de capacitacign}

Plan de gestion de riesgos y atencion de
emergencias en la operacidn turistica.
(protocolos de actuacion acorde alos
riesgos identificados, teléfonos de
em_ergencia, ete.}

]

La empresa cuenta con
proveedores de productos y
servicios alineados a sus
politicas de calidad.

83,33%
10 de 12
documentos

Listado general de proveedores de
insumaos administrativos y operativos
para la operacion turistica.

Listado de proveedores de clientes.
Cédigo de conducta para proveedores
de clientes, insumos administrativos y
operativos, firmado, donde se
menciona fa importancia de la mejora
continua y la gestién de la calidad.
Contratos firmados con proveedores
contienen textos aspecificos que hacen
referencia a la mejora continua y la

% del total de
proveedores
gue han
firmado el
cadigo de
conducta.

% del total de
proveedares
que han
firmado un
contrato con las




gestion de la calidad.

especificaciones

5. Lineamientos de compra donde se da de calidad y
prioridad a la adquisicion de productos | mejora
y servicios de praveedores locales, que | continua
cumplan esténdares de calidad y
procesos de mejora continua.
6. Proceso de seleccidn y calificacion de
proveedores gue cumplen con los
lineamientos de compra establecidos
por la empresa
La empresa cuenta con 83,33% 1. Manual de funciones con el
pracesos que promueven la 10de 12 organigrama de la empresa, descripcién
calidad y la mejora continua documentos de perfiles de puesto, funciones y
en cada una de sus dreas responsabilidades.
administrativas y operativas 2. Manual de seleccidn de personal
basado en perfiles de puesto.
3. Flujograma de procesos en cada drea
operativa y administrativa incluye
tiempos de atencién y medios de
verificacidn.
4, Reglamento interno de la empresa
donde se mencionan acciones
orientadas a la calidad y 2 la mejora
continua.
5. Proceso de evaluacién del desempeiio
del personal y condiciones laborales en
la empresa.
La empresa cuenta con 66,67% 1. Diagndstico actualizada delas
personal sensibilizado o 8del2 necesidades de fermacidn al personal.
capacitado en temas de documentos 2. Listado de actividades ejecutadas y
calidad, atencién y servicio planificadas para |a sensibilizacion y
en puntos de contacto con el capacitacion.
cliente, buenas practicas 3. Evidencia fotogréfica, registros y
ambientales y materiales de
responsabilidad social sensibilizacion/capacitacion de las
empresarial y motivado con actividades ejecutadas.
el proceso de calidad 4. Detalle de incentivos al personal, entre
los que constan seguridad y estabilidad
laboral
La empresa mide el grado de | 83,33% 1. Herramientas propias de medicion dela | % de
satisfaccif.':n desusclientesy | 10de12 satisfaccidn de los clientes y a través de | satisfaccion de
toma acciones correctivas en | documentos plataformas digitales externas, los clientes
funcion de las aprobadas por la gerencia. {afio O: afio de
fECfJfflEﬂda':iO"es o quejas 2. Sistema de gestion de quejas obtencién del
recibidas documentado. reconocimiento
3. Estadisticas comparativas entre ¥ seguimiento
periodos. anual}
4. Registro histdrico de la toma de
decisiones sobre los resultados 1a
satisfaccién de los clientes.
5. Plan de mejoras al afio 0 y actualizado.
La empre:sa cluenta con un 50% 1. Plan de difusién y comercializacidn
plan de difusion y 6de 12 actualizado dande se establezcan las
comercializacién, donde documentos condiciones de traspaso de [a

asegura que la informacién
de su establecimientg gs
difundida en plataformas

informacion de la empresa a terceros y
la importancia de llegar con informacién
completa al cliente.




digitales y medios impresos y 2. Codigo de conducta en proveedores.
que la informacion es 3. Imagen corporativa de la empresa
entregada por los usado en plataformas digitales, material
intermediarios © impreso, distintivo del personal, etc.
comercializadores de manera

completa, sin omitir detalles

de calidad, sostenibilidad y

responsabilidad social.

10 | La empresa cuenta con un 25% 1. Informe anual de calidad turfstica con
informe anual de la calidad 3del2 detalle de los indicadores que constan
turistica con datos e docurnentos en este catalogo de criterios,
indicadores actuales de 33% 2. Estadisticas de evolucién anual de
calidad, sostenibilidad y 4 de 12 indicadores.
responsabilidad social documentos
empresarial (sostenibilida

d)

11 | La empresa cuanta con 1. Politicas de reservas, ventas,
politicas de reservas, ventas, devoluciones y cancelaciones son
devoluciones y cancelaciones difundidas en web, redes sociales y
las cuales son comunicadas a vouchers de servicios.
sus potenciales y reales 2. Procedimiento para aplicar la politica de
clientes, en material impreso reservas, ventas, devoluciones y
vy plataformas digitales, antes cancelaciones.
de concretar la reserva

12 | La empresa cuenta con un 1, Sistema de inventario y etiquetado de
inventario de los insumos de insumos en las bodegas del
la empresa y un establecimiento,
procedimiento de 2. Equipos usados para la operacion
almacenamiento con turistica de la empresa cuentan con
etiquetamiento, registro de uso y mantenimiento.
identificacién v registro de 3. Verificacidn visual: equipos se
caducidad, que permite usar encuentran en buen estado visual,
los insumos en los periodos almacenados y con codificacién.
de vigencia y utilidad, sin 4. Inventario actualizado y rotulacién de
poner en riesgo la seguridad equipos.
de las personas ni la calidad 5. Verificacién directa: las bodegas de
del servicio. limpieza, alimentos, etc. estén

ordenadas, no emiten malos olores.
6. Sila empresa provee el servicio de

alimentacién a sus pasajeros, el drea de

almacenamienta de alimentos secosy

frescos, debe garantizar a asepsia de

(os alimentos v las cadenas de frio de

ser el caso:

a. Proceso para la compra, inventario,
almacenamiento, de alimentos y
bebidas para la operacién turistica

b. Verificacién visual: alimentos secos
se encuentran inventariados,
clasificados; en el caso de
alimentos frescos, estos s€
encuentran aislados de fuentes de
contaminacion y en el caso de
licteos, carnes y otros alimentos,
se garantiza la cadena de frio.

c. Verificacién visual: areas de frio se
encuentran limpias, [os alimentos




se encuentran ciasificados. No
existe escarcha.

7. Procedimiento para preveniry
controlar las plagas:

3. Registro del control de plagas
ejecutado por una empresa
acreditada para este fin.

b. Registros de limpieza y
mantenimiento del
establecimiento.

13 | Las dreas de contacto v no 1. Verificacion visual: sin signos de
contacto con el turista se deterioro en paredes, piso, techos,
encuentran en condiciones puertas y ventanas, sin polvo visible,
de limpieza, orden y no orden en las dreas operativas y de
emiten malos olores bodega.

14 | La empresa provee 1. Tours en medios impresos y digitales de
informacién sobre los niveles la empresa, muestran niveles de
de dificultad de los tours que dificultad.
oferta

15 | Lainformacion grafica y de 1. Verificacidn directa: Textos y fotografias
textos en medios impresos y corresponden a la realidad de los sitios
platafarmas digitales dela ofertados.
empresa muestran la realidad 2. Encuestas de satisfaccidn a los clientes
de los sitios turisticos deben incluir una pregunta sobre si Ia
promocionados v |a realidad informacidn recibida de los tours v sitios
de los servicios provistos turisticos fue real.

16 | La empresa tiene un 1. Formularios para la incorporacian de
procedimiento para solicitar informacion de los turistas.

a sus clientes, informacidn 2. Proceso para la gestién de restricciones
especifica sobre condiciones de turistas en la operacidn turistica

de salud, alergias, contratada.

restricciones alimenticias y

enfermedad, para evitar

inconvenientes durante la

operacién turistica

La capacidad de respuesta de 1. Registro de tiempo entre |a solicitud

17 | 1a empresa ante una solicitud recibida y la despachada.
virtual es menor a 12 horas

18 | La capacidad de respuesta 1. Registro de tiempo entre la notificacion
del personal de la empresa de emergencia y la resolucion de la
ante una emergencia en la misrna.
operacién es inmediata y no 2. Evaluacion de satisfaccion del servicio
genera quejas por parte del considera este criterio.
cliente.

19 | La empresa exhibe los 1. Verificacién directa de que los horarios
horarios locales de atencign se encuentren publicados en medios
en oficina y en plataformas digitales usados por la empresa y en
digitales oficina de Ja empresa.

20 | La empresa detalla lo que 1. Verificacion directa: Tours y
incluye y no incluyen sus promociones ofertadas de manera
tours o paguetes turisticos y virtual e impresa {incluyendo vouchers
promaociones de servicio) detallan los servicios

incluidos y no incluidos y 5us

— respectivos ¢ostos.
21 | €l personal de atencion 1. Personal de atencién al cliente cuenta

directa al cliente (presencia) y

con certificados de atencién y servicio al




virtual) es amable, cordial y
maneja el idioma del cliente
o al menos el , tiene una
actitud positiva, amable y

cliente, asi como certificados de un
idioma extranjero, principalmente
inglés, los cuales reposan en los CVs del
persenal en oficina.

cordial y habla al menos el 2. Plan de capacitacién de la empresa,

idioma inglés. considera permanentemente la
capacitacién al personal en atencion al
cliente.

3. Evaluacion de satisfaccién del servicio
por parte del cliente no genera quejas
de atencion del personal.

22 | El personal de 1a empresa 1. Verificacién directa: durante entrevista
conoce a detalle la oferta de a personal de atencién al cliente,
productos y servicios de la conoce a detalle la oferta turistica de la
empresa y del destino empresa y del destino.

2. Procedimientos internos de la empresa
consideran la actualizacidn de
conocimientos del personal ante un
cambio en |a oferta de los productos o
servicios de la empresa,

28 | gl persenal de la empresa 1. Verificacion visual: Los espacios de
cuenta con espacios para el trabajo en la oficina estdn ordenados,
almacenamiento de sus limpios y no emiten olores a comida.
pertenencias, dreas de 2. Las areas de almacenarniento de
aseo/flimpieza y para comer pertenencias cuentan con seguridades

generales y particulares.

3. Las areas para comer son comadas y no
generan contaminacion de olores con
las areas de atencién al cliente. Cuentan
con ventilacién natural o forzada.

4, Las &reas de aseo y limpieza no generan
contaminacién de olores con las dreas
de atencion al cliente. Cuentan con
ventilacién natural o forzada.

23 | Las dreas de atencion al 1. Verificacién sensorial.
cliente en oficina, son
confortables en temperatura
e fluminacin.

24 | Cuenta con un sistema de 1. Proceso de atencion de emergencias
comunicacién 24/7 durante incluye la provisién de un sistema de
los dias de operacidn turistica comunicacién que funciona
para la atencion de permanentemente.
emergencias y novedades 2. NOmero de emergencias esté incluido
con los grupos de turistas . en la informaci6n que se brinda al

cliente de manera fisica y virtual.

3. Personal a cargo de los tours conoce a

detalle el procesa de atencién de
emergencias.




Sosctenibilidadipara la
calidad

La empresa cuenta con un

%
coincidencia

‘Verificables

Registros mensuales de consumo de

Indicador de
impacta: ¢

83,33% Valor mensual y
compromiso ambiental 10de12 agua, energia y papel, generacion de anual del
donde: documentos estadisticas de consumo anual consuma de
a. promueve el uso Estadisticas anuales comparativas en energia, papel y

responsable y el ahorro 16,67% periodos. aguaen la
de agua, energiay papel. (papel) Compromiso ambiental escrito y empresay % de
8 de 12 difundido entre colaboradores, clientes | incremento o
documentos y proveedores. decremento en
Reglamento interno. relacion al
Rotulacién de sensibilizacion en la numero de
oficina personal y de
turistas
atendidos
b. Cuantifica el CO2 emitido | 50% Seleccion de la plataforma gratuita
por cada cliente atendido | 6 de 12 para valoracién del CO2 generado por
e incentiva la documentos cada tour vendido.
compensacion a través de Opciones de compensacion de CO2 en
actividades de actividades promovidas por la
conservacion de areas empresa
naturales Sistema de comunicacién con el
cliente respecto a la huella de CO2
generada y el proceso empleado para
minimizarla.
Convenios suscritos con responsables
de dreas naturales identificadas para
la realizacion de actividades de
compensacion.
c. Minimizala 66,67% Programa interno de clasificacion,
contaminacion de agua, 8del2 reuso, reciclaje y disposicion final de
airey suelos, a través la documentos residuos generados en la empresa.
disposician final Lineamientos de compra de insumas
responsable de residuos de oficina y operacion turistica que
liquidos y solidos promuevan productos organicos,
biodegradables y/o de comercio justo.
Proceso de baja de materiales,
equipos, insumas; y disposicion
ambientalmente responsable.
La empresa prioriza la 75% Listado de productos y servicios de % del total
provision de productos y 9del2 origen local, que pueden ser provistos | proveedores
servicios locales en |os documentos durante los tours y actividades de productos y

lugares donde hace la
operacion turistica, acorde a
sus estandares de calidad

mayormente comercializadas y que
cumple con los esténdares de calidad.
politica empresarial que promueve la
priarizacion de contratacion local, el
comercio justo, el consumo de
productos orgénicos, la provision de
carnes, lacteos y huevos valorando el
bienestar del animal y el no consumo
de especies en peligro de extincién, ni
organismos genéticamente
modificados.

Codigo de conducta para proveedores
donde se mencione la cadena de
productos o servicios de calidad con

servicios de Ia
empresa que
son nacionales /
locales.




responsabilidad social y
ambientalmente responsables..
Acuerdos suscritos con proveedores
locales.

La empresa cuenta con
directrices insertadas en la
operacion turistica donde se
promueve ¢l respeto a la
cultura, historia,
comunidades/poblaciones y
tradiciones locales

75%

Sdel2
documentos

BwN

Cédigo de conducta para proveedores.
Cédigo de conducta para turistas.
Reglamento interno para personal.
Politicas de la empresa donde se
promueva la responsabilidad social.
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- PARA ALIMENTOS Y BEBIDAS

UCE-PROIECTOS EF. APROBADOQ POR;

UMIVERSIDAG CENTRAL DEL ECUADDR
FECHA:

1. PROPOSITO

Establecer las acciones y su secuencia, los responsables, la informacién documentada y condiciones para
implementar los requisitos del Catélogo de Criterios de Calidad en organizaciones que brindan servicios
de Alimentos y Bebidas.

2. ALCANCE

Comprende las acciones correspondientes desde la Evaluacion inicial de la conformidad hasta el
seguimiento y mantenimiento de Reconocimiento o Certificacion del Sello de Calidad Turistica.

3. PROCESO

La implementacién de acciones para lograr la conformidad con los requisitos del Catdlogo de criterios
comprende las siguientes fases, etapas y acciones en concordancia con el esquema de mejora continua
desarrollado por el Dr. Edward Deming:

Planear/Hacer/Verificar/Actuar (PHVA},

Tabla 1: Fases, etapas y acciones para la implementacion.

L FASE 740

11 Designar un”ResponsabIe de la Calidad.
1.2 Establecer un equipo para la gestion interna.
13 Definir las Politicas y Codigas.

1. COMPROMISO
CON LA CALIDAD

E 2. EVALUAR EL Realizar el Autodiagnéstico y establecer la Linea

Z pESEMPENO INICIAL | 21 | pase.

= - 4
3. ESTABLECER EL 31 Establecer el Orgzanlgra ma y los Perfiles de los
SISTEMA puestos de trabajo. _ -
DOCUMENTAL 37 Desarrollar la Informacian documentada. Aplicar

modelos.
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UCE-PROIECTOS E.P.

APROBADO POR:

MIYEASIDAD CENTRAL DEL ECUADOR

FECHA:
33 Definir los Planes.
3.4 Establecer el Sistema de medicién de la
' satisfaccion de los clientes.
35 Establecer el Sistema de gestidn de quejas,
' reclamos y sugerencias.
4.1 Establecer mecanismo de comunicacion.
4.. PONER EN —
x 4.2 Sensihilizar al personal.
=] PRACTICA LOS -
- 4.3 Fortalecer competencias del personal.
* PROCEDIMIENTOS ¥ Aplicar los procedimient instructi Usar |
icar los pro ntos e instructivos.
PLANES 44 p . P ivos. Usar {os
registros. ‘

5.1 Dar seguimiento a planes, proveer recursos.
= s . s .
g 5. EVALUAR Y 5.2 Monitorear los indicadores de impacto.
E REVISAR EL 5 3 Recopilar informacidn de los resultados y avance
% PROGRESO ’ de programas.

5.4 Analizar con la Gerencia y registrar resultados.
e« Implementar acciones de mejora y analiz
> 6. MEJORA 61 catIJJsa iz de las no conf j'ciad\'r s

s raiz conformidades.

] CONTINUA . ,
< 6.2 Revisar resultados de las acciones y planes.

Con base en lo anterior, el ciclo de mejora continua se interpreta de la siguiente manera resumida:

PLANIFICAR: Se refiere a las actividades de diagndstico y planificacién de las acciones y para determinar
una linea base de cumplimiento; permite direccionar los esfuerzos y recursos efectivamente. Los
manuales, planes, procedimientos e instructivos se disefian e implementan en base a la situacidn real de
cada empresa.

HACER: Considera las actividades relacionadas con la implementacién de los planes y programas; asi como
el uso efectivo de procedimientos, instructivos y formularios. Los documentos modelo incluidos en este
manual se adaptan a la realidad de cada empresa.

VERIFICAR: Consiste en realizar el seguimiento y monitoreo de los resuitados en relacidn con fas politicas y
objetivos e informando los resultados alcanzados.
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PARA ALIMENTOS Y BEBIDAS

ACTUAR: Implica 1a toma de acciones para mejorar en forma continua el desempefio de la calidad, luego
de la revisién gerencial y del uso de acciones correctivas.

ETAPA 1: COMPROMISO CON LA CALIDAD

El compromiso de la Alta Direccidn — Gerencia es el mayor factor critico de éxito para lograr la conformidad
con los requisitos del Catélogo de Criterios de calidad y con la mejora continua del desempefio; por lo cual
as vital reflexionar sobre las preguntas siguientes:

¢ Es importante el uso eficiente de los recursos en la organizacion?

! Se tiene en cuenta los niveles de satisfaccién de los clientes?

iSe dan atencion oportuna a las quejas, reclamos y sugerencias para mejorar continuamente el servicio?
iSe han planteado objetivos e indicadores para la gestién y se los considera como fuente de
mejoramiento?

éPuedo incrementar mi productividad?

iPuedo perder competitividad si no implemento los criterios de calidad?

Después de reflexionar sobre estas preguntas, la Alta Direccién tendra elementos para definir su

compromiso, lo que implica la asignacién de recursos necesarios, tanto humanos como economicos vy
tiempo para lograr implementar los requisitos.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 1
Paso 1.1 Designar un Responsable de la Calidad
Las responsabilidades contemplan: proponer y definir politicas, dar seguimiento al progreso de la

adaptacion y uso de documentos de gestion; planes y programas Y promoverlos al interior de la
organizacion. Se debe nombrar oficiaimente a este Responsable.

Se sugiere usar el modelo de CARTA DE COMPROMISO DEL RESPONSABLE DE LA CALIDAD

pDependiendo del tamafio de la empresa y tipo de organizacion podrfan designarse a més de un
responsable, y que incluya responsables de las diferentes reas de trabajo.
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Parte del compromiso de la Alta Direccién consiste en designar a ejecutivos con disponibilidad de tiempo,
con las habilidades, competencias definidas y autoridad para asegurar sé implemente y mantenga los
requisitos; asi como se lleven a cabo las mejoras y revisiones correspondientes.

A continuacién se anotan algunas de las competencias recomendables para el/los Responsables de la
Calidad. El cumplimiento de este perfil permitira llevar a cabo sus funciones de forma adecuada y
aumentara la probabilidad de que la implementacion sea exitosa:

o Lliderazgo y empatia.

e Coordinacién de equipos de trabajo.

e Comunicacién verbal y escrita.

e Experiencia o conocimiento de procesos de mejora continua con base en sistemas de gestign.
¢ Habilidades analiticas basicas para entender el desempefio turistico.

s Administracion del tiempo.

e Resolucidn de problemas.

sus funciones ciave comprenden, ademas:

e identificar al personal para integrar el Equipo de implementacién.

e Coordinary dirigir la adaptacién y aplicacion de manuales, procedimientos e instructivos.

o Asegurar el uso de registros.

« Monitorear la implementacidn de las diferentes acciones como de los programas de gestidn
e Asegurar la ejecucion de los programas de gestion.

e Informary Revisar can la Direccién los resultados de la gestion.

s Asegurar la disponibilidad de recursos para la operacion y mejoramiento.

También es el representante para la coordinacién e informacién con entes externos en temas de calidad.

paso 1.2 Establecer un Equipo para 1a gestidn interna

El cual serd el principal responsable de ejecutar la implementacion. Se debe comunicar formalmente
quienes lo integran. El cumplimiento de los requisitos se basa principalmente en un enfoque de trabajo
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d) ser conocida por el personal de la empresa y publicada para las partes interesadas, y con la

g) prohibicion de uso de sustancias ilegales, explotacién de nifio/as y adolescentes, discriminacién,
trafico o actos violentos de persanas, naturaleza y animales.

fi Debe considerar aspectos que permitan su medicion en cuanto a avance y su implementacion
efectiva.

Una vez definida y firmada la Politica Empresarial; se debera publicar en medios como carteleras,
protectores de pantalla, banners, rétulos, tarjetas de presentacién, medios de comunicacién digitales y
otras a criterio de la empresa.

!
Se debe ademas establecer en base al modelo disponible, el CODIGO DE CONDUCTA Y COMPROMISO DE
PROVEEDORES, el mismo que incluye el compromiso de ellos con la mejora continua y calidad, la
prohibicién de explotacion sexual de nifio/as y adolescentes; 1a obligatoriedad de brindar seguros a
turistas, el respeto a la cultura, al patrimonio natural, historia, comunidades/poblaciones y tradiciones

locales.

Este Codigo debe estar suscrito v registrado formalmente por los proveedores en la LISTA DE
PROVEEDORES.

Adicionalmente S€ deberd establecer o revisar segln corresponda y publicar la MISION, VISION,
PRINCIPIOS ¥ VALORES EMPRESARIALES. Se sugiere usar el modelo disponible o flevar a cabo una
actualizacion si esa informacidn ya existiese.

ETAPA 2: EVALUAREL DESEMPENO INICIAL

Con el propdsito de conseguir la mejora en la operacion, se debe continuar con la evaluacién inicial
determinando el nivel de cumplimiento de los requisitos del Catéalogo de Criterios.

conocido el nivel de cumplimiento y conformidad se facilita 'a planificacién de las acciones y |a provisién
de recursos, ya gue estos se enfocan efectivamente en aquellas situaciones definidas como priaritarias.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 2
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El autodiagndstico se realiza para conocer el nivel de cumplimiento de la empresa versus cada requisito
del Catalogo de criterios.

Esta evaluacién la puede realizar la misma empresa con personal competente o en su defecto un
profesional especialista externo a la organizacidn.

Durante la evaluacién debe confirmar el estade de cumplimiento de cada requisito del Catalogo de
Criterios con evidencias objetivas ya sean estas documentales, fotogréficas e inclusive a modo de
entrevistas, entre las principales.

|
Los resultados de la evaluacion inicial permitirdn establecer acciones, responsables, cronogramas y

recursos en los casos de baja evaluacion, asi como dar prioridad en el orden de ejecucidn. Las acciones a
realizar deben ser registradas. Se sugiere usar el modelo de PLAN DE ACCIONES DE MEJORA.

ETAPA 3: ESTABLECER EL SISTEMA DOCUMENTAL

Los procesos de la empresa deben ser documentados para ejercer control e iniciar la mejora continua. La
informacidn documentada es organizada en:

a) este MANUALDEIM PLEMENTACION,

b) procedimientose instructivos de trabajo.

c¢) planesde gestidn,

d) documentacion de Talento Humano, que describa la estructura de la organizacion y fa definicién de
funciones y competencias para cada puesto, y en

e) registros, que dan evidencia del cumplimiento. Estos pueden tener un formato o formulario
preestablecido o ser en formato libre.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 4

paso 3.1 Establecer el Organigrama y los Perfiles de los puestos de trabajo.
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£l Organigrama describe la estructura jerérquica, lineas de autoridad y los puestos de trabajo de la
empresa. Cada puesto de trabajo debe ser descrito en cuantoa las funciones y responsabilidades; asi como
también las competencias exigidas en educacion, formacién y experiencia.

Se sugiere usar los modelos de ORGANIGRAMA vy DESCRIPCION DE PERFILES, FUNCIONES Y
RESPONSABILIDADES disponibles y adaptarlos a la realidad de la empresa. De existir esta informacidn en
otra estructura, deberd ser revisada y actualizada de ser el caso.

Paso 3.2 Desarrollar la Informacidn documentada. Aplicar modelos.
La informacion documentada para la gestion de los procesos comprende:

a) Los documentos correspondientes a la gestién y administracién de la empresa; basados en los
modelos disponibles de:

CARTA DE COMPROMISO DEL RESPONSABLE DE LA CALIDAD
CADIGO DE CONDUCTA Y COMPROMISO DE PROVEEDORES
COMUNICACION A PROVEEDORES RESPECTO DESEGUROS PARA TURISTAS
DESCRIPCION DE PERFILES, FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES
INFORME DE CALIDAD TURISTICA

INFORME DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

MANUAL BASICO DE IMAGEN EMPRESARIAL

MATRIZ DE RIESGOS

MISION, VISION, PRINCIPIOS Y VALORES EMPRESARIALES
PLAN DE FORMACION, CAPACITACION Y SENSIBILIZACION
POLITICA EMPRESARIAL

POLITICA DE RESERVAS, VENTAS, DEVOLUCIONES Y CANCELACIONES
PORTAFOLIO DE SEGUROS

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE RESIDUOS, DERRAMES Y BAJA DE ENSERES Y OTROS
PROCEDIMIENTO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL

PROTOCOLO DE ACTUACION EN EMERGENCIAS OPERATIVAS
REGISTRO DE ASISTENCIA A EVENTO

REGISTRO DE CONSUMO MENSUAL DE RECURSOS
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en equipo, siendo su principal fortaleza el aprovechamiento de las habilidades y conocimientos de sus
integrantes.

Contar con un equipo efectivo permite:

e Ofrecer diferentes puntos de vista sobre temas de interés.
s Distribuir la carga de trabajo y facilita la implementacion.
e Apoyar la toma de decisiones.

e Promover una mayor aceptacion.

o Mejorar las perspectivas para mantener el sistema.

El tamafio, composicién y responsabilidades del equipo de gestidn varia en funcion de la estructura y
tamafio de la empresa turistica. Es por esta razon que es recomendable incluir un colabarador por cada
area.

paso 1.3 Definir Politicas y Cadigos.

La Politica es una guia y un compendio de compromisos de actuacién para todos los colaboradares,
clientes, proveedores y demds actores incorporados en la cadena de valor del establecimiento. Se debe
establecer una Politica Empresarial. Esta puede estar integrada o ser independiente para Calidad,
Ambiente, Responsabilidad Social, Anti soborno, Seguridad y Salud en el Trabajo entre otras.

Se sugiere usar el modelo de POLITICA EMPRESARIAL o definir una nueva si no las hubiese. Dicha politica

debe ser de canocimiento interno y externo en la empresa, para lo cual debe estar publicada y disponible
para todos los colaboradores y partes interesadas.

Si ya existe la Politica Empresarial, deben ser revisada y actualizada a fin de asegurar que incluya como
minimo:

a) la adecuacidn al propésito, objeto social o misién de la organizacién; debe mencionar que hace la
empresa turistica;
b) larelacién con las necesidades de los clientes,

c) el compromiso con la calidad en el servicio, la mejora continua, la responsabilidad social v el
desarrollo turistico sostenible
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REGISTRO DE CONTROL DE PLAGAS

REGISTRO DE NECESIDADES DE FORMACION

REGISTRO DE EVALUACION DEL DESEMPENO DEL PERSONAL
REGISTRO DE GENERACION DE CO2

REGISTRO DE MANEJO DE SOLICITUDES VIRYUALES Y DE EMERGENCIA
REGISTRO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS
REGISTRO DE SELECCION Y CALIFICACION DE PROVEEDORES

b} Los correspondientes a la operacién del establecimiento en el subsector de ALUMENTOS Y

¢}

BEBIDAS, considerando los modelos de:

cODIGO DE CONDUCTA PARA TURISTAS EN ESTABLECIMIENTOS DE ALIM ENTOS Y BEBIDAS
FLUJO DE PROCESQS OPERATIVOS PARA ALIMENTOS Y BEBIDAS

LISTA DE PROVEEDORES DE ALIMENTOQS Y BEBIDAS

PLAN DE DIFUSION Y COMERCIALIZACION EN ALIMENTOS Y BEBIDAS

PROCEDIMIENTO DE ATENCION EN SALONES EN ALIMENTOS Y BEBIDAS

PROCEDIMIENTO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS EN ALOJAMIENTO, ALIM ENTOS Y
BEBIDAS

PROCEDIMIENTO DE SATISFACCION DE CLIENTES EN ALOJAMIENTO, ALIMENTOS Y BEBIDAS
REGISTRO DE CONDICIONES ESPECIALES DE LOS TURISTAS EN ALOJAMIENTO, ALIMENTOS Y
BEBIDAS

REGISTRO DE ORDEN, LIMPIEZA'Y SEGURIDAD EN EL ESTABLECIMIENTO

REGISTRO DE ORDEN, LIMPIEZA Y SEGURIDAD EN BODEGAS

REGISTRO DE INVENTARIO DE INSUMOS, ALIMENTOS Y BEBIDAS

REGISTRO DE INVENTARIO DE MENAIE

Los de orden laboral y lega! requeridos para ia operacion efectiva de la empresa, como son:

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO aprobado por el Ministerio del Trabajo.

REGLAMENTO DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO aprobado por el Ministerio del Trabajo.
PLAN DE EMERGENCIA Y CONTINGENCIA aprobado por el Cuerpo de Bomberos del canton o por
su representante.

PLAN DE MANEJO AMBIENTAL aprobado por la autoridad si la actividad y la legisiacidn lo exigen.
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De no existir estos Oltimos serd necesaria asegurar Su definicion, documentacion,
implementacién, mantenimiento y mejora continua con la participacion de profesionales
especialistas en cada tema.

Paso 3.3 Definir Planes.

Se deben desarroliar en base a los modelos o adaptar los siguientes documentos propuestos:

a)

PLAN DE ACCIONES DE MEJORA

b) PLAN DE DIFUSION ¥ COMERCIALIZACION

c)

PLAN DE FORMACION, SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

En la preparacién de cada plan es necesario definir al menos:

a)
b)

¢}
d)

e)

f)

actividades: descritas para conseguir un objetivo,

responsables: son las personas que tiene a cargo que la actividad se ejecute, se debe anotar el
puesto, no los nombres,

cronograma: plazos reales de cumplimiento,

recursos: pueden ser econdmicos, tiempo, personal; y

medios de verificacién: son las evidencias que demuestren haber realizado la actividad:
fotografias, informes, documentos contables y otros.

formas de monitoreo y actualizacién del estado de implementacién

Los responsables de cada actividad de cada plan o procedimiento gestionan por si mismos o ante la
Gerencia la ejecucion conforme de cada actividad. Si hay desviaciones debido a retrasos o cambio de
responsables, los mismos son actualizados.

Paso 34 Establecer el Sistema de medicidn de la satisfaccién de los clientes

Para conocer el nivel de satisfaccion de los turistas es necesario que la empresa adapte, acoja o modifique
el modelo del PROCEDIMIENTO DE MEDICION DE SATISFACCION DEL CIENTE, el mismo que es consistente

con el formato modelos de ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL CLIENTE para luego realizar el INFORME DE
SATISFACCION DEL CLIENTE correspondiente.
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El procedimiento, las encuestas y el informe deben ser adaptados a la realidad de la empresa a partir de
los modelos presentados.

Paso 3.5 Establecer el Sistema de gestién de guejas, reclamos y sugerencias.

Otra fuente para lamejoraen 13 prestacion de los servicios es conocer y actuar sobre la informacién de
quejas, reclamos y sugerencia de clientes y otras partes interesadas que se presenten en plataformas en
linea.

Las quejas se reciben informalmente. Los reclamos son formales y documentados

En todo caso se debe registrar |a informacién en el modelo adaptado de REGISTRO DE QUESAS, RECLAMOS
Y SUGERENCIAS.

£l responsable a cargo analiza cada caso y debe dar pronta atenci6n para resolverlas segun la propuesta
de PROCEDIMIENTO DE GESTION DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS, luego realizaria el INFORME DE
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS correspondiente con los modelos disponibles.

El procedimiento, registro e informe debe ser adaptado a la realidad del establecimiento.

{a mejora continua se inicia con el anélisis de los resultados y el planteo de actividades en el REGISTRO DE
ACCIONES DE MEJORA,

ETAPA 4: PONER EN PRACTICA LOS PROCEDIMIENTOS Y PLANES

Esta etapa corresponde a fa operacién en el dia a dia de la empresa. Incluye la implementacion, la evaluacion
y el seguimiento de las acciones orientadas a mejorar el servicio turistico del establecimiento.

Es importante contar con el apoyo y la cooperacién de todas las personas involucradas en los diferentes

niveles de la organizacién. Al momento de poner en préctica los procedimientos y planes, se siguen los
siguientes pasos:

a) Establecer un mecanismo de comunicacion para dar a conocer la informacidn relevante a las partes
interesadas.

10
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b}

d)

Sensibilizar al personal, lo que permite generar una visién compartida en todos los niveles de Ia
organizacion, facilitando la puesta en marcha de los planes.

Fortalecer las competencias, impulsando el desarrolio del personal involucrado en la operacion,
mediante: capacitacion, acceso a la informacién, intercambio de lecciones aprendidas vy
entrenamiento enla aplicacion de procedimientos.

Motivar e incentivar al personal, a través de la creacion de mecanismos que lo alienten a mejorar
el desempeiio de la organizacién asi como el suyo propio.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 4

Paso4.1 Establecer mecanismo de comunicacion.

Una comunicacién efectiva permite dar a conocer informacion relevante sobre el desempefio del servicio
turistico hacia distintas partes interesadas. La comunicacién interna refuerza el compromiso de los
empleados con la Palitica Empresarial y contribuye a motivarlos para el logro de los objetivos y metas.

Mecanismos sencillos a tomar en cuenta son:

a)
b}
c)
d)
e)

carteleras,

reuniones periddicas,

boletines,

incentivos no necesariamente monetarios
correo electrdnico y otros

Paso 4.2 Sensibilizar al personal.

Es impartante anotar que todos los integrantes de la organizacién tienen algo que aportar a la gestion y

mejora del servicio turistico, por lo que conviene elaborar campafias de sensibilizacién y de participacion
de todos ellos.

11
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Al desarrollar una estrategia de sensibilizacién, se recomienda centrarse en los aspectos clave, entre los
que se pueden encontrar:

a) laimportancia de satisfacer al cliente

b) que el negocio sea sostenible,

t) lo conveniente de reducir el consumo de recursos y la contamlnacion,

d) lo pertinente de evitar accidentes, enfermedades y situaciones de emergencia.

Entre los mecanismos que se han identificado como Utiles para el establecimiento de una estrategia de
sensibilizacién, se encuentran:

a) acciones de orientacién e induccidn para empleados nuevos con informacién basica sobre la
empresa, fos procesas y el uso racional de los recursas;

b) campafias de difusion que permitan dar a conocer las politicas, cédigos, productos y resultados a
través de alguno de los siguientes medios: carteles y anuncios en dreas comunes, sitios de intranet

e internet, talleres dirigidos a los empleados con informacidn sabre las actividades y los resultados
de desempefio turistico;

c) acciones particulares de sensibilizaci6n, dirigidas a los involucrados en la operacidn, enfocadndose
en mejorar la comprensién sobre los planes.

Almomento de desarroilar la estrategia particular de sensibilizacion, se recomienda tomar en consideracion

un resumen de la estadistica de datos sobre satisfaccidn del cliente, quejas y reclamos, consumos de energfa
y accidentabilidad.

Paso 4.3 Fortalecer competencias del personal

Una vez que se han completado las acciones generales y particulares de sensibilizacién, se aplica en
conjunto con el drea de Talento Humano una estrategia para fortalecer la competencia del personal.

Dicha estrategia estd enfocada a dos objetivos principales:

a) identificar las necesidades de competencia.
b) desarrollar las actividades de capacitacién o adiestramiento correspondientes.

12
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Cada responsable de proceso del equipo acoge los modelos presentados si no tuviesen otros
documentos ya implementados siempre que cumplan los requisitos del Catéalogo de Criterios. Esta
informacién documentada se debe adaptar a la realidad de la empresa turistica.

ETAPA 5: EVALUAR Y REVISAR EL PROGRESO

En esta etapa se consolidan los datos y la informacién que previamente se ha generado para evaluar el
progreso en la implementacién o durante un ciclo de andlisis, tomando en consideracién los aspectos
siguientes:

a) losdatosde satisfaccion de los clientes,

b) los resultados del manejo de quejas y reclamos, y

¢) lasactividades de los planes.

d) el monitoreo del plan de mejora y las evidencias levantadas.
Los resultados de dicha evaluacion permiten:

a) modificar o elaborar nuevos planes,

b) identificar las mejores practicas,
c) establecer nuevas metas de desempeifio.

En esta etapa se revisan los resultados de ta gestién de periodo transcurrido para continuar con la mejora.
La informacién se obtiene de cada proceso y se consolida para presentara la gerencia.

La reunién con la gerencia considera:
a) una agenda pre establecida,

b} la recopilacion previa de informacion, y
c¢) elregistro de los resultados en un acta.

En términos generales, a continuacién se describen los pasos para realizar |a evaluacion del progreso.

DESCRIPCION DE LA ETAPA S

14
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Paso 5.1 Dar seguimiento a los planes, proveer recursos

Cada plan adaptado a la realidad de cada empresa es ejecutado segln lo planificado. La Gerencia dispondra
los recursos correspondientes. La ejecucion de ios planes se realiza de acuerdo al cronograma. El
seguimiento estd a cargo del Responsable de Calidad y los resultados de incluyen para la revision gerencial.
Ante desviaciones en los planes se realizan ajustes en fechas, responsables y recursos.

Paso5.2 Monitorear los indicadores de impacto.

Los resultados se documentan en el INFORME DE CALIDAD TUleSTICA para conocer el nivel de
cumplimiento. El seguimiento de este registro esta a cargo del Responsable de Calidad. Ante desviaciones
se justifican y definen nuevamente las acciones, fechas, responsable y recursos en los planes
correspondientes.

Paso 5.3 Recopilar informacién de los resultados y avance de planes.

L3 recopilacidn de informacién estd a cargo del Responsable de Calidad, quien coordina con cada
colaborador para acceder a los datos correspondientes a un periodo.

La informacién a revisar comprende:

a) Aplicacion de la Politica Empresarial.

b) Resultados de auditorias y/o verificaciones.

c} Acciones pendientes de revisiones anteriores.

d) Recomendaciones y cambios en la gestion.

e) Retroalimentacion de los clientes, nivel de satisfaccion, quejasy reclamos.
f) Resultados de los indicadores de impacto.

g) Accidentes e incidentes ambientales y de seguridad, condiciones de trabajo.
h) Comunicaciones internas y externas respecto de la calidad de servicio.

i) Resultados de los servicios turisticos prestados.

j) Estado del PLAN DE ACCIONES DE MEJORA.

k} Evaluacion de cumplimiento legal.

15




# | MANUAL DE IMPLEMENTACION
PARA ALIMENTOS Y BEBIDAS

UCE-PROIECTOS E.P.

W ERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR

APROBADO POR:
FECHA:

Paso 5.4 Analizar con la Gerencia y registrar resultados.

Cada punto es analizado en cuante a su cumplimiento y se registra los comentarios en cada caso en el
INFORME DE CALIDAD TURISTICA. Estos comentarios describen las acciones y responsables para
implementar o simplemente se registra que el punto esta conforme.

ETAPA 6: MEJORA CONTINUA

Los incumplimientos a requisitos del Catalogo de Criterios son considerados para el analisis de la causa que
produjeron a los mismos, posteriormente se aplican actiones que eliminen las causas y de esa manera se
evita la recurrencia.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 6
Paso 6.1 Implementar acciones de mejoray analizar las causas raiz de las no conformidades.
Las no conformidades son incumplimientos de requisitos relacionados con:

a) catdlogo de criterios,

b) leyes y reglamentos,

¢) disposiciones descritas en manuales, procedimientos e instructivos,
d) avance de planes,

e) reclamos o quejas,

f} accidentes o situaciones de emergencias,

g} otrosincumplimientos que afecten al desempefio

Estos son analizados por el Responsable de Calidad haciendo uso del modelo del PLAN DE ACCIONES DE
MEJORA, en este se detalla la no conformidad y se analizan las causas. Las acciones a implementar son
descritas y se registran los plazos y responsables. Una vez se cumpla con fa accion, el Responsable de
Calidad previo a su cierre, verifica que la acciones eliminen las causas y que esta no se vuelva a repetir.

Paso 6.2 Revisar resultados de las acciones y planes.
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Periédicamente se realizan revisiones de los resultados con la Gerencia y el Responsable de calidad, se
busca evidencia el haber planificado y otorgado los recursos; y que se han implementado acciones

correctivas efectivamente.

En la medida en que la organizacidn fortalece el desarrollo de sus capacidades y transita hacia una ruta de
madurez y excelencia, permite un desempefio en la calidad del servicio sostenido y una cultura sélida,

enfocada y comprometida con la organizacion.
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1. PROPOSITO

Establecer las acciones y su secuencia, los responsables, la informacion documentada y condiciones para
implementar los requisitos de! Catalogo de Criterios de Calidad en orga nizaciones que brindan servicios
de Alojamiento.

2. ALCANCE

Comprende las acciones correspondientes desde la Evaluacion inicial de la conformidad hasta el

seguimiento y mantenimiento de Reconocimiento o Certificacién del Sello de Calidad Turistica.
!

3. PROCESO

La implementacién de acciones para lograr la conformidad con los requisitos del Catalogo de criterios
comprende |as siguientes fases, etapas y acciones en concordancia con el esquema de mejora continua

desarrollado por el Dr. Edward Deming:

Planear/Hacer/Verificar/Actuar (PHVA).

Tabla 1: Fases, etapas y acciones para |a implementacién.

- 1.1 Desugnar un Responsable de Ia Calldad -
1.2 Establecer un equipo para la gestion interna.
13 Definir las Politicas y Codigos.

1. COMPROMISO
CON LA CALIDAD

2% 2. EVALUAHR EL 21 Realizar el Autodiagndstico y establecer la Linea
i DESEMPERNO INICIAL ' base.
g 31 Establecer el Organigrama y los Perfiles de los
3, ESTABLECER EL ’ puestos de trabajo.
SISTEMA Desarrollar la Informacién documentada. Aplicar
DOCUMENTAL 32 modelos.

. 33 | Definir los Planes.
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34 Establecer el Sistema de medicion de |a
satisfaccidn de los clientes.
3g Establecer el Sistema de gestién de quejas,
reclamos y sugerencias.
4.1 ecer mecanismo de comunicacion.
o 4. I.:ONER EN 4.2 E:;as?tl:ilizz:r al personal. —
H PRACTICA LOS -
% PROCEDIMIENTOS Y 4.3 Fortalecer competen.uas del personal.
PLANES ad Aplicar los procedimientos e instructivos. Usar los
registros.
- / 5.1 Dar seguimiento a planes, proveer recursos.
5 S. EVALUARY 5.2 Monitorear los indicadores de impacto.
g REVISAR EL 5.3 Recopilar informacion de los resultados y avance
o PROGRESO ) de programas.
5.4 Analizar con la Gerencia y registrar resultados.
g 6. MEJORA 6.4 Lr;'li::uer?tar acciones de mej'ora y analizar las
5 CONTINUA raiz de las no conformidades.
o < 6.2 Revisar resultados de las acciones y planes.

Con base en lo anterior, el ciclo de mejora continua se interpreta de la siguiente manera resumida:

PLANIFICAR: Se refiere a las actividades de diagnéstico y planificacién de las acciones y para determinar
una linea base de cumplimiento; permite direccionar los esfuerzas y recursos efectivamente. Los
manuales, planes, procedimientos e instructivos se disefian e implementan en base a la situacion real de
cada empresa.

HACER: Considera las actividades relacionadas con la implementacion de los ptanes y programas; asi como
el uso efectivo de procedimientos, instructivos y formularios. Los documentos modelo incluidos en este
manual se adaptan a la realidad de cada empresa.

VERIFICAR: Consiste en realizar el seguimiento y monitoreo de los resultados en relacién con las politicas y
objetivos e informando los resultados alcanzados.
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ACTUAR: Implica la toma de acciones para mejorar en forma continua el desempefio de la calidad, luego
de la revisidn gerencial y del uso de acciones correctivas.

ETAPA 1;: COMPROMISO CON LA CALIDAD

El compromiso de la Alta Direccién — Gerencia es el mayor factor critico de éxito para lograr la conformidad
con los requisitos del Catélogo de Criterios de calidad y con la mejora continua del desempefio; por lo cual
es vital reflexionar sobre las preguntas siguientes:

:Es importante el uso eficiente de los recursos en la organizacion?

¢Se tiene en cuenta {os niveles de satisfaccion de los clientes?

éSe dan atencion opartuna a las quejas, reclamos y sugerencias para mejorar continuamente el servicio?
¢Se han planteado objetivos e indicadores para la gestion y se los considera como fuente de
mejoramiento?

¢Puedo incrementar mi productividad?

¢ Puedo perder competitividad si no implemento los criterios de calidad?

Después de refiexionar sobre estas preguntas, la Alta Direccion tendrd elementos para definir su

compromiso, lo que implica la asignacion de recursos necesarios, tanto humanos como econdmicos y
tiempo para lograr implementar los requisitos.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 1

paso 1.1 Designar un Responsable de la Calidad

Las responsabilidades contemplan: proponer y definir politicas, dar seguimiento al progreso de la
adaptacién y uso de documentos de gestion; planes y programas y promoverlos al interior de la

organizacién. Se debe nombrar oficialmente a este Responsable.

Se sugiere usar el modelo de CARTA DE COMPROMISO DEL RESPONSABLE DE LA CALIDAD

Dependiendo del tamafio de fa empresa y tipo de organizacién podrian designarse a mas de un
responsable, y que incluya responsables de las diferentes dreas de trabajo.
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Parte del compromiso de la Alta Direccién consiste en designar a ejecutivos con disponibilidad de tiempo,
con las habilidades, competencias definidas y autoridad para asegurar se implemente y mantenga los
requisitos; asl como se lleven a cabo las mejoras y revisiones correspondientes.

A continuacién se anotan algunas de las competencias recomendables para el/los Responsables de la
Calidad. El cumplimiento de este perfil permitird llevar a cabo sus funciones de forma adecuada y
aumentara la probabilidad de que la implementacién sea exitosa:

e Liderazgo y empatia.

e Coordinacién de equipos de trabajo.

» Comunicacidn verbal y escrita.

» Experiencia o conacimiento de procesos de mejora continua con base en sistemas de gestion.
« Habilidades analiticas bésicas para entender el desempefio turistico.

e Administracién del tiempo.

e Resolucién de problemas.

Sus funciones clave comprenden, ademas:

e Identificar al personal para integrar el Equipo de implementacion.

e Coordinar y dirigir la adaptacion y aplicacion de manuales, procedimientos e instructivos.

e Asegurar el uso de registros.

¢ Monitorear la implementacién de las diferentes acciones como de los programas de gestién
e Asegurar la ejecucion de los programas de gestién.

¢ Informar y Revisar con la Direccidn los resultados de la gestion.

e Asegurar la disponibilidad de recursos para la operacion y mejoramiento.

También es el representante para la coordinacion e informacién con entes externos en temas de calidad.
Paso 1.2 Establecer un Equipo para la gestién interna

El cual serd el principal responsable de ejecutar la implementacion. Se debe comunicar formalmente
quienes lo integran. El cumplimiento de los requisitos se basa principalmente en un enfoque de trabajo
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en equipo, siendo su principal fortaleza el aprovechamiento de las habilidades y conocimientos de sus
integrantes.

Contar con un equipo efectivo permite:

» Ofrecer diferentes puntos de vista sobre temas de interés.
s Distribuir la carga de trabajo y facilita la impiementacion.
s Apayar la toma de decisiones.

e Promover una mayor aceptacion.

e Mejorar las perspectivas para mantener el sistema.

El tamafio, composicién y responsabilidades del equipo de gestién varia en funcion de la estructura y
tamafio de la empresa turistica. Es por esta razon que es recomendable incluir un colaborador por cada
area.

Paso 1.3 Definir Politicas y Cédigos.

La Politica es una gufa y un compendio de compromisos de actuacion para todos los colaboradores,
clientes, proveedores y demds actores incorporados en la cadena de valor del establecimiento. Se debe
establecer una Politica Empresarial. Esta puede estar integrada o ser independiente para Calidad,
Ambiente, Responsabifidad Social, Anti soborno, Seguridad y Salud en el Trabajo entre otras.

Se sugiere usar el modelo de POLITICA EMPRESARIAL o definir una nueva si no las hubiese. Dicha politica
debe ser de conocimiento interno y externo en la empresa, para lo cual debe estar publicada y disponible
para todos los colaboradores y partes interesadas.

Si ya existe la Politica Empresarial, deben ser revisada y actualizada a fin de asegurar que incluya como
minimo:

a) laadecuacién al propésito, objeto social o misién de la organizacién; debe mencionar que hace la
empresa turistica;

b} la relacién con las necesidades de los clientes,

¢) el compromiso con la calidad en el servicio, la mejora continua, la responsabilidad social y el
desarrollo turistico sostenible,
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d) ser conocida por el personal de la empresa y publicada para las partes interesadas, y con la

e) prohibicién de uso de sustancias ilegales, explotacién de nifio/as y adolescentes, discriminacion,
trafico o actos violentos de personas, naturaleza y animales.

fi Debe considerar aspectos que permitan su medicion en cuanto a avance y su implementacién
efectiva.

Una vez definida y firmada la Politica Empresarial; se debera publicar en medios como carteteras,
protectores de pantalla, banners, rétulos, tarjetas de presentacién, medios de comunicacién digitales y
otras a criterio de la empresa.

Se debe ademas establecer en base al modelo disponible, el CODIGO DE CONDUCTA Y COMPROMISO DE
PROVEEDORES, el mismo que incluye el compromiso de ellos con la mejora continua y calidad, la
prohibicion de explotacion sexual de nifio/as y adolescentes; la obligatoriedad de brindar seguros a
turistas, el respeto a la cultura, al patrimonio natural, historia, comunidades/poblaciones y tradiciones
locales.

Este Cédigo debe estar suscrito y registrado formalmente por los proveedores en la LISTA DE
PROVEEDORES.

Adicionalmente se deberd establecer o revisar segin corresponda y publicar la MISION, VISION,
PRINCIPIOS Y VALORES EMPRESARIALES. Se sugiere usar el modelo disponible o llevar a cabo una
actualizacién si esa informacion ya existiese.

ETAPA 2: EVALUAR EL DESEMPENO INICIAL

Con el propdsito de conseguir la mejora en la operacion, se debe continuar con la evaluacion inicial
determinando el nivel de cumplimiento de los requisitos del Catalogo de Criterios.

Conocido el nivel de cumplimiento y conformidad se facilita la planificacion de las acciones y la provisién
de recursos, ya que estos se enfocan efectivamente en aquelias situaciones definidas como prioritarias.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 2

Paso 2.1 Realizar el Autodiagnéstico y establecer |a Linea base.
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El autodiagndstico se realiza para conocer el nivel de cumplimiento de la empresa versus cada requisito
del Catalogo de criterios.

Esta evaluacién la puede realizar la misma empresa con personal competente 0 en su defecto un
profesional especialista externo a la organizacion.

Durante la evaluacién debe confirmar el estado de cumplimlento de cada requisito de! Catilogo de
Criterios con evidencias objetivas ya sean estas documentales, fotogrificas e inclusive a modo de
entrevistas, entre las principales.

Los resultados de la evaluacidn inicial permitirin establecer acciones, responsables, cronogramas ¥
recursos en los casos de baja evaluacion, asi como dar prioridad en el orden de ejecucién. Las acciones a
realizar deben ser registradas. Se sugiere usar el modelo de PLAN DE ACCIONES DE MEJORA.

ETAPA 3: ESTABLECER EL SISTEMA DOCUMENTAL

Los procesos de la empresa deben ser documentados para ejercer control e iniciar la mejora continua. La
informacién documentada es organizada en:

a) este MANUAL DE IMPLEMENTACION,

b) procedimientos e instructivos de trabajo.

¢) planes de gestion,

d) documentacién de Talento Humano, que describa la estructura de la organizacién y la definicién de
funciones y competencias para cada puesto, y en

e) registros, que dan evidencia del cumplimiento. Estos pueden tener un formato o formulario
preestablecido o ser en formato libre.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 4

Paso 3.1 Establecer el Organigrama y los Perfiles de los puestos de trabajo.
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E! Organigrama describe la estructura jerdrquica, lineas de autoridad y los puestos de trabajo de la
empresa. Cada puesto de trabajo debe ser descrito en cuanto a las funciones y responsabilidades; asi como
también las competencias exigidas en educacion, formacidn y experiencia.

Se sugiere usar los modelos de ORGANIGRAMA vy DESCRIPCION DE PERFILES, FUNCIONES Y
RESPONSABILIDADES disponibles y adaptarlos a a realidad de la empresa. De existir esta informacién en
otra estructura, deberd ser revisada y actualizada de ser el caso.

Paso 3.2 Desarrollar la Informacién documentada. Aplicar modelos.
La informacion documentada para la gestion de los procesos comprende:

a} Los documentos correspondientes a la gestién y administracidén de la empresa; basadas en los
modelos disponibles de:

CARTA DE COMPROMISO DEL RESPONSABLE DE LA CALIDAD
CODIGO DE CONDUCTA Y COMPROMISO DE PROVEEDORES

COMUNICACION A PROVEEDORES RESPECTO DESEGUROS PARA TURISTAS
DESCRIPCION DE PERFILES, FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

INFORME DE CALIDAD TURISTICA

INFORME DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

MANUAL BASICO DE IMAGEN EMPRESARIAL

MATRIZ DE RIESGOS

MISION, VISION, PRINCIPIOS Y VALORES EMPRESARIALES

PLAN DE FORMACION, CAPACITACION Y SENSIBILIZACION

POLITICA EMPRESARIAL

POLITICA DE RESERVAS, VENTAS, DEVOLUCIONES Y CANCELACIONES

PORTAFOLIO DE SEGUROS

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE RESIDUOS, DERRAMES Y BAJA DE ENSERES Y OTROS
PROCEDIMIENTO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL
PROTOCOLO DE ACTUACION EN EMERGENCIAS OPERATIVAS
REGISTRO DE ASISTENCIA A EVENTO

REGISTRO DE CONSUMQ MENSUAL DE RECURSOS

REGISTRO DE CONTROL DE PLAGAS
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REGISTRO DE NECESIDADES DE FORMACION
REGISTRO DE EVALUACION DEL DESEMPENO DEL PERSONAL
REGISTRO DE GENERACION DE CO2

REGISTRO DE MANEIO DE SOLICITUDES VIRYUALES Y DE EMERGENCIA
REGISTRO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS
REGISTRO DE SELECCION Y CALIFICACION DE PROVEEDORES

b) Los carrespondientes a ta operacidn del establecimiento en el subsector de ALOJAMIENTO,

considerando los modelos de:

CODIGO DE CONDUCTA PARA TURISTAS EN ALOJAMIENTO

FLUJO DE PROCESOS OPERATIVOS PARA ALOJAMIENTO

LISTA DE PROVEEDORES

PLAN DE DIFUSION Y COMERCIALIZACION

PROCEDIMIENTC DE MANEJO DE HABITACIONES

PROCEDIMIENTO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS EN ALOJAMIENTO, ALIMENTOS Y
BEBIDAS

PROCEDIMIENTO DE SATISFACCION DE CLIENTES EN ALOJAMIENTO, ALIMENTOS Y BEBIDAS
REGISTRO DE CONDICIONES ESPECIALES DE LOS TURISTAS EN ALOJAMIENTO, ALIMENTOS Y
BEBIDAS

REGISTRO DE ORDEN, LIMPIEZA 'Y SEGURIDAD EN EL ESTABLECIMIENTO

REGISTRO DE ORDEN, LIMPIEZA Y SEGURIDAD EN BODEGAS

REGISTRO DE INVENTARIO DE INSUMOS, ALIMENTOS Y BEBIDAS

REGISTRO DE INVENTARIO DE MENAIJE

Los de orden laboral y legal requeridos para la operacién efectiva de la empresa, como son:

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO aprobado por el Ministerio del Trabajo.

REGLAMENTO DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO aprobado por el Ministerio del Trabajo.
PLAN DE EMERGENCIA Y CONTINGENCIA aprobado por el Cuerpo de Bomberaos del cantén o por
su representante,

PLAN DE MANEJO AMBIENTAL aprobado por la autoridad sila actividad y fa legislacion lo exigen.
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De no existir estos Gltimos serd necesaria asegurar su definicidn, documentacion,
implementacién, mantenimiento y mejora continua con la participacion de profesionales
especialistas en cada tema.

Paso 3.3 Definir Planes.

e deben desarrollar en base a los modelos o adaptar los siguientes documentos propuestos:

a)

b} PLANDE DIFUSIOGN Y COMERCIALIZACION

c)

PLAN DE ACCIONES DE MEJORA

PLAN DE FORMACION, SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

En la preparacidn de cada plan es necesario definir al menos:

a)
b)

c}

d}
e}

f)

actividades: descritas para conseguir un objetivo,

responsables: son las personas gue tiene a cargo que la actividad se ejecute, se debe anotar el
puesto, no los nombres,

cronograma: plazos reales de cumplimiento,

recursos: pueden ser ecanémicos, tiempo, personal; y

medios de verificacion: son las evidencias que dermuestren haber realizado la actividad:
fotografias, informes, documentos contables y otros.

formas de monitoreo y actualizacion del estado de implementacién

Los responsables de cada actividad de cada plan o procedimiento gestionan por si mismos o ante la
Gerencia la ejecucion conforme de cada actividad. Si hay desviaciones debido a retrasos o cambio de

responsables, los mismos son actualizados.

Paso 34 Establecer el Sistema de medicién de |a satisfaccion de los clientes

para conocer el nivel de satisfaccion de los turistas es necesario que la empresa adapte, acoja o modifique
of modelo del PROCEDIMIENTO DE MEDICION DE SATISFACCION DEL CIENTE, el mismo que es consistente
con el formato modelos de ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL CLIENTE para luego realizar el INFORME DE
SATISFACCION DEL CLIENTE correspondiente.
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El procedimiento, las encuestas y el informe deben ser adaptados a la realidad de la empresa a partir de
los modelos presentados.

Paso 3.5 Establecer el Sistema de gestién de quejas, reclamos y sugerencias.

Otra fuente para la mejora en la prestacién de los servicios es conocer y actuar sobre la informacién de
quejas, reclamos y sugerencia de clientes y otras partes interesadas que se presenten en plataformas en
linea.

Las quejas se reciben informaimente. Los reclamos son formales y documentagos

En todo caso se debe registrar |a informacién en el modelo adaptado de REGISTRO DE QUEJAS, RECLAMOS
Y SUGERENCIAS.

El responsable a cargo analiza cada caso y debe dar pronta atencién para resolverlas segin la propuesta
de PROCEDIMIENTO DE GESTION DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS, luego realizaria el INFORME DE
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS correspondiente con los modelos disponibles.

El procedimiento, registro e informe debe ser adaptado a la realidad dei establecimiento.

La mejora continua se inicia con el analisis de los resultadosy el planteo de actividades en el REGISTRO DE
ACCIONES DE MEJORA.

ETAPA 4: PONER EN PRACTICA LOS PROCEDIMIENTOS Y PLANES

Esta etapa corresponde a la operacién en el dia a dia de la empresa. incluye 2 implementacién, la evaluacidn
y el seguimiento de las acciones orientadas a mejorar el servicio turistico del establecimiento.

Es importante contar con el apoyo y la cooperacién de todas las personas involucradas en los diferentes
niveles de la organizacién. Al momento de poner en préctica los procedimientos y planes, se siguen los
siguientes pasos:

a) Establecer un mecanismo de comunicacion para dar a conocer la infarmacién relevante a las partes
interesadas.
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b) Sensibilizar al persanal, lo que permite generar una vision compartida en todos los niveles de la
organizacién, facilitando la puesta en marcha de los planes.

¢) Fortalecer las competencias, impulsando el desarrollo del personal involucrado en la operacidn,
mediante: capacitacién, acceso a la informacion, intercambio de lecciones aprendidas y
entrenamiento en la aplicacién de procedimientos.

d) Motivar e incentivar al personal, a través de la creacion de mecanismos que lo alienten a mejorar
el desempefio de la organizacién asi como el suyo propip.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 4
Paso 4.1 Establecer mecanismo de comunicacion.

Una comunicacion efectiva permite dar a conocer informacidn relevante sobre el desempeiio del servicio
turistico hacia distintas partes interesadas. La comunicacion interna refuerza el compromiso de los
empleados con 1a Politica Empresarial y contribuye a motivarlos para el logro de los objetivos y metas.

Mecanismos sencillos a tomar en cuenta som

a) carteleras,

b} reuniones periddicas,

c} Dboletines,

d) incentivos no necesariamente monetarios
e) correo electrénicoy otros

Paso4.2 Sensibilizar al personal.
Es importante anotar que todos los integrantes de la organizacion tienen algo que aportar a la gestion y

mejora del servicio turistico, por lo que conviene elaborar campafias de sensibilizacion y de participacion
de todos ellos.
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Al desarrollar una estrategia de sensibilizacién, se recomienda centrarse en los aspectos clave, entre los
que se pueden encontrar:

a) laimportancia de satisfacer al cliente

b) que el negocio sea sostenible,

c) lo conveniente de reducir el consumo de recursos y la contaminacion,

d) lo pertinente de evitar accidentes, enfermedades y situaciones de emergencia.

Entre los mecanismos que se han identificado como Utiles para el establecimiento de una estrategia de
sensibilizacidn, se encuentran: ‘

a) acciones de orientacion e induccidén para empleados nuevos con informacién bésica sobre ia
empresa, los procesos y el uso racional de los recursos;

b) campafias de difusién que permitan dar a conocer las politicas, cédigos, productos y resultados a
través de alguno de los siguientes medios: carteles y anuncios en dreas comunes, sitios de intranet
e internet, talleres dirigidos a los empleados con informacion sobre las actividades y los resultados
de desempefio turistico;

c) acciones particulares de sensibilizacidn, dirigidas a los involucrados en la operacién, enfocadndose
en mejorar la comprensién sobre los planes.

Al momento de desarrollar la estrategia particular de sensibilizacién, se recomienda tomar en consideracién
un resumen de la estadistica de datos sobre satisfaccidn def cliente, quejas y reclamos, consumos de energia
y accidentabilidad.

Paso 4.3 Fortalecer competencias del personal

Una vez que se han completado las acciones generales y particulares de sensibilizacién, se aplica en
conjunto con el drea de Talento Humano una estrategia para fortalecer la competencia del personal.

Dicha estrategia estd enfocada a dos objetivos principales:

a} identificar las necesidades de competencia.
b) desarrollar las actividades de capacitacién o adiestramiento correspondientes.
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Para la identificacion de las necesidades de competencia se aplica, acoge o0 modifica el modelo de
DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE FORMACION y se considera:

a} reuniones con supervisores, quienes expresan las necesidades en base al desempefio de los
colaboradores,

b) los planes de promocién o carrera del personal, si hubiesen;

¢} las sugerencias de las partes interesadas,

d) el atender las novedades identificadas en el sistema de quejas sugerencias

e) lo exigido en la legislacidn en cuanto al cumplimiento de porcentajes de personal que tenga
profesionalizacidn o cegtificacidn en competencias laborales. '

para desarroflar las acciones de capacitacidn {entrega de conocimientos tedrico - pricticos dictados por un
experto o facilitador) y formacion {conocimientos practicos impartides por un experto en el sitio de trabajo),

se reguiere asignar recursos econdmicas, tiempo y materiales por parte de la direccién.

El detalle de estas acciones se adapta e incorpora en el modelo de PLAN DE FORMACION, SENSIBILIZACION
Y CAPACITACION

Paso4A Aplicar los procedimientos e instructivos, Usar los registros.

Los procedimientos son documentos que describen los procesos interrelacionados entre varias dreas o
funciones con detalle de las actividades y su secuencia; los responsables y los registros que se generan.

Los instructivas de trabajo son documentos que describen procesos con detalle de las actividades y su
secuencia in situ; los responsables y los registros que se generan.

Los formatos una vez llenos se transforman en registros que evidencian la ejecucidn de una actividad o
compromiso contemplado en el plan de mejora.

Los planes son documentos que describen actividades, recursos, responsables, medios de verificacion
y el cronograma para lograr un determinado propaésito.
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Cada responsable de proceso del equipo acoge los modelos presentados si no tuviesen otros
documentos ya implementados siempre que cumplan los requisitos del Catdlogo de Criterios. Esta
informacién documentada se debe adaptar a la realidad de la empresa turistica.

ETAPA 5: EVALUAR Y REVISAR EL PROGRESO

En esta etapa se cansolidan los datos y fa informacién que previamente se ha generado para evaluar el
progreso en la implementacién o durante un ciclo de analisis, tomando en consideracion los aspectos

siguientes:
t

a) los datos de satisfaccion de los clientes,
b) los resultados del manejo de quejas y reclamos, y

c} las actividades de los planes.
d) el monitoreo del plan de mejora y las evidencias levantadas.

Los resultados de dicha evaluacion permiten:

a) modificar o elaborar nuevos planes,

b) identificar las mejores practicas,

¢} establecer nuevas metas de desempefio.

En esta etapa se revisan los resultados de la gestion de periodo transcurrido para continuar con la mejora.

La informacién se obtiene de cada proceso y se consolida para presentar a la gerencia.

La reunidn con la gerencia cansidera:
a} unaagenda pre establecida,
b) la recopilacién previa de informacién, y

c) elregistro de los resultados en un acta,

En términos generales, a continuacion se describen los pasos para realizar {2 evaluacidn del progreso.

DESCRIPCION DE LA ETAPA S
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Paso 5.1 Dar seguimiento a los planes, proveer recursos

Cada plan adaptado a la realidad de cada empresa es ejecutado segun lo planificado. La Gerencia dispondra
los recursos correspondientes. La ejecucidén de los planes se realiza de acuerdo al cronograma. El
seguimiento esta a cargo del Responsable de Calidad y los resultados de incluyen para la revisidn gerencial.
Ante desviaciones en los planes se realizan ajustes en fechas, responsables y recursos.

Paso5.2 Monitorear los indicadores de impacto.

Lo's resultados se documentan en el INFORME DE CALIDAD TURISTICA para conocer el nivel de
cumplimiento. El seguimiento de este registro esté a cargo del Responsable de Calidad. Ante desviaciones
se justifican y definen nuevamente las acciones, fechas, responsable y recursos en los planes
correspondientes.

Paso5.3 Recopilarinformacién de los resultados y avance de planes.

la recopilacidn de informacién estd a cargo del Responsable de Calidad, quien coordina con cada
colaborador para acceder a los datos correspondientes a un periodo.

La informacién a revisar comprende:

a) Aplicacién de la Politica Empresarial.

b) Resultados de auditorias y/o verificaciones.

¢) Acciones pendientes de revisiones anteriores.

d) Recomendaciones y cambios en la gestion.

e) Retroalimentacion de los clientes, nivel de satisfaccién, quejasy reclamos.
f) Resultados de los indicadores de impacto.

g) Accidentes e incidentes ambientales y de seguridad, condiciones de trabajo.
h} Comunicaciones internas y externas respecto de la calidad de servicio.

i} Resultados de los servicios turisticos prestados.

j} Estado del PLAN DE ACCIONES DE MEJORA.

k} Evaluacion de cumplimiento legal.



MANESTERIC CE TURISMO

‘« | MANUAL DE IMPLEMENTACION
PARA ALOJAMIENTO

ﬁﬁ&.ﬁ’ﬁ%ﬁf os Er APROBADO POR:
FECHA:

Paso 5.4 Analizar con la Gerencia y registrar resultados.

Cada punto es analizado en cuanto a su cumplimiento y se registra los comentarios en cada caso en el
INFORME DE CALIDAD TURISTICA. Estos comentarios describen las acciones y responsables para
implementar o simplemente se registra que el punto esta conforme.

ETAPA 6: MEJORA CONTINUA

Los incumplimientos a requisitos del Catalogo de Criterios son considerados para el andlisis de la causa que
produjeron a los mismos, posteriormente se aplican acciones que eliminen las causas y de esa manera se
evita la recurrencia.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 6
paso 6.1 Implementar acciones de mejora y analizar las causas raiz de las no conformidades.
Las no conformidades son incumplimientos de requisitos relacionados con:

a) catdlogo de criterios,

b} leyes y reglamentas,

c) disposiciones descritas en manuales, procedimientos e instructivos,
d) avance de planes,

e) reclamos o quejas,

f) accidentes o situaciones de emergencias,

g) otros incumplimientos que afecten al desempeiio

Estos son analizados por el Responsable de Calidad haciendo uso del modelo del PLAN DE ACCIONES DE
MEJORA, en este se detalla la no conformidad y se analizan las causas. Las acciones a implementar son
descritas y se registran fos plazos y rasponsables. Una vez se cumpla con la accion, el Responsable de
Calidad previo a su cierre, verifica que la acciones eliminen las causasy que esta no se vuelva a repetir.

Paso 6.2 Revisar resultados de las acciones y planes.
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peridicamente se realizan revisiones de los resultados con la Gerencia y el Responsable de calidad, se
busca evidencia el haber planificado y otorgado los recursos; y que se han implementado acciones
correctivas efectivamente.

£n la medida en que la organizacién fortalece el desarrollo de sus capacidades y transita hacia una ruta de
madurez y excelencia, permite un desempefio en la calidad del servicio sostenido y una cultura sdlida,
enfocada y comprometida con la organizacion.
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1. PROPOSITO

Establecer las acciones y su secuencia, los responsables, la informacién documentada y condiciones para
implementar los requisitos del Catalogo de Criterios de Calidad en organizaciones que brindan servicios
de Operacidn Turistica.

2. ALCANCE

Comprende las acciones correspondientes desde la Evaluacién inicial de la conformidad hasta el
seguimiento y mantenimiento de Reconocimiento o Certificacion del Sello de Calidad Turistica.

3. PROCESO

La implementacién de acciones para lograr la conformidad con los requisitos dei Catdlogo de criterios
comprende las siguientes fases, etapas y acciones en concordancia con el esquema de mejora continua
desarrollado por el Dr. Edward Deming:

Planear/Hacer/Verificar/Actuar (PHVA).

Tabla 1: Fases, etapas y acciones para {a impiementacién.

TRASE [T EAPATL | Paso| i hedones hi T
1.1 Designar un Responsable de la Calidad
1. COMPROMISO 1.2 Establecer un equipo para |2 gestion interna.
CON LA CALIDAD -
1.3 Definir las Politicas y Cédigos.
& 2. EVALUAREL Realizar el Autodiagnostico y establecer la Linea
g DESEMPERO INICIAL | > | base.
é 3.1 Establecer el Organigrama y los Perfiles de los
3. ESTABLECER EL ' puestos de trabajo.
SISTEMA Desarrollar la Informacion documentada. Aplicar
DOCUMENTAL 32 modelos.
33 Definir los Planes. |
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3.4 Establecer el Sistema de medicion de la
' satisfaccién de los clientes.
35 Establecer el Sistema de gestidn de quejas,
) reclamos y sugerencias.
4.1 Establecer mecanismo de comunicacion.
4..PONER EN —
o 4.2 Sensibilizar al personal.
= PRACTICA LOS 4.3 Fortalecer competencias del personal
- PROCEDIMIENTOS Y o pd_ — persona’.
PLANES a4 p !car 0s procedimientos e instructivas. Usar los
registros.

5.1 Dar seguimiento a planes, proveer recursos.
[+ 4
g 5. EVALUAR y 5.2 Monitorear los indicadores de impacto.
% REVISAR EL 5.3 Recopilar informacion de los resultados y avance
o~ PROGRESO ) de programas.

5.4 Analizar con la Gerencia y registrar resultados.
e Implementar acciones de mejora y anali
g 6. MEIORA 6.1 p j. y analizar las
B CONTINUA causas rafz de las no conformidades.
< 6.2 Revisar resultados de fas acciones y planes.

Con base en lo anterior, el ciclo de mejora continua se interpreta de la siguiente manera resumida:

PLANIFICAR: Se refiere a las actividades de diagndstico y planificacion de las acciones y para determinar
una linea base de cumplimiento; permite direccionar los esfuerzos y recursos efectivamente. Los
manuales, planes, procedimientos e Instructivos se disefian e implementan en base a la situacién real de
cada empresa.

HACER: Considera las actividades relacionadas con la implementacién de los planes y programas; asf como
el uso efectivo de procedimientos, instructivas y formularios. Los documentos modelo incluidos en este
manual se adaptan a 1a realidad de cada empresa.

VERIFICAR: Consiste en realizar el seguimiento y monitoreo de los resultados en relacion con las politicas y
objetivas e informando los resultados alcanzados,
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ACTUAR: Implica la toma de acciones para mejorar en forma continua el desempefio de la calidad, luego
de la revisién gerencial y del usc de acciones correctivas.

ETAPA 1: COMPROMISO CON LA CALIDAD

El compromiso de Ia Alta Direccién —Gerencia es el mayor factor critico de éxito para lograr la conformidad
con los requisitos del Catélogo de Criterios de calidad y con la mejora continua dei desempefio; por lo cuat
es vital reflexionar scbre las preguntas siguientes:

$Es importante el uso eficiente de fos recursos en {a organizacién?

iSe tiene en cuenta los niveles de satisfaccion de los clientes?

¢Se dan atencién oportuna a las quejas, reclamos y sugerencias para mejorar continuamente el servicio?
¢Se han pianteado objetivos e indicadores para la gestion y se los considera como fuente de
mejoramiento?

¢ Puedo incrementar mi productividad?

¢ Puedo perder campetitividad si no implemento los criterios de calidad?

Después de reflexionar sobre estas preguntas, |2 Alta Direccién tendrd elementos para definir su

compromiso, io que implica la asignacién de recursos necesarios, tanto humanos como econdémicos y
tiempo para lograr implementar los requisitos.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 1

Paso 1.1 Designar un Responsable de la Calidad

Las responsabilidades contemplan: proponer y definir politicas, dar seguimiento al progreso de la
adaptacién y uso de documentos de gestion; planes y programas y promoverlos al interior de la

organizacién. Se debe nombrar oficiaimente a este Responsable.

Se sugiere usar el modelo de CARTA DE COMPROMISO DEL RESPONSABLE DE LA CALIDAD

Dependiendo del tamafio de la empresa y tipo de organizacion podrian designarse 2 mas de un
responsable, y que incluya responsables de las diferentes dreas de trabajo.

[
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Parte del compromiso de la Alta Direccién consiste en designar a ejecutivos con disponibilidad de tiempo,
con fas habilidades, competencias definidas y autoridad para asegurar se implemente y mantenga los
requisitos; asi como se lleven a cabo las mejoras y revisiones correspondientes.

A continuacién se anotan algunas de las competencias recomendables para el/los Responsables de la
Calidad. E! cumplimiento de este perfil permitira llevar a cabo sus funciones de forma adecuada y
aumentar la probabilidad de que la implementacién sea exitosa:

¢ Liderazgo y empatia.

* Coardinacion de equipos de trabajo.

e Comunicacién verbal y escrita. {
» Experiencia o conocimiento de procesos de mejora continua con base en sistemas de gestién.

s Habilidades analiticas bdsicas para entender el desempefio turistico.

e Administracién del tiempo.

e Resolucion de problemas.

Sus funciones clave comprenden, ademds:

¢ |dentificar al personal para integrar e! Equipa de implementacion.

e Coordinary dirigir la adaptacién y aplicacion de manuales, procedimientos e instructivos.

e Asegurar el uso de registras.

¢ Monitorear la implementacién de las diferentes acciones como de las programas de gestién
s Asegurar ia ejecucidn de los programas de gestion.

¢ Informary Revisar con la Direccién los resultados de la gestién.

e Asegurar la disponibilidad de recursos para la operacién y mejoramiento.

También es el representante para fa coordinacién e informacion con entes externos en temas de calidad.
Paso 1.2 Establecer un Equipo para la gestién interna

Et cual serd el principal responsable de ejecutar Ia implementacion. Se debe comunicar formalmente
quienes o integran. El cumplimiento de los requisitos se basa principalmente en un enfoque de trabajo

Ll
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en equipo, siendo su principal fortaleza el aprovechamiento de las habilidades y conocimientes de sus
integrantes.

Contar con un equipo efectivo permite:

e Ofrecer diferentes puntos de vista sobre temas de interés.

o Distribuir la carga de trabajo y facilita la implementacian.

e Apoyar la toma de decisiones.

e Promover una mayor aceptacion,

s Mejorar las perspectivas para mantener el sistema. \
El tamafic, composicidn y responsabilidades del equipo de gestién varia en funcién de la estructura y
tamafio de la empresa turistica. Es por esta razén que es recomendable incluir un colaborador por cada
area.

Paso 1.3 Definir Politicas y Codigos.

ia Politica es una guia y un compendio de compromisos de actuacién para todos {os colaboradores,
clientes, proveedores y demds actores incorporados en la cadena de valor de! establecimiento. Se debe
establecer una Politica Empresarial. Esta puede estar integrada o ser independiente para Calidad,
Ambiente, Responsabilidad Social, Anti soborno, Seguridad y Salud en el Trabajo entre otras.

Se sugiere usar el modelo de POLITICA EMPRESARIAL o definir una nueva si no las hublese. Dicha politica
debe ser de conocimiento interna y externa en la empresa, para lo cuai debe estar publicada y disponible
para todos los colaboradores y partes interesadas.

Si ya existe la Politica Empresarial, deben ser revisada y actualizada a fin de asegurar que incluya como
minimo:

a) la adecuacién al propdsito, objeto social o misidn de la organizacién; debe mencionar que hace la
empresa turistica;

b} la relacién con las necesidades de los clientes,

¢} el compromiso con la calidad en el servicio, fa mejara continua, la responsabilidad social y el
desarrollo turistico sostenible,
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d) serconocida por el personal de la empresa y publicada para las partes interesadas, y con la
prohibicién de uso de sustancias ilegales, explotacién de nifio/as y adolescentes, discriminacion,

trafico o actos violentas de personas, naturaleza y animales.
f) Debe considerar aspectos que permitan su medicién en cuanto a avance y su implementacion

efectiva.

Una vez definida y firmada la Politica Empresarial; se deberd publicar en medios como carteleras,
protectores de pantalla, banners, rétulos, tarjetas de presentacion, medios de comunicacién digitates y

otras a criterio de la empresa,

Se debe ademés establecer en base al modelo disponible, el CODIGO DE CONDUCTA Y'COMPROMISO DE
PROVEEDORES, el mismo que incluye el compromiso de ellos con la mejora continua y catidad, Ia
prohibicién de explotacion sexual de nifio/as y adolescentes; la obligatoriedad de brindar seguros a
turistas, el respeto a fa cultura, al patrimonio natural, historia, comunidades/poblaciones y tradiciones

locales.

Este Codigo debe estar suscrito y registrado formalmente por los proveedores en la LISTA DE
PROVEEDORES.

Adicionaimente se deberd establecer o revisar segin corresponda y publicar la MISION, VISION,
PRINCIPIOS Y VALORES EMPRESARIALES. Se sugiere usar el modelo disponible o llevar a cabo una

actualizacién si esa informacion ya existiese.

ETAPA 2: EVALUAR EL DESEMPENO INICIAL

Con el propdsito de conseguir la mejora en la operacién, se debe continuar con la evaluacién inicial
determinando el nivel de cumplimiento de los requisitos del Catélogo de Criterios.

Conocido el nivel de cumplimiento y conformidad se facilita la planificacion de las acciones y la provisién
de recursos, ya gue estos se enfocan efectivamente en aquellas situaciones definidas como prioritarias.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 2

Paso 2.1 Realizar el Autodiagnéstico y establecer la Linea base.
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El autodiagndstico se realiza para conocer el nivel de cumplimiento de la empresa versus cada requisito
del Catalogo de criterios.

Esta evaluacién la puede realizar la misma empresa con personal competente o en su defecto un
profesionai especialista externo a la organizacién.

Durante la evaluacidn debe confirmar el estado de cumplimiento de cada requisito del Catdlogo de
Criterios con evidencias objetivas ya sean estas documentales, fotograficas e inclusive a modo de
entrevistas, entre las principales.

'

Los resultados de fa evaluacién inicial permitirdan establecer acciones, responsables, cronogramas y
recursos en los casos de baja evaluacion, asf como dar prioridad en el orden de ejecucién, Las acciones a
realizar deben ser registradas. Se sugiere usar el modelo de PLAN DE ACCIONES DE MEJORA.

ETAPA 3: ESTABLECER EL SISTEMA DOCUMENTAL

Los procesos de la empresa deben ser documentados para ejercer control e iniciar ta mejora continua. La
informacién documentada es organizada en:

a) este MANUAL DE IMPLEMENTACION,

b) procedimientos e instructivos de trabajo.

¢) planes de gestién,

d) documentacién de Talento Humano, que describa la estructura de la organizacion y la definici6n de
funciones y competencias para cada puesto, y en

e) registros, que dan evidencia del cumplimiento. Estos pueden tener un formato o farmulario
preestablecido o ser en formato libre.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 4

Paso 3.1 Establecer el Organigrama y los Perfiles de los puestos de trabajo.
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El Organigrama describe la estructura jerdrquica, lineas de autoridad y los puestos de trabajo de la
empresa. Cada puesto de trabajo debe ser descrito en cuanto a las funciones y responsabilidades; asi como
también las competencias exigidas en educacién, formacion y experiencia.

Se sugiere usar los modelos de ORGANIGRAMA y DESCRIPCION DE PERFILES, FUNCIONES Y
RESPONSABILIDADES disponibles y adaptarios a ia realidad de la empresa. De existir esta informacién en
otra estructura, debera ser revisada y actualizada de ser el caso.

Paso 3.2 Desarrollar la Informacién documentada. Aplicar modelos.
La informacién documentada para la gestion de los protesos comprende:

a) Los documentos correspondientes a la gestion y administracion de la empresa; basados en las
modelos disponibles de:

CARTA DE COMPROMISO DEL RESPONSABLE DF LA CALIDAD
CODIGO DE CONDUCTA Y COMPROMISO DE PROVEEDORES

COMUNICACION A PROVEEDORES RESPECTO DESEGURQS PARA TURISTAS
DESCRIPCION DE PERFILES, FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

INFORME DE CALIDAD TURISTICA

INFORME DE QUEIJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

MANUAL BASICO DE IMAGEN EMPRESARIAL

MATRIZ DE RIESGOS

MISION, VISION, PRINCIPIOS Y VALORES EMPRESARIALES

PLAN DE FORMACION, CAPACITACION Y SENSIBILIZACION

POLITICA EMPRESARIAL

POLSTICA DE RESERVAS, VENTAS, DEVOLUCIONES Y CANCELACIONES
PORTAFOLIO DE SEGURQS

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE RESIDUOS, DERRAMES Y BAJA DE ENSERES Y OTROS
PROCEDIMIENTO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL
PROTOCOLO DE ACTUACION EN EMERGENCIAS OPERATIVAS

REGISTRO DE ASISTENCIA A EVENTO

REGISTRO DE CONSUMO MENSUAL DE RECURSOS
REGISTRO DE CONTROL DE PLAGAS
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REGISTRO DE NECESIDADES DE FORMACION
REGISTRO DE EVALUACION DEL DESEMPENO DEL PERSONAL
REGISTRO DE GENERACION DE CO2

REGISTRO DE MANEJO DE SOLICITUDES VIRYUALES Y DE EMERGENCIA
REGISTRO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS
REGISTRO DE SELECCION Y CALIFICACION DE PROVEEDORES

b) Los correspondientes a la operacién del establecimiento en el subsector de OPERACION
TURISTICA, considerando los modelos de:

CODIGO DE CONDUCTA PARA TURISTAS EN TRANSPORTE Y OPERACION TURISTICA
FLUJO DE PROCESOS OPERATIVOS PARA OPERACION TURISTICA

LISTA DE PROVEEDQORES

LISTA DE VEHICULOS

LISTA DE CONDUCTORES

PLAN DE DIFUSION Y COMERCIALIZACION

PROCEDIMIENTO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

PROCEDIMIENTO DE SATISFACCION DE CLIENTES

REGISTRO DE CONDICIONES ESPECIALES DE LOS TURISTAS

REGISTRO DE ORDEN, LIMPIEZA Y SEGURIDAD EN EL ESTABLECIMIENTO

¢) Los de orden laboral y legal requeridos para la operacion efectiva de 1a empresa, como son:

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO aprobado por el Ministerio del Trabajo.

REGLAMENTO DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAIO aprobado por el Ministerio del Trabajo.
PLAN DE EMERGENCIA Y CONTINGENCIA aprobado por el Cuerpo de Bomberos del cantén o por
su representante.

PLAN DE MANEJO AMBIENTAL aprobado por la autoridad sila actividad y la legislacion lo exigen.

De no existir estos Gltimos serd necesaria asegurar su definicion, documentacion,
implementacidén, mantenimiento y mejora continua con la participacion de profesionales

especialistas en cada tema.

Paso 3.3 Definir Planes.
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Se deben desarrollar en base a los modelos o adaptar los siguientes documentos propuestos:

a) PLAN DE ACCIONES DE MEJORA
b} PLAN DE DIFUSION Y COMERCIALIZACION
¢) PLAN DE FORMACION, SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

En |a preparacion de cada plan es necesaria definir al menos:

a) actividades: desqritas para conseguir un objetivo,

b) responsables: son las personas que tiene a cargo que la actividad se ejecute, se debe anotar el
puesto, no los nombres,

¢} cronograma: plazos reales de cumplimiento,

d) recursos: pueden ser econdmicos, tiempo, personal; y

e) medios de verificacién: son las evidencias que demuestren haber realizado la actividad:
fotografias, informes, documentos contables y otros.

f) formas de monitoreo y actualizacion del estado de implementacién

Los responsables de cada actividad de cada plan o procedimiento gestionan por si mismos o ante la
Gerencia la ejecucién conforme de cada actividad. Si hay desviaciones debido a retrasos o cambio de
responsables, los mismos son actualizados.

Paso 34 Establecer el Sistema de medicion de la satisfaccién de los clientes

Para conocer el nivel de satisfaccion de los turistas es necesario que la empresa adapte, acoja o modifique
el modelo del PROCEDIMIENTO DE MEDICION DE SATISFACCION DEL CIENTE, el mismo que es consistente
con el formato modelos de ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL CLIENTE para luego realizar el INFORME DE
SATISFACCION DEL CLIENTE correspondiente.

El procedimiento, las encuestas y el informe deben ser adaptados a la realidad de la empresa a partir de
jos modelos presentados.

Paso 3.5 Establecer el Sistema de gestidn de quejas, reclamos y suge rencias.
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Otra fuente para la mejora en la prestacion de los servicios es conocer y actuar sobre la informacion de
quejas, reclamos y sugerencia de clientes y otras partes interesadas que se presenten en plataformas en

linea.

Las quejas se reciben informalmente. Los reclamos son formales y documentados

En todo caso se debe registrar [a informacion en el modelo adaptado de REGISTRO DE QUEJAS, RECLAMOS
Y SUGERENCIAS.

El responsable a cargo analiza cada caso y debe dar pronta atencién para resolverlas segin la propuesta
de PROCEDIMIENTO DE GESTION DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGLCRENCIAS, luego realizaria el INFORME DE
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS correspondiente con los modelos disponibles.

El procedimiento, registro e informe debe ser adaptado a la realidad del establecimiento.

La mejora continua se inicia con el andlisis de los resultados y el planteo de actividades en el REGISTRO DE
ACCIONES DE MEJORA.

ETAPA 4: PONER EN PRACTICA LOS PROCEDIMIENTOS Y PLANES

Esta etapa corresponde a la operacion en el dia a dia de la empresa. Incluye la implementacion, la evaluacién
y el seguimiento de las acciones orientadas a mejorar el servicio turistico del establecimiento.

Es importante contar con el apoyo y la cooperacién de todas las personas involucradas en los diferentes
niveles de la organizacion. Al momento de poner en prictica los procedimientos y planes, se siguen los

siguientes pasos:

a} Establecer un mecanismo de comunicacién para dar a conocet la informacion relevante a las partes
interesadas.

b} Sensibilizar al personal, lo que permite generar una visién compartida en todos los niveles de la
organizacion, facilitando la puesta en marcha de los planes.
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c} lo conveniente de reducir el consumo de recursos y Ja contaminacién,
d) lo pertinente de evitar accidentes, enfermedades y situaciones de emergencia.

Entre los mecanismos que se han identificado como dtiles para el establecimiento de una estrategia de
sensibilizacién, se encuentran:

a) acciones de orientacién e induccién para empleados nuevos con informacion basica sobre la
empresa, [os procesos y el uso racional de los recursos;

b) campafias de difusion que permitan dar a conocer las politicas, cddigos, productos y resultados a
través de alguno de los siguientes medios: carteles y anuncios en dreas comunes, sitios de intranet
e internet, talleres dirigidos a los empleados con informacion sobre las actividades y los resultados

de desempeiio turistico;
¢} acciones particulares de sensibilizacion, dirigidas a los involucrados en la operacién, enfocandose

en mejorar la comprensidn sobre los planes.

Al momento de desarrollar la estrategia particular de sensibilizacién, se recomienda tomar en consideracion
un resumen de la estadistica de datos sobre satisfaccion del cliente, quejas y reclamos, consumos de energia

y accidentabilidad.

Paso 4.3 Fortalecer competencias del personal

Una vez que se han completado las acciones generales y particulares de sensibilizacion, se aplica en
conjunto con el drea de Talento Humano una estrategia para fortalecer la competencia dei personal.

Dicha estrategia esta enfocada a dos abjetivos principales:

a) identificar las necesidades de competencia.
b) desarrollar las actividades de capacitacidn o adiestramiento correspondientes.

para la identificacion de las necesidades de competencia se aplica, acoge o madifica el modelo de
DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE FORMACION y se considera:

a) reuniones con supervisores, quienes expresan las necesidades en base al desempefio de los
colaboradores,
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b) los planes de promocion o carrera del personal, si hubiesen;

c) las sugerencias de las partes interesadas,

d} elatenderias novedades identificadas en el sistema de quejas sugerencias

e} lo exigido en la legislacion en cuanto al cumplimiento de porcentajes de personal que tenga
profesionalizacidn o certificacién en competencias laborales.

Para desarrollar las acciones de capacitacion {entrega de conocimientos tedrico - practicos dictados por un
experto o facilitador} y formacidn (conocimientos practicos impartidos por un experto en el sitio de trabajo),

se requiere asignar recursos econdmicos, tiempo y materiales por parte de la direccion.

El detalle de estas acciones se adapta e incorpora en el modelo de PLAN DE FORMACION, SENSIBILIZACION
Y CAPACITACION

Paso 44 Aplicar los procedimientos e instructivos. Usar los registros.

Los procedimientos son documentos que describen los procesos interrelacionados entre varias dreas o
funciones con detalle de las actividades y su secuencia; [os responsables y los registros que se generan.

Los instructivos de trabajo son documentos que describen procesos con detalle de las actividades ¥ su
secuencia in situ; los responsables y los registros que se generan.

Los formatos una vez llenos se transforman en registros que evidencian la ejecucion de una actividad o
compromiso contemplado en el plan de mejora.

Los planes son documentos que describen actividades, recursos, responsables, medios de verificacién
y el cronograma para fograr un determinado propésito.

Cada responsable de proceso del equipo acoge los modelos presentados si no tuviesen otros

documentos ya implementados siempre que cumplan los requisitos del Catalogo de Criterios. Esta
informacién documentada se debe adaptar a la realidad de la empresa turistica.

ETAPA 5: EVALUAR Y REVISAR EL PROGRESO
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En esta etapa se consolidan los datos y la informacidn que previamente se ha generado para evaluar el
progreso en la implementacion o durante un ciclo de analisis, tomando en consideracién los aspectos

siguientes:

a) los datos de satisfaccidn de los clientes,
b) los resultados del manejo de quejas y reclamos, y

¢} las actividades de los planes.
d) el monitoreo del plan de mejora y las evidencias levantadas.

Los resultados de dicha evaluacion permiten:

a) modificar o elaborar nuevos planes,
b} identificar [as mejores practicas,
c} establecer nuevas metas de desempefio.

En esta etapa se revisan los resultados de la gestion de periodo transcurrido para continuar con ia mejora
La informacién se obtiene de cada proceso y se consalida para presentar a la gerencia.

La reunién con la gerencia considera:

a) unaagenda pre establecida,
b) la recopilacién previa de informacion, y
c) elregistro de los resultados en un acta.

En términos generales, a continuacién se describen los pasos para realizar la evatuacién del progreso.

DESCRIPCION DE LA ETAPA S

Paso 5.1 Dar seguimiento a los planes, proveer recursos

Cada plan adaptado a la realidad de cada empresa es ejecutado segun lo planificado. La Gerencia dispondra
los recursos correspondientes. la ejecucién de los planes se realiza de acuerdo al cronograma. El
seguimiento estd a cargo del Responsable de Calidad y los resultados de incluyen para la revision gerencial,
Ante desviaciones en los planes se realizan ajustes en fechas, responsables y recursos.

14
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Paso5.2 Monitorear los indicadores de impacto.

Los resultados se documentan en el INFORME DE CALIDAD TURISTICA para conocer el nivel de
cumplimiento. El seguimiento de este registro esta a cargo del Responsable de Calidad. Ante desviaciones
se justifican y definen nuevamente las acciones, fechas, responsable y recursos en los planes

correspondientes.
Paso5.3 Recopilar informacion de los resultados y avance de planes.

La recopilacién de informacion estd a cargo del Responsable de Calidad, quien coordina con cada
colaborador para acceder a los datos correspondientes a un periodo.

La informacion a revisar comprende:

a) Aplicacién de la Politica Empresarial.
b) Resultados de auditorias y/o verificaciones.
¢) Acciones pendientes de revisiones anteriores.

d) Recomendaciones y cambios en la gestion.
e) Retroalimentacion de los clientes, nivel de satisfaccion, quejas y reclamos.

f) Resultados de los indicadores de impacto.

g) Accidentes e incidentes ambientales y de seguridad, condiciones de trabajo.
h) Comunicaciones internas y externas respecto de la calidad de servicio.

i) Resultados de los servicios turisticos prestados.

j) Estado del PLAN DE ACCIONES DE MEJORA.

k) Evaluacion de cumplimiento legal.

Paso 5.4 Analizar con [a Gerencia y registrar resultados.

Cada punto es analizado en cuanto a su cumplimiento y se registra los comentarios en cada caso en el
INFORME DE CALIDAD TURISTICA. Estos comentarios describen las acciones y responsables para
implementar o simplemente se registra que el punto esta conforme.

ETAPA 6: MEJORA CONTINUA
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Los incumplimientos a requisitos del Catalogo de Criterios son considerados para el andlisis de la causa que
produjeran a los mismos, posteriormente se aplican acciones que eliminen las causas y de esa manera se

evita la recurrencia.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 6

Paso 6.1 Implementar acciones de mejora y analizar las causas raiz de las no conformidades
Las no conformidades son incumplimientos de requisitos relacionados con:

a) catdlogo de criterios,

b) leyes y reglamentos,
c) disposiciones descritas en man uales, procedimientos e instructivos,

d) avance de planes,

e} reclamos o quejas,

f) accidentes o situaciones de emergencias,

g} otros incumplimientos que afecten al desempefio

Estos son analizados por el Responsable de Calidad haciendo uso del modelo del PLAN DE ACCIONES DE
MEJORA, en este se detalla la no conformidad y se analizan las causas. Las acciones a implementar son
descritas y se registran los plazos y responsables. Una vez se cumpla con la accidn, el Responsable de
Calidad previo a su cierre, verifica que la acciones eliminen las causas y que esta no se vuelva a repetir.

paso 6.2 Revisar resultados de las acciones y planes.

perigdicamente se realizan revisiones de los resultados con la Gerencia y el Responsable de calidad, se

[
busca evidencia el haber planificado y otorgado los recursos; y que se han implementado acciones
correctivas efectivamente.

En la medida en que la organizacién fortalece el desarrollo de sus capacidades y transita hacia una ruta de
madurez y excelencia, permite un desempefio en fa calidad del servicio sostenido y una cultura sélida,
enfocada y comprometida con la organizacidn.

16
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1. PROPOSITO

Establecer las accionesy su secuencia, [os responsables, la informacién documentada y condiciones para
implementar los requisitos del Catélogo de Criterios de Calidad en organizaciones que brindan servicios

de Alimentos y Bebidas.

2. ALCANCE

Comprende las acciones correspondientes desde la Evaluacidn inicial de la conformidad hasta el
seguimiento y mantenimiento de Recanocimiento o Certificacion del Sello de Calidad Turistica,

3. PROCESO

La implementacion de acciones para lograr la conformidad con los requisitos del Catélogo de criterios
comprende las siguientes fases, etapas y acciones en concordancia con el esquema de mejora continua

desarrollado por el Dr, Edward Deming:

Planear/Hacer/Verificar/Actuar (PHVA).

Tabla 1: Fases, etapas y acciones para la implementacién.

FASE | . ETAPA Paso _ - Acciones
11 Designar un Responsable de la Calidad.

1.2 Establecer un equipo para la gestién interna.
13 Definir las Politicas y Codigos.

1. COMPROMISO
CON LA CALIDAD

o

5 2. EVALUAR EL 51 Realizar el Autodiagndstico y establecer la Linea

% DESEMPENO INICIAL ' base.

e i fil
3. ESTABLECER EL 31 Establecer el Org.anlgrama y los Perfiles de los
SISTEMA puestos de trabajo. _ —
DOCUMENTAL 3.9 Desarrollar fa Informacion documentada. Aplicar

modelos.
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3.3 Definir los Planes.
3.4 Establecer el Sistema de medicion de |a
satisfaccion de los clientes.
35 Establecer el Sistema de gestidn de quejas,
reclamaos y sugerencias.
4.1 Establecer mecanismo de comunicacién.
o 4.. PONER EN 4.2 Sensibilizar al personal.
§ PRACTICA LOS 4.3 Fortalecer competencias del personal.
T PROCEDIMIENTOS Y Aplicar los procedimientos e instructivos. Usar los
PLANES 4.4 registros.
5.1 Dar seguimiento a planes, proveer recursos.
g 5. EVALUAR Y 5.2 Monitorear los indicadores de impacto.
g REVISAR EL 5 3 Recopilar informacién de los resultados y avance
S PROGRESO de programas.
5.4 Analizar con 1a Gerencia y registrar resultados.
3% 6. MEJORA 6.1 Implemerjtar acciones de mej.ora y analizar las
2 causas raiz de las no conformidades.
b, CONTINUA 6.2 Revisar resultados de las acciones y planes.

Con base en lo anterior, el ciclo de mejora continua se interpreta de la siguiente manera resumida:

PLANIFICAR: Se refiere a las actividades de diagndstico y planificacion de las acciones y para determinar
una linea base de cumplimiento; permite direccionar los esfuerzos y recursos efectivamente. Los
manuales, planes, procedimientos e instructivas se disefian e implementan en base a la situacion real de

cada empresa.

HACER: Considera las actividades relacionadas con la implementacién de los planes y programas; asi como
el uso efectivo de procedimientos, instructivos y formularios. Los documentos modelo incluidos en este
manual se adaptan a la realidad de cada empresa.

VERIFICAR: Consiste en realizar el seguimiento y monitoreo de los resultados en refacion con las politicas y
objetivos e informando los resultados alcanzados.
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ACTUAR: Implica la toma de acciones para mejorar en forma continua el desempefio de la calidad, luego
de la revision gerencial y del uso de acciones correctivas.

ETAPA 1: COMPROMISQO CON LA CALIDAD

£l compromiso de ia Alta Direccion —Gerencia es el mayor factor critico de éxito para lograr la conformidad
con los requisitos del Catalogo de Criterios de calidad y con [a mejora continua del desempefio; por lo cual
es vital reflexionar sobre las preguntas siguientes:

¢ Es importante el uso eficiente de los recursos en la organizacién?

i Se tiene en cuenta los niveles de satisfaccion de los clientes?

;Se dan atencion oportuna a las quejas, reclamos y sugerencias para mejorar continuamente el servicio?
;Se han planteado objetivos e indicadores para la gestidn y se los considera como fuente de
mejoramiento?

i Puedo incrementar mi productividad?

¢ Puedo perder competitividad si no implemento los criterios de calidad?

Después de reflexionar sobre estas prepuntas, la Alta Direccion tendra elementos para definir su
compromiso, lo que implica la asignacion de recursos necesarios, tanto humanos como econémicos y
tiempo para lograr implementar los requisitos.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 1

Paso 1.1 Designar un Responsable de la Calidad
Las responsabilidades contemplan: proponer y definir politicas, dar seguimiento al progreso de la

adaptacion y uso de documentos de gestion; planes y programas y promoverlos al interior de I3
organizacion. Se debe nombrar oficialmente a este Responsable.

Se sugiere usar el modelo de CARTA DE COMPROMISO DEL RESPONSABLE DE LA CALIDAD

R
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Dependiendo del tamafio de la empresa y tipo de organizacién podrian designarse a mas de un
responsable, y que incluya responsables de las diferentes dreas de trabajo.

Parte del compromiso de la Alta Direccion consiste en designar a ejecutivos con disponibilidad de tiempo,
con las habilidades, competencias definidas y autoridad para asegurar se implemente y mantenga los
requisitos; asi como se lleven a cabo las mejoras y revisiones correspondientes.

A continuacion se anotan aigunas de las competencias recomendables para el/los Responsables de I3
Calidad. El cumplimiento de este perfil permitird llevar a cabo sus funciones de forma adecuada ¥y
aumentara la probabilidad de que la implementacion sea exitosa:

e Liderazgo y empatia.
= (Coordinacion de equipos de trabajo.

e Comunicacién verbal y escrita.
e Experiencia o conocimiento de procesos de mejora continua con base en sistemas de gestién.

e Habilidades analiticas basicas para entender el desempenio turistico.
e Administracién del tiempo.
e Resolucién de problemas.

Sus funciones clave comprenden, ademds:

o Identificar al personal para integrar el Equipo de implementacién,

e Coordinar y dirigir la adaptacién y aplicacién de manuales, procedimientos e instructivos.

e Asegurar el uso de registros.

¢ Monitorear la implementacién de (as diferentes acciones como de los programas de gestién
e Asegurar la ejecucion de los programas de gestion.

» Informary Revisar con la Direccion los resultados de a gestion.

»  Asegurar la disponibilidad de recursos para la operacién y mejoramiento.

También es el representante para la coordinacién e informacién con entes externos en temas de calidad.

Paso 1.2 Establecer un Equipo para la gestién interna

s d
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El cual serd el principal responsable de ejecutar la implementacion. Se debe comunicar formalmente
quienes lo integran. El cumplimiento de los requisitos se basa principalmente en un enfoque de trabajo
en equipo, siendo su principal fortaleza el aprovechamiento de las habilidades y conocimientos de sus
integrantes.

Contar con un equipo efectivo permite:

e Ofrecer diferentes puntos de vista sobre temas de interés.
e Distribuir la carga de trabajo y facilita la implementacidn.
e Apoyar la toma de decisiones.

¢ Promover una mayor aceptacion.

e Mejorar las perspectivas para mantener el sistema.

E! tamafio, composicion y responsabilidades del equipo de gestion varia en funcidn de la estructura Vi
tamafio de la empresa turistica. Es por esta razén que es recomendable incluir un colaborador por cada
area.

Paso 1.3 Definir Politicas y Cadigos.

La Politica es una guia y un compendio de compromisos de actuacién para todos los colaboradores,
clientes, proveedores y demas actores incorporados en la cadena de valor del establecimiento. Se debe
establecer una Politica Empresarial. Esta puede estar integrada o ser independiente para Calidad,
Ambiente, Responsabilidad Social, Anti soborno, Seguridad y Salud en el Trabajo entre otras.

Se sugiere usar el modelo de POLITICA EMPRESARIAL o definir una nueva si no las hubiese. Dicha politica
debe ser de conocimienta interno y externo en la empresa, para lo cual debe estar publicada y disponibie
para todos los colaboradores y partes interesadas.

Si ya existe la Politica Empresarial, deben ser revisada y actualizada a fin de asegurar que incluya como
minimo:
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a) la adecuacion al proposito, objeto social 0 mision de la organizacién; debe mencionar que hace la

empresa turistica;
b} la relacion con las necesidades de los clientes,
¢} el compromiso con la calidad en el servicio, la mejora continua, la responsabilidad social y e!

desarrolio turistico sostenible,

d} ser conocida por el personal de la empresa y publicada para las partes interesadas, y con la

e) prohibicidn de uso de sustancias ilegales, explotacién de nifio/as y adolescentes, discriminacion,
trafico o actos violentos de personas, naturaleza y animales.

f) Debe considerar aspectos que permitan su medicidn en cuanto a avance y su implementacién

efectiva.

Una vez definida y firmada la Politica Empresarial; se deberd publicar en medios como cartelaras,
pratectores de pantalla, banners, rétulos, tarjetas de presentacion, medios de comunicacién digitales y

otras a criterio de la empresa.

Se debe ademas establecer en base al madelo disponible, el CODIGO DE CONDUCTA Y COMPROMISO DE
PROVEEDORES, el mismo que incluye el compromiso de ellos con la mejora continua y calidad, la
prohibicion de explotacién sexual de nifio/as y adolescentes; la obligatoriedad de brindar seguros g
turistas, el respeto a la cultura, al patrimonio natural, historia, comunidades/poblaciones y tradiciones

locales.

Este Codigo debe estar suscrito vy registrado formalmente por los proveedores en {a LISTA DE
PROVEEDORES.

Adicionalmente se deberd establecer o revisar segin corresponda y publicar fa MISION, VISION,
PRINCIPIOS Y VALORES EMPRESARIALES. Se sugiere usar el modelo disponible o llevar a cabo una
actualizacion si esa informacion ya existiese.

ETAPA 2: EVALUAR EL DESEMPENO INICIAL

Con el propdsito de conseguir la mejora en la operacién, se debe continuar con la evaluacidn inicial
determinando el nivel de cumplimiento de los requisitos del Catalogo de Criterios.
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Conocido el nivel de cumplimiento y conformidad se facilita la planificacion de las acciones y la provisién
de recursos, ya que estos se enfocan efectivamente en aquellas situaciones definidas como prioritarias.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 2
Paso 2.1 Realizar el Autodiagndstico y establecer la Linea base.

El autodiagndstico se realiza para conocer el nivel de cumplimiento de fa empresa versus cada requisito
del Catédlogo de criterios.

Esta evaluacion la puede realizar [a misma empresa con personal competente o en su defecto un
profesional especialista externo a fa organizacion.

Durante la evaluacién debe confirmar el estado de cumplimiento de cada requisito del Catilogo de
Criterios con evidencias objetivas ya sean estas documentales, fotogréificas e inclusive a modo de
entrevistas, entre fas principales.

Los resultados de la evaluacion inicial permitiran establecer acciones, responsables, cronogramas y
recursos en los casos de baja evaluacion, asi como dar prioridad en el orden de ejecucién. Las acciones a
realizar deben ser registradas. Se sugiere usar el modelo de PLAN DE ACCIONES DE MEJORA.

ETAPA 3; ESTABLECER EL SISTEMA DOCUMENTAL

Los procesos de [a empresa deben ser documentados para ejercer control e iniciar la mejora continua. La
informacién documentada es organizada en:

a} este MANUAL DE IMPLEMENTACION,

b} procedimientos e instructivos de trabajo.

c} planes de gestidn,

d) documentacién de Talento Humano, que describa la estructura de la organizacion y la definicion de
funciones y competencias para cada puesto, y en

6
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g) registros, que dan evidencia del cumplimiento. Estos pueden tener un formato o formulario
preestablecido o ser en formato libre.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 4
Paso 3.1 Establecer el Organigrama y los Perfiles de los puestos de trabajo.

E) Organigrama describe 1a estructura jerarquica, lineas de autoridad y los puestos de trabajo de la
empresa. Cada puesto de trabajo debe ser descrito en cuanto a las funciones y responsabilidades; asi como
también las competencias exigidas en educacion, formacion y experiencia,

Se sugiere usar los modelos de ORGANIG RAMA y DESCRIPCION DE PERFILES, FUNCIONES Y
RESPONSABILIDADES disponibles y adaptartos a la realidad de Ja empresa. De existir esta informacidn en
otra estructura, deberd ser revisada y actualizada de ser el caso.

Paso 3.2 Desarrollar la Informacién documentada. Aplicar modelos.
I 3 informacion documentada para la gestién de los procesos comprende:

a) Los documentos correspondientes a la gestion y administracion de la empresa; basados en los
modelos disponibles de:

CARTA DE COMPROMISO DEL RESPONSABLE DE LA CALIDAD

CODIGO DE CONDUCTA Y COMPROMISO DE PROVEEDORES
COMUNICACION A PROVEEDORES RESPECTO DESEGUROS PARA TURISTAS
DESCRIPCION DE PERFILES, FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

INFORME DE CALIDAD TURISTICA

INFORME DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS
MANUAL BASICO DE IMAGEN EMPRESARIAL

MATRIZ DE RIESGOS

MISION, VISION, PRINCIPIOS Y VALORES EMPRESARIALES
PLAN DE FORMACION, CAPACITACION Y SENSIBILIZACION
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e) registros, que dan evidencia del cumplimiento. Estos pueden tener un formato o formulario
preestablecido o ser en farmato libre.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 4
Paso 3.1 Establecer el Organigrama y los Perfiles de los puestos de trabajo.

Ef Organigrama describe la estructura jerarquica, lineas de autoridad y los puestos de trabajo de I3
empresa. Cada puesto de trabajo debe ser descrito en cuanto a las funciones y responsabilidades; asi coma
también las competencias exigidas en educacidn, formacién y experiencia.

Se sugiere usar los modelos de ORGANIGRAMA y DESCRIPCION DE PERFILES, FUNCIONES Y
RESPONSABILIDADES disponibles y adaptarlos a la realidad de la empresa. De existir esta informacion en
otra estructura, deberd ser revisada y actualizada de ser el caso.

Paso 3.2 Desarrollar la Informacién documentada. Aplicar modelos.

La informacion documentada para ia gestion de los procesos comprende:

a) Los documentos correspondientes a la gestion y administracién de fa empresa; basados en los
modelos disponibles de:

CARTA DE COMPROMISO DEL RESPONSABLE DE LA CALIDAD

CODIGO DE CONDUCTA Y COMPROMISO DE PROVEEDORES
COMUNICACION A PROVEEDORES RESPECTO DESEGUROS PARA TURISTAS
DESCRIPCION DE PERFILES, FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

INFORME DE CALIDAD TURISTICA

INFORME DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

MANUAL BASICO DE IMAGEN EMPRESARIAL

MATRIZ DE RIESGOS

MISION, VISION, PRINCIPIOS Y VALORES EMPRESARIALES

PLAN DE FORMACION, CAPACITACION Y SENSIBILIZACION
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POLITICA EMPRESARIAL
POLITICA DE RESERVAS, VENTAS, DEVOLUCIONES Y CANCELACIONES

PORTAFOLIO DE SEGUROS
PROCEDIMIENTO DE GESTION DE RESIDUOS, DERRAMES Y BAIA DE ENSERES Y OTROS
PROCEDIMIENTO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL
PROTOCOLO DE ACTUACION EN EMERGENCIAS OPERATIVAS

REGISTRO DE ASISTENCIA A EVENTO
REGISTRO DE CONSUMO MENSUAL DE RECURSQS

REGISTRO DE CONTROL DE PLAGAS
REGISTRO DE NECESIDADES DE FORMACION

REGISTRO DE EVALUACION DEL DESEMPENO DEL PERSONAL
REGISTRO DE GENERACION DE C02

REGISTRO DE MANEJO DE SOLICITUDES VIRYUALES Y DE EMERGENCIA
REGISTRO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

REGISTRO DE SELECCION Y CALIFICACION DE PROVEEDORES

b) Los correspondientes a la operacién de} establecimiento en el subsector de TRANSPORTACION
TURISTICA, considerando los modelos de:

CcODIGO DE CONDUCTA PARA TURISTAS EN TRANSPORTE Y OPERACION TURISTICA
FLUJO DE PROCESOS OPERATIVOS PARA TRANSPORTACION TURISTICA

LISTA DE VEHICULOS

LISTA DE CONDUCTORES DE LA FLOTA

PLAN DE MANTENIMIENTO DE LA FLOTA

PROCEDIMIENTO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

PROCEDIMIENTO DE SATISFACCION DE CLIENTES

PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE ALIMENTOS DURANTE EL TOUR

REGISTRO DE CONDICIONES ESPECIALES DE LOS TURISTAS EN TRANSPORTACION
REGISTRO DE ORDEN, LIMPIEZA Y SEGURIDAD EN EL ESTABLECIMIENTO

¢} Losde orden laboral y legal requeridos para la operacidn efectiva de la empresa, comao son:
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POLITICA EMPRESARIAL
POLITICA DE RESERVAS, VENTAS, DEVOLUCIONES Y CANCELACIONES
PORTAFOLIO DE SEGUROS

PROCEDIMIENTO DE GESTION DE RESIDUOS, DERRAMES Y BAJA DE ENSERES Y OTROS
PROCEDIMIENTO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS

PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y CONTRATACION DE PERSONAL
PROTOCOLO DE ACTUACION EN EMERGENCIAS OPERATIVAS

REGISTRO DE ASISTENCIA A EVENTO
REGISTRO DE CONSUMO MENSUAL DE RECURSOS
REGISTRO DE CONTROL DE PLAGAS

REGISTRO DE NECESIDADES DE FORMACION

REGISTRO DE EVALUACION DEL DESEMPERO DEL PERSONAL

REGISTRO DE GENERACION DE CO2
REGISTRO DE MANEJO DE SOLICITUDES VIRYUALES Y DE EMERGENCIA

REGISTRO DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y RECLAMOS
REGISTRO DE SELECCION Y CALIFICACION DE PROVEEDORES

b) Los correspondientes a la operacion del establecimiento en el subsector de TRANSPORTACION
TURISTICA, considerando los modelos de:

CcODIGO DE CONDUCTA PARA TURISTAS EN TRANSPORTE Y OPERACION TURISTICA
FLUJO DE PROCESOS OPERATIVOS PARA TRANSPORTACION TURISTICA

LISTA DE VEHICULOS

LISTA DE CONDUCTORES DE LA FLOTA

PLAN DE MANTENIMIENTO DE LA FLOTA

PROCEDIMIENTO DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

PROCEDIMIENTO DE SATISFACCION DE CLIENTES

PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION DE ALIMENTOS DURANTE EL TOUR

REGISTRO DE CONDICIONES ESPECIALES DE LOS TURISTAS EN TRANSPORTACION
REGISTRO DE ORDEN, LIMPIEZA Y SEGURIDAD EN EL ESTABLECIMIENTO

c) Losde orden laboraly legal requeridos para la operacién efectiva de la empresa, como son:



R T
FANE, 5K IF TURISMO ‘},.;.ﬂm;; L._;;}

* ¥« | MANUAL DE IMPLEMENTACION
: PARA TRANSPORTACION
] ) R TURISTICA
UCE-PROIECTOS E.P.

UNIVERSIGAS LERTRA. DEL ECUADOT

APROBADO POR:
FECHA;

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO aprobado par el Ministerio del Trabajo.
REGLAMENTO DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO aprobado por el Ministerio del Trabajo.
PLAN DE EMERGENCIA Y CONTINGENCIA aprobado por el Cuerpo de Bomberos del cantén o por

su representante.
PLAN DE MANEJO AMBIENTAL aprobado por la autoridad si la actividad y |a legislacidn lo exigen.

De no existir estos Ultimos serd necesaria asegurar su definicion, documentacion,
implementacién, mantenimiento y mejora continua con la participacién de profesionales
especialistas en cada tema.

Paso 3.3 Definir Planes.

se deben desarrollar en base a los modelos o adaptar los siguientes documentos propuestos:

a)
b)
c}

PLAN DE ACCIONES DE MEJORA
PLAN DE DIFUSION Y COMERCIALIZACION
PLAN DE FORMACION, SENSIBILIZACION Y CAPACITACION

En la preparacion de cada plan es necesario definir al menos:

a)
b)

c)
d)

e)

f)

actividades: descritas para conseguir un objetivo,

responsables: son las personas que tiene a cargo que la actividad se ejecute, se debe anotar el
puesto, no los nombres,

cronograma: plazos reales de cumplimiento,

recursos: pueden ser econdmicos, tiempo, personal; y

medios de verificacion: son las evidencias que demuestren haber realizado la actividad:
fotografias, informes, documentos contables y otros.

formas de monitoreo y actualizacién del estado de implementacion

Los responsables de cada actividad de cada plan o procedimiento gestionan por si mismos o ante la
Gerencia la ejecucidn conforme de cada actividad. Si hay desviaciones debido a retrasos o cambio de
responsables, los mismos son actualizados.

9
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Paso 3.4 Establecer el Sistema de medicién de la satisfaccion de los clientes

Para conocer el nivel de satisfaccion de los turistas es necesario que la empresa adapte, acoja o modifique
el modelo del PROCEDIMIENTO DE MEDICION DE SATISFACCION DEL CIENTE, el mismo que es consistente
con el formato modelos de ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL CLIENTE para luego realizar el INFORME DE

SATISFACCION DEL CLIENTE correspondiente.

El procedimiento, las encuestas y el informe deben ser adaptados a la realidad de la empresa a partir de

los modelos presentados.

Paso 3.5 Establecer el Sistema de gestién de quejas, reclamos y sugerencias.

Otra fuente para la mejora en la prestacion de los servicios es conocer y actuar sobre la informacion de
quejas, reclamos y sugerencia de clientes y otras partes interesadas que se presenten en plataformas en

linea.

Las quejas se reciben informalmente. Los reclamos son formales y documentados

En todo caso se debe registrar la informacion en el modelo adaptado de REGISTRO DE QUEJAS, RECLAMOS
Y SUGERENCIAS.

El responsable a cargo analiza cada caso y debe dar pronta atencién para resolverlas segin la propuesta
de PROCEDIMIENTO DE GESTION DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS, luego realizaria e! INFORME DE
QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS correspondiente con los modelos disponibles.

El procedimiento, registro e informe debe ser adaptado a la realidad del establecimiento.

La mejora continua se inicia con el analisis de los resultados y el planteo de actividades en el REGISTRO DE
ACCIONES DE MEJORA.

ETAPA 4: PONER EN PRACTICA LOS PROCEDIMIENTOS Y PLANES

1)
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Esta etapa corresponde a la operacién en el dia a dia de la empresa. incluye la implementacién, la evaluacion
y el seguimiento de las acciones orientadas a mejorar el servicio turistico de! establecimiento.

Es importante contar con el apoyo y (3 cooperacion de todas las personas involucradas en los diferentes
niveles de la organizacién. Al momento de poner en practica los procedimientos y planes, se siguen los

siguientes pasas:

a) Establecerun mecanismo de comunicacidn para dar a conocer la informacion relevante a las partes
interesadas.

b) Sensibilizar al personal, [0 que permite generar una visién compartida en todos los niveles de la
organizacion, facilitando la puesta en marcha de los planes.

¢) Fortalecer las competencias, impulsando €l desarrollo del personal involucrado en la operacion,
mediante: capacitacién, acceso a la informacion, intercambio de lecclones aprendidas y

entrenamiento en la aplicacion de procedimientos.

d)} Motivar e incentivar al personal, a través de la creacion de mecanismos que lo alienten a mejorar
el desempefio de la organizacion asi como el suyo propio.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 4

paso 4.1 Establecer mecanismo de comunicacién.

Una comunicacién efectiva permite dar a conocer informacién relevante sobre el desempefio del servicio
turlstico hacia distintas partes interesadas. La comunicacién interna refuerza el compromiso de los
empleados con la Politica Empresarial y contribuye a motivarlos para el logro de los objetivos y metas.

Mecanismos sencillos a tomar en cuenta son:

a) carteleras,
b} reuniones periddicas,

H
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Esta etapa corresponde a la operacion en el dia a dia de la empresa. Incluye la implementacién, la evaluacién
y el seguimiento de las acciones orientadas a mejorar el servicio turistico del establecimiento.

Es importante contar con el apoyo y la cooperacidn de todas las personas involucradas en los diferentes
niveles de la organizacion. Al momento de poner en practica los procedimientos y planes, se siguen los

siguientes pasos:

a) Establecer un mecanismo de comunicacion para dar a conocer la informacidn relevante a las partes

interesadas.

b) Sensibilizar al personal, lo que permite generar una visién compartida en todos los niveles de |3
arganizacion, facilitando la puesta en marcha de los planes.

c) Fortalecer las competencias, impulsando el desarralio del persanal involucrado en la operacion
mediante: capacitacion, acceso a la informacidn, intercambio de lecciones aprendidas y

entrenamiento en la aplicacion de procedimientos.

d) Motivar e incentivar al personal, a través de la creacidn de mecanismos que lo alienten a mejorar
el desempeiio de la organizacion asi como el suyo propio.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 4
Paso4.1 Establecer mecanismo de comunicacidn,

Una comunicacidn efectiva permite dar a conocer informacién relevante sobre el desempefio del servicio
turistico hacia distintas partes interesadas. La comunicacidn interna refuerza el compromiso de los
empleados con la Politica Empresarial y contribuye a motivarlos para el logro de los objetivos y metas.

Mecanismos sencillos a tomar en cuenta son:

a} carteleras,
b) reuniones periddicas,

11
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c) boletines,
d) incentivos no necesariamente monetarios

e) correo electronico y otros

Paso4.2 Sensibilizar al personal.

Es importante anotar que todos los integrantes de la organizacion tienen algo que aportar a la gestién y
mejora del servicio turistico, por lo que conviene elaborar campaias de sensibilizacion y de participacion

de todos ellos.

Al desarrollar una estrategia de sensibilizacidn, se recomienda centrarse en los aspectos clave, entre los

que se pueden encontrar;

a) laimportancia de satisfacer al cliente

b} que el negocio sea sostenible,
¢} o conveniente de reducir el consumo de recursosy la contaminacidn,
d) lo pertinente de evitar accidentes, enfermedades y situaciones de emergencia.

Entre los mecanismos que se han identificado como dtiles para el establecimiento de una estrategia de

sensibilizacion, se encuentran:

a) acciones de orientacion e induccion para empleados nueves con informacion basica sobre la
empresa, los procesos y el uso racional de los recursos;

b) campadas de difusion que permitan dar a conocer las politicas, codigos, productos y resultados a
través de alguno de los siguientes medios: carteles y anuncios en areas comunes, sitios de intranet
e internet, talleres dirigidos a los empleados con informacion sobre las actividades y los resultados
de desempeiio turistico;

¢} acciones particulares de sensibilizacion, dirigidas a los involucrados en la operacion, enfocandose
en mejorar la comprension sobre los planes.

Almomento de desarrollar Ia estrategia particular de sensibilizacién, se recomienda tomar en consideracién
un resumen de la estadistica de datos sobre satisfaccién del cliente, quejas y reclamos, consumos de energia
y accidentabilidad.

{2
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Paso 4.3 Fortalecer competencias del personal

Una vez que se han completado las acciones generales y particufares de sensibilizacién, se aplica en
conjunto con el drea de Talento Humano una estrategia para fortalecer la competencia del personal.

Dicha estrategia estd enfocada a dos objetivos principales:

a) identificar las necesidades de competencia.
b) desarrollar las actividades de capacitacion o adiestramiento correspondientes.

Para la identificacién de las necesidedes de competencia se aplica, acoge o modifica el modelo de
DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE FORMACION y se considera:

a) reuniones con supervisores, quienes expresan las necesidades en base al desempefio de los

colaboradores,

b) los planes de promocion o carrera del personal, si hubiesen;

¢} las sugerencias de las partes interesadas,

d) el atender las novedades identificadas en el sistema de quejas sugerencias

e) lo exigido en la legislacién en cuanto al cumplimiento de porcentajes de personal que tenga
profesionalizacion o certificacién en competencias laborales.

Para desarrollar las acciones de capacitacién {entrega de conocimientos tedrico - pricticos dictados por un
experto o facilitador) y formacién (conocimientos précticos impartidos por un experto en el sitio de trabajo),
se requiere asignar recursos economicos, tiempo y materiales por parte de la direccién.

El detalle de estas acciones se adapta e incorpora en el modelo de PLAN DE FORMACION, SENSIBILIZACIGN
Y CAPACITACION

Paso44 Aplicar los pracedimientos e instructivos. Usar los registros.

Los procedimientos son documentos que describen los procesos interrelacionados entre varias reas o
funciones con detalle de las actividades y su secuencia; los responsables y los registros que se generan.

I3
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Los instructivos de trabajo son documentos que describen procesos con detalle de las actividades y su
secuencia in situ; los responsables y las registros que se generan.

Los formatos una vez lienos se transforman en registros que evidencian la ejecucién de una actividad o
compromiso contemplado en el plan de mejora.

Los planes son documentos que describen actividades, recursos, responsables, medios de verificacion
y el cronograma para lograr un determinado propdsito.

Cada respaonsable de proceso del equipo acoge los modelos presentados si no tuviesen otros
documentos ya implementados siempre que cumplan los requisitos del Catdlogo de Criterios. Esta
informacion documentada se debe adaptar a la realidad de la empresa turistica.

ETAPA 5: EVALUAR Y REVISAR EL PROGRESO

En esta etapa se consolidan los datos y la informacion que previamente se ha generado para evaiuar el
progreso en la implementacién o durante un cicio de andlisis, tomando en consideracién los aspectos

siguientes:

a) los datos de satisfaccion de los clientes,

b) los resultados del manejo de quejas y reclamos, y

¢) las actividades de los planes.

d) el monitoreo del plan de mejora y las evidencias levantadas.

Los resultados de dicha evaluacion permiten:
a) modificar o elaborar nuevos planes,

b} identificar las mejores practicas,
c) establecer nuevas metas de desempefio.

14
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En esta etapa se revisan los resultados de la gestion de periodo transcurrido para continuar con la mejora.
La informacion se obtiene de cada proceso y se consolida para presentar a la gerencia.

La reunidn con la gerencia considera:

a) una agenda pre establecida,
b} la recopilacién previa de informacion, y
¢} el registro de los resultados en un acta.

En términos generales, a continuacion se describen los pasos para realizar la evaluacion del progreso.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 5

Paso 5.1 Dar seguimiento a los planes, proveer recursos

Cada plan adaptado a la realidad de cada empresa es ejecutado segun lo planificado. La Gerencia dispondra
los recursos correspondientes. La ejecucion de los planes se realiza de acuerdo al cronograma. El
seguimiento esta a cargo del Responsable de Calidad y los resultados de incluyen para la revision gerencial.
Ante desviaciones en los planes se realizan ajustes en fechas, responsables y recursos.

Paso 5.2 Monitorear los indicadores de impacto.

Los resultados se documentan en el INFORME DE CALIDAD TURISTICA para conocer el nivel de
cumplimiento. El seguimiento de este registro esta a cargo del Responsable de Calidad. Ante desviaciones
se justifican y definen nuevamente las acciones, fechas, responsable y recursos en Jos planes

correspondientes.

Paso 5.3 Recopilarinformacidn de los resultados y avance de planes.

La recopilacién de informacion estd a cargo del Responsable de Calidad, quien coordina con cada
colaborador para acceder a los datos correspondientes a un periodo.

—
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La informacién a revisar comprende:

a) Aplicacién de la Politica Empresarial.

b) Resultados de auditorfas y/o verificaciones.

c) Acciones pendientes de revisiones anteriores.

d) Recomendaciones y cambios en la gestion.

e) Retroalimentacion de los clientes, nivel de satisfaccian, quejas y reclamos.

f) Resultados de los indicadores de impacto.

g) Accidentes e incidentes ambientales y de seguridad, condiciones de trabajo.
h) Comunicaciones internas y externas respecto de la calidad de servicio.

i) Resultados de los servicios turisticos prestados.

j) Estado del PLAN DE ACCIONES DE MEJORA.

k) Evaluacién de cumplimiento legal.

paso 5.4 Analizar con la Gerencia y registrar resultados.

Cada punto es analizada en cuanto a su cumplimiento y se registra los comentarios en cada casc en el
INFORME DE CALIDAD TURISTICA. Estos comentarios describen las acciones y responsables para
implementar o simplemente se registra que el punto estd conforme.

ETAPA 6: MEJORA CONTINUA

Los incumplimientos a requisitos del Catdlogo de Criterios son considerados para el andlisis de la causa que
produjeron a los mismos, posteriormente se aplican acciones que eliminen las causas y de esa manera se

eviia la recurrencia.

DESCRIPCION DE LA ETAPA 6

Paso 6.1 Implementar acciones de mejora y analizar las causas raiz de las no conformidades.

Las no conformidades son incumplimientos de requisitos relacionados con:

HES
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a) catdlogo de criterios,

b) leyes yreglamentos,

¢) disposiciones descritas en manuales, procedimientos e instructivos,
d) avance de planes,

e) reclamos o quejas,

f) accidentes o situaciones de emergencias,

g) otros incumplimientos que afecten al desempefio

Estos son analizados por el Responsable de Calidad haciendo uso del modelo del PLAN DE ACCIONES DE
MEJORA, en este se detalla la no conformidad y se analizan las causas. Las acciones a implementar son
descritas y se registran los plazos y responsables. Una vez se cumpla con ia accion, el Responsable de
Calidad previo a su cierre, verifica que la acciones eliminen las causas y que esta no se vuelva a repetir.

Paso 6.2 Revisar resultados de las acciones y planes.

Periodicamente se realizan revisiones de los resultados con 1a Gerencia y el Responsable de calidad, se
busca evidencia el haber planificado y otorgado los recursos; y que se han implementado acciones

correctivas efectivamente.

En la medida en que la organizacion fortalece el desarrollo de sus capacidades y transita hacia una ruta de
madurez y excelencia, permite un desempefio en la calidad del servicio sostenido y una cultura sdlida,
enfocada y comprometida con la organizacion.
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1. PROPOSITO

Identificar no conformidades y definir actividades necesarias para mejorar la operacion y el
desempefio del servicio turistico.

2. ALCANCE
Desde la identificacion de no conformidades, desviaciones u observaciones en los procesos, planes y
requisitos hasta |a aplicacién efectiva de acciones que mejoren el desempetiio del servicio.

3. RESPONSABLES
Responsable de Calidad: Responsable de identificar y gestionar las acciones de mejora
Gerente: Responsable de aprobar el plan, dotar de recursos y verificar el cumplimiento de este

plan.
Todo el personal: Responsable de dar cumplimiento al plan.

4. DESARROLLO

Las no conformidades pueden ser identificadas en las siguientes situaciones:

a) Resultado de autoevaluaciones a la gestién.
b} Resultado de auditorias o verificaciones internas o externas a la gestion.

¢} Analisis de resultados y seguimiento a planes e iniciativas.

d) Quejas, reclamos y sugerencias relevantes de partes interesadas.
e) Resuftado del andlisis a informes de gestion.

f) Otras que surjan del trabajo diario y de iniciativas personales.

En todos los casos es necesario establecer el plan con los siguientes componentes:

a) Acciones: a ejecutar segin el cronograma comoc son, la adquisicién de bienes,
subcontratacién de servicios, instalacién y/o mantenimiento de equipos e infraestructura,
acciones de mejora a la competencia del personal como capacitacion, formacién o
sensibilizacion; implementacién de procesos, procedimientos, tec.

b} Recursos: en acuerdo con la Gerencia, puede ser presupuesto en valores o tiempo de trabajo
de personas.

c} Responsables: colaboradores designados para 1a ejecucion de las acciones.

d) Cronograma de ejecucién con inicio y fin,

pég. 1




e) Medios de verificacidn: evidencias que demuestran el cumplimiento de las actividades como
informacion documentada, infraestructura, facturas, competencia demostrada, evidencias
fotograficas y otros.

La informacién se registra en el siguiente cuadro y actualiza periodicamente.
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CRONOGRAMA
ITEM ACTIVIDAD RESPONSABLE RECURSOS MED!IO DE VERIFICACION
_ _ INICIO Y FIN
Realizar mejora, completar y/o mantener la Responsable de Factura por nueva
1 |sefalética de la empresa seglin normas INEN: Calidad Enero ajulio usD 200 sefialética
rutas, punto de encuentro, etc. Fotografias
Realizar mejora y el mantenimiento de: Fact o
ura nueva
g |Aarmas nesponsable o Enero a juli USD 200 fal 't'p r
imi nero a julio sefalética
Detectores de humo mantenimiento ! ,
. Fotografias
Luces de emergencia.
Realizar Inspecciones de seguridad programadas
y revisar:
Instalaciones eléctricas.
Instalaciones de gas 24 horas hombre
nstalaciones de ga
soeg . Responsable de | g, mayo, de responsable B
3 [Almacenamiento de productos quimicosy seguridad Reporte de Inspeccidn,
. ’ octubre de
combustibles. L
- . mantenimiento.
Condiciones de cocinas y extractores.
Pisos reshaladizos
Herramientas y menaje
pag. 3
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= POLITICA EMPRESARIAL

POLITICA EMPRESARIAL

La empresa xxxxxxx dedicada al servicio de operacion turistica
considera a la Gestion de la Calidad Turistica como un
instrumento estratégico en el marco de la gestion empresarial
que busca la satisfaccion de las necesidades de nuestros
clientes, el compromiso con calidad en el servicio, la mejora
continua, la responsabilidad social y el desarrollo turistico
sostenible.

Rechazamos totalmente la discriminacidon, explotacién de
nifio/as y adolescentes, trafico o actos violentos de personas
hacia la naturaleza y animales.

Atentamente,

Gerencia
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MODELO DE POLITICA EMIPRESARIAL

XXXX es una empresa encaminada hacia el servicio de
Alojamiento y pone en conocimiento su politica empresarial y los
compromisos que se detallan a continuacién:

a)

b)

c)

d)

Se compromete al cumplimiento de la normativa legal
vigente asi como también ratifica el compromiso adquirido
con sus clientes internos y externos

La Gestién de la Calidad, Responsabilidad Social, Cuidado
del Ambiente vy la Seguridad son instrumentos estratégicos
en el marco de nuestra gestién empresarial.

Garantizamos la calidad en el servicio, la mejora continua, la
responsabilidad social y el desarrollo turistico sostenible.
Rechazamos enfiticamente la discriminacidon, el uso de
sustancias ilegales, explotacion de nifio/as y adolescentes,
trafico o actos violentos de personas, naturaleza vy

animales.

Los principios enunciados seran divulgados a nuestros clientes
internos y externos por medio de los canales de comunicacion
pertinentes y se iran ajustando en el tiempo y la realidad de la
empresa.

Atentamente,

La Gerencia
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Establecer las politicas (reglas y compromisos) para las reservas desde el principio, evitard malos
entendidos y reforzara la percepcion de seguridad de nuestros clientes. Se debe detallar los

términos y condiciones que los servicios que oferta la empresa.
Politica de Ventas:

Para poder efectuar la reserva el cliente debers realizar la cancelacién del.....% del valor total

Proceso:

Pagos:

Politica de Devolucidn:

Tasas de devolucion:
¢ Para cancelaciones recibidas dias previos a la prestacidn del servicio se
reembolsara el ___ % del importe total.
¢ Para cancelaciones recibidas dias previos a la prestacion del servicio se
reembolsard el ___ % del importe total la diferencia corresponde a gastos administrativas

y de gestidn.

0
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¢ Cuando la cancelacion se realiza el mismo dia de la prestacién del servicio, no se
reembolsara el aporte recibido por la reserva.

s QOtros:

Politica de Cancelacidn:
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ENCUESTA DE SATISFACCION
AL CLIENTE - ALOJAMIENTO

{/CE-PROIECTOS E.F,

SIVERAlLAD CEMTRA, SE, ECUADIR

Su opinidn es importante para la mejora continua de 1a calidad, le solicitamos responder la
siguiente encuesta;

Fecha: Nombre y apellido: Edad:

Sexo: Correo electrénico:

1.- Del 1 al 10, siendo 1 pésimo y 10 excelente. En cuanto a nuestros personal ¢ Cémo califica
el servico de nuestro persona! de Counter / check in — Check out?

1 2 3 a 5 6 7 8 9 10

2.- Del 1 al 10, siendo 1 pésimo y 10 excelente ;Como califica el servicio de internet en
nuestro establecimiento?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3.- Del 1 al 10, siendo 1 pésimo y 10 excelente {Cémo califica nuestras instalaciones?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4.- Del 1 al 10, siendo 1 falso y 10 totalmente real éLa informacion proporcianada por el
estableimiento acerca de habitaciones y servicios ofrecidos, fue veraz?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

5.- {Volveria a elegirnos? S NO éPor qué?

6.- Nos interesan sus sugerencias.

Uso interno.
Correcciones inmediatas:

Acciones correctivas (Eliminan causas):

Revisado por: Fecha:
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PROCESO PARA CONSTRUCCION DE LA FILOSOFIA EMPRESARIAL

Nombre del Establecimiento:

Fecha:

Responsable:

FILOSOFIA EMPRESARIAL: MISION, VISION, OBRJIETIVOS, VALORES Y POLITICA

1.- Para la elaboracién de la Mision toda empresa debera responder las siguientes preguntas:

¢Qué tipo de servicio ofrece mi empresa?

£Quién me compra?

¢ Donde estan ubicados mis clientes?

éQué necesidad busca satisfacer mi empresa?

¢Qué hace a nuestro producto especial?

Para tomar en cuenta:
¢ El enunciado de la Mision debe ser; claro, corto, contundente, refleja la ventaja
competitiva, los valores, creencias y filosofia de la empresa. Describe lo que la
organizacidn hace.

mMision:

0
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2, Elabare la Vision de su empresa considerando los siguiente:

Describa a su empresa de aqui en 5 aftos

¢Qué productos o/y servicios ofertara?

;Qué valores y actitudes definiran la empresa?

Para tomar en cuenta:

e Es una declaracién de aspiracion empresarial a mediano o largo plazo. Es la imagen que

deseamos tenga la empresa a futuro.

Vision:

3. Establezca los valores de su empresa considerando las siguientes directrices:
e Son necesarios para provocar cambios que permitan un desarrollo positivo de |a
organizacion,
e Provocan pertenencia e identidad en todos los colaboradores.
¢ No son ni pueden ser un simple enunciado.
Consiste en establecer; prioridades, principios, limites y criterios éticos y morales que regiran el ¢

dia de la empresa.
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Valores:

Principios éticos:

Ejemplos:
Misién ¢Quiénes somos?
Contribuir a la nutricién, salud y bienestar de las personas, poniendo a su disposicién productos d
maéxima calidad para cualguier momento del dia y para todas las etapas de la vida, y gestionando
negocios de manera que creen valor para la compafiia a la vez que para la sociedad. (Nestlé Espai
Vision ¢Qué queremos ser en el futuro?
Ser la empresa reconocida como lider en nutricion, salud y bienestar a nivel mundial por parte de

consumidores, empleados, clientes, proveedores y todos los grupos de interés relacionados con I

actividad de la compaiiia.

Valores:
¢En qué nos apoyamos para conseguirlo
« Enfoque en el desarrollo del negocio a largo plazo sin perder de vista la necesidad de obtq
continuamente resultados sdlidos para nuestros accionistas.
e Creacion de Valor Compartido como la forma fundamental de hacer negocios. Para crear
valor de largo plazo para los accionistas debemos crear valor para la sociedad.
« Compromiso con prdcticas empresariales medioambientalmente sostenibles que protejarn

las generaciones futuras. [...]
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REGISTRO DE INSPECCION DE ORDEN, LIMPIEZA Y SEGURIDAD
DEL ESTABLECIMIENTO DE OPERACION TURISTICA

RESPONSABLE INSPECCION;

FECHA DE INSPECCION

ESTABLECYMIENTO

RESPONSABLE DEL ESTABLEOMIENTO

INSTALACION / EQUIPD

DETALLE DE LA INTERVENGON

CONFORME
C

NO

CONFORME

NG}

NO APLICA
{na}

RESPONSABLE

CORAECCIONES

INFRAESTRUCTURA EXTERIOR

Aspeciogeneral de la
fachadz

Limptas hbres de polvo, humao, sin fizuras, pinlurz extenor en
buenas candiciones.

Jardines

Limpieza, nego, corle, padi, fenitizado, libre de plagas

Aceras y pavimento

Limpios, sin fisuras, Jibres de grasas u ofros contaminantes

Puertas principales v
|secundarias o de

Lirmpias, sin obstruccionds y chapas o segurcs operatvos

Ventanales

Limpias, sin roturas

Marquesinas

Limpias, estructura pintada, anclaje scpuro.

Toldos y parasoles

Limpios, sin corteas o roturas y cperativos

Ratulacién Visible, limpio y operative
Qtros
INFRAESTRUCTURA INTERIOR

Limpias libres de poha, humo, prasas, sin fisuras ylo
Terratas ) )

filtracignes
Jardines Limpieza, fiago, corte, poda, fertilizada, fibre de plagas.
Maokiliaria En buenas condiciones, sin roturas.
Parqueaderos Limpios, debid. it nalizad

Limpieza. lluminacidn. Pisos. Pintura. Extintores.Gabinates

I |Pasitios holotica de s

port &

Entrada General f
Recepcidn

Limpieza. llurminacién. Decorados.
Ornamentade. Mobiliario en buen estado de consenacibn.

Cuanrus de informacidn y seguridad

] Sala de estar

Limpieza. Huminacidn. Decoracidn. Ornamentacidn. drea de
jusgo. Aparatos de TV. Ambiente musical. Climatizacidn,
Extrntores. Puertas de emergencia.

) Oficinas de stencidn v
administracion

Limpteza. Numinacian.

D do. Or do. A
antorne

Mohiliarip ¢ buan astado de conservacicn
Cuadros da tnfarmaelén y seguridad

bl idn de acuerdo at

Limpios, RiS0s yecos no resbalosos. Qispersadores operativos

Bafios
Limpieza v olares. Acomoda de materias primas en
ariac Wamtitacidn ad da & o3, seRalética
Badegas Gahinetes porta mangueras. Tratamients de desinfeccién de
plagas y desratizacién.
Otros

EQUIPOS DE AIRE ACONDICIONADOQ CALEFACCION Y EXTRACCION

Aire acondicionado

Los eguipo de afre acondicionado se encupntran funcicnando
comectamante, ventiladores, tuberias sin escarcha,
vibracionas, ruidos extrafios

Calofzccibn

Verificar fugas de ga 5, estado de los calefones.

Calb d 1& e ran F

corractamente

Extractores

Lo sisternas da axtraccién de olores se encuentran
funcionando correctaments, libres de polvo.

Los sistemas de satraccién de gases f humos te encuantran
funcionando correctamente, sin polvo o acumudacidn de grasas

ventilacidn

Varificar si existe desgasta y acumulacionas de materia! sobre
I2s palas del rodete, vibracidn de ia carcasa y redamientas

Existe ventilacidn adecuada en todas las zonas.

SISTEM

A DE BOMBEQ

Bombas

Cormprabar consume eléctrico y ajustar guarda motor.
Lubricacign, limpieza y consarvacun,
fpriste de tornillos a la base

——

Limpieza da filtrgs

SISTEMAS DE GENERACION ELECTROGENOS

P Y W W W W W W W W W W W W W W W " —m ™™




Ganeradores

Venficar mivel de aceite, refrigerante, estads de filira, nivel de
combustible, ausencia de fugas de cambustible yfe
refnigerants

SISTEMA ELECTRICO

Limparas, Bombilios,
luminaras, refleciores,

Encienden correctamenta, libres de polvo, Ausencia do
instalaciones eldciricas provisionales,

Tomacarnenteas,
intecruptores

Limgos de polvo o grasa, condicianes operativas.

Cables / Extensiones Cables impios, sin cortaduras.

' jas de break I b sefalizad
|Cajas térmicas Las cajas de sestin cubnertas y
Seguridades Verficacidn puesla a trerra, estada de fusibles y aislamiento

eléctrico, sefRahzados con shoro de encrgia

CONFORT TERMICO

Toda la nfraestructura

$o cumpla con niveles de temperatura del deea de trahajo
enire 18y 23°C

RUIDO

Todas las dreas

Las dreas de trak len con las niveles de confert

acustico

EMERGENCIAS Y EVACUACION

Todas las droas

Todas las dreat cusntan con sefalzacian de las, claral
y visible

Existen salidas do smergencias

tas safidas de 1335 S BNCy libres de obsticulos
y disponiblas

Los extintares estén sefatizades ¥ an condici de usc

El draa de los extintores esta libre e objetos ¥ obstéculos

Les 4 as de ia 5 andd an funci

Los detactoras de humo se er tran en funci

Otras

SISTEMAS DE COMPU

TO Y TELECOMUNICACIONES

Hardware

Limpigta prafunda, libre de polvo, tanta interior comn axtorior

Software

Libre de virus, actualizaciones

Telefémcos

Condiciones Fisicas de Instalacion.

Comprobacion de buen pstado en cable espiral y conectores
plugs.

Estadg de tecfado

e

Limpieza de tos cristales y filtros de s cdmaras. Revisién del
equipe DVR {Grabadora de Vidao Digital| verificando que esté
tuncionands de forma eorrecta y que la grabacidn eaté libre de
distorsitn Respaldo del software y los archivas grabados.

Revisitn de enléce remalo via internet
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Fecha:
Datos del Cliente {opcional)
Nombre y apellido: Edad: T
Te|éf0n0: Sexo: M F —_
Correo electronico:
Direccidn
Su opinién es impaortante
Marque con una X segun su requerimienta: SUGERENCIA QUEJA RECLAMO
Descripcion:
Nota: Agradecemos su intrés en la mejora de la calidad continua. —
DE USO INTERNO
Eecha: SUGERENCIA QUEJA RECLAMO
Departamento tnvolucrado:
Andlisis de la causa (competencia del personal, falta de recursos, procesos, informacion,

infraestructura, medio, ...)

Responsable asignado:

SEGUIMIENTO

Proceso de cumplimiento de la accién correctiva:

Firma Responsable de verificar acciones implementadas.
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1. PROPOSITO
Formular acciones y responsables para la adecuada atencion y manejo de quejas, reclamos y
sugerencias de los clientes como base para la mejora continua de la calidad en el servicio

2. ALCANCE
Aplica a todas las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias expuestas por los clientes quienes
optaron por los servicios del establecimiento y que se encuentran vinculados a {a operacion

del mismo.

3. DEFINICIONES

3.1 cliente: organizacidn, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio cambio de un

dinero u otro tipo de retribucidn.
3.2 queja: recurso por el cual el cliente expresa su desagrado, se la recibe de manera verbal

3.3 reclamo: recurso que utiliza el cliente, en el mismo coloca en un manifiesto formal s
" . . P P u
inconformidad con los bienes /servicio adquiridos, recibe de manera virtual, o fisica
4 .
3.4 satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido su
s

requisitos y expectativas.
3.5 sugerencias: recomendacion, idea o indicacion que se pone en conocimiento con el

proposito de intervenir en el proceso de mejora continua.

4, RESPONSABLES
Responsable del Area Operativa: Para planificar, ejecutar, reportar y dar seguimiento
Gerente: Responsable de implantar y mantener este procedimiento de manejo de quejas

reclamos y sugerencias.

5. DESARROLLO

5.1 Generalidades.
Es importante que la politica del establecimiento este ligada con el procedimiento de manejo

de quejas, reclamos y sugerencias, como pilar fundamental en la mejora, considerando:

» Remediar las quejas de los clientes en medida de lo posible de manera pronta y
eflafentemente con respecto a los productos {comidas y bebidas), instalaciones y el
servicio que brinda el establecimiento segun corresponda.

. Esta-blecer fa participacion activa de los empleados del establecimiento para solucionar las
quejas de manera educada, rapida y eficiente.
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« Brindar atencién inmediata a las quejas que los clientes han manifestado e identificar y
documentar Jas que tengan incidencia significativa para el establecimiento.

» Analizar [as quejas o reclamos recibidos semanalmente

Disponer de una herramienta que permita establecer las causas de las quejas, sugerencias

y reclamos de los clientes para impulsar acciones de mejora,

Dar el seguimiento oportuno y efectivo a los reclamos en la prestacion del servicio.
Analizar e implementar mejoras con base en las sugerencias de las partes interesadas
como clientes, huéspedes, usuarios, proveedores, visitantes, contratistas, autoridades,

etc.
En la mente de la gerencia y sus colaboradores los objetivos con relacién a quejas, reclamos y

sugerencias deben estar siempre presentes.

6. PROCEDIMIENTO.

DESCRIPCION HERRAMIENTA  {documento | RESPONSABLE
de referencia)

1. Establecer el recursoy REGISTRQ DE QUEJAS,
herramienta por el que seva a RECLAMOS Y SUGERENCIAS. Responsable de
receptar la queja, reclamoy Pueden ser formatos impresas | Calidad
sugerencia o digitales

2. Difundir a todo el personal, el
procedimiento de manejo de PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Responsable de
guejas, reclamos y sugerencias, RECLAMOS Y SUGERENCIAS. Calidad

especialmente al personal que
tiene contacto directo con el

cliente.

3. Comunicar al jefe de
departamento/area, la recepcion Formatos impresos o digitales | Personal que tiene
de una queja, reclamo o sugerencia contacto directo con

el cliente,

4. Revisar y analizar los casos que
proceden, de no proceder, Formatos impresos o digitales Administrador

comuniguese con quien solicita y
finalice el proceso.

5. Enun maximo de 5 dias gestionar
la respuesta a la queja, reclamoy | Formatos impresos o digitales Administrador

sugerencia.
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Finiquito de la queja , reclamoy
sugerencia

Formatos impresos o digitales

Administrador

Redactar un informe de quejas,
reclamos y sugerencias. Ponerlos a
disposicién de propietario o

gerentes

INFORME DE QUEJAS
RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Responsable de
Calidad

Establecer un plan de accién en
brevedad para evitar la
recurrencia.

PLAN DE ACCIONES DE
MEJORA.

Respansable de
Calidad

Seguimiento del plan de accion

PLAN DE ACCIONES DE
MEJORA.

Responsable de
Calidad

"ad
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INFORME DE AUDITORIA EXTERNA

APROBADO POR:

FECHA:

INFORME DE AUDITORIA EXTERNA

Yo,

empresa de turismo

en mi calidad de auditor externo asignado a la

, certifico que la

empresa ha cumplido con el minimo requerido por el esquema de calidad {70%), siendo el

puntaje de cumplimiento obtenido, el

% de los criterios del catilogo.

Entre las principales fortalezas de la empresa se encuentran:

Entre las principales oportunidades de mejora se encuentran:

Por lo antes expuesto, recomiendo la entrega del reconocimiento a la calidad turistica, salvo
mejor criterio del Comité Nacional de Reconocimiento a la Calidad Turistica.

Atentamente,

Nombre:
CC.
Telf.:




