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1. Objeto y campo de aplicacién

Los frabajos para desarrollar el Sistema Integrado Cenfroamericano de Calidad y
Sostenibilidad, se han enmarcado en las dimensiones del desarrollo turistico
sostenible, lo que ha requerido trabajar bajo tres principios fundamentales:

e La sostenibilidad ecoldgica, garantizando que el sistema favorezca el
mantenimiento o la implantacidon de procesos operativos en las empresas
alineados con los principios de preservaciéon ambiental.

e La sostenibilidad social y cultural, garantizando que el desarrollo sea
compatible con la cultura y los valores empresariales de las comunidades
implicadas y contribuya a mantener y fortalecer la idenfidad de las
empresas.

e La sostenibilidad econdmica, garantizando que las empresas implicadas
disponen de un factor que las pone en valor y por lo tanto mejora su
posicionamiento en el mercado a la vez que se proporcionan
orientaciones Utiles para la gestion y prestacion de los servicios.

En las normas del SICCS, la calidad se verifica en fres dmbitos:

RESPONSABILIDAD
ENTORNO SOCIAL

AMBITOS RELACION CON EL

OPERATIVO

Correspondencia

Organizacion y gestion
de la calidad.

Gestion de Recursos.
Gestion de la
seguridad.
Comercializacion.
Gestion de las
operaciones.

Control y mejora
continua.

Gestion ambiental de
infraestructuras.
Gestidon ambiental de
operaciones.

Gestion ambiental de
actividades.

Interaccion con el
entorno social local.
Efectos inducidos en
la sociedad.
Alineamiento con las
politicas regionales de
rechazo a la
explotacion infantil y
la prostitucion.

Esta Norma es aplicable alas empresas de Operadoras de Turismo que brindan
servicios especializados en Actividades Temdticas (Turismo de Aventura) que
quieran acceder a la Certificacion SICCS.

El objetivo de SICCS, como instrumento importante de accién sobre el consumo
y produccion turistica sostenible, consiste en promover mejoras continuas en la
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gestion del cliente, del comportamiento ambiental y de la responsabilidad
social de las organizaciones mediante:

la aplicacién por su parte de este sistema de gestion,
la evaluacioén sistemdatica, objetiva y periddica del funcionamiento del
sistema,

el didlogo abierto con el publico y otras partes interesadas,
la implicacion activa del personal en las organizaciones.

Las normas del SICCS, establecen los requerimientos minimos para disponer de
un sistema integrado de gestidon operacional, ambiental y social.

El sistema premia los avances conseguidos, reconociendo los diferentes niveles
de logros. Se motiva hacia la adquisicibn de nuevos niveles de manera
progresiva, para lo cual se han definido tres niveles de certificacion:

SICCS Es el nivel mas alto que certifica SICCS. Certifica la implantacion de un
/ v . sistema de gestion muy solido en los tres ambitos A su vez, es el
ﬂ[sf/ﬂf"/o yerJe objetivo de las empresas que obtengan el distintivo Rojo
SICCS Es el nivel intermedio que certifica SICCS. Certifica la disponibilidad
de un sistema de gestion consolidado. A su vez es el objetivo de las

empresas que obtengan el distintivo azul

Distintivo rofo

W SICCS Es el nivel inferior del SICCS. Certifica que la empresa dispone de un
SV g g sistema basico de gestion
(' Distintive azu/
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2. Terminologia

En el presente apartado se describe el sentido de la terminologia que se ha
utilizado en la elaboracién de las Normas:

e Autoevaluacion: Evaluacién que la empresa hace sobre las actividades
propias en base ala norma que le afecta.

e Celiacos: son personas con intolerancia al gluten (cereales, harinas
derivadas y otros productos).

e Colaboradores: Recursos humanos de la empresa (empleados).

e Comité de Calidad: Conjunto de personas que se reinen con regular
periodicidad y son las encargadas de seguir el funcionamiento del
sistema de calidad con el objetivo de proponer actuaciones para
corregir desviaciones de los objetivos y proponer el desarrollo de planes
o proyectos de mejora a la direccidén y seguir su ejecucion.

e Difundir: Propagar o divulgar conocimientos, noficias, actitudes, entre
otros.

e Direccidén: persona o conjunto de personas encargadas de dirigir una
empresa furistica.

e Documentar/Documentado: Accidon por la que se aportan evidencias
escritas. Probar, justificar algo con documentos.

e Equipos/Grupos de mejora: Conjunto de personas que se organiza, para
desarrollar y ejecutar los planes o proyectos de mejora de la calidad.

e Estabulacion: Cria y mantenimiento del ganado en establos

e Gestion del sistema de calidad: manera en que se organizan y se
administran los procesos y herramientas de calidad.

e Gestion del talento humano: manera en que la empresa realiza 1os
procesos que afectan alos recursos humanos de la empresa.

e Homologacion: Verificaciones oficiales del cumplimiento de
determinadas especificaciones o caracteristicas.

e Inter funcional: que afectan a mds de una funcién.

e Involucrar: Implicar a alguien en un asunto, comprometiéndolo en él.

e Planificar/Planificado: Hacer un plan o proyecto de una accién o un
conjunto de acciones. Disponer de un plan o proyecto documentado.

e Priorizacion: Accién de priorizar, dar preferencia de algo respecto de ofra
cosa.

e Procedimientos: Los procedimientos se derivan de los reglamentos y son
los que determinan, paso a paso, como se ejecutan las actuaciones.

¢ Proveedores: Persona o empresa que provee o abastece de productos
y/0 servicios.

e Registros: Evidencias documentales sobre larealizacion de una actividad,

verificacion, inspeccion, entre otros.
KN [
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Requerimientos: Son las exigencias que se realizan en la norma, por los
que se insta a que se tenga, se haga o se ejecute algo.

Sistema de Calidad y Sostenibilidad: Sistema disenado, especialimente,
con la finalidad de disponer de un conjunto ordenado de reglas y
principios que integren la gestién operacional, ambiental y social
Sistema Documental: manera en que se organizan y se mantienen los
documentos de calidad.

Verificaciones: acciones destinadas a comprobar algo.
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3. Estructura y evaluacion

Las normas se estructuran en capitulos:

WX NS>TOARODN =

evaluacion.

OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
TERMINOLOGIA
ESTRUCTURA Y EVALUACION

MODULOS 1 DE REQUERIMIENTOS: GESTION DEL SISTEMA

MODULOS 2 DE REQUERIMIENTOS: SERVICIOS PRESTADOS

MODULOS 3 DE REQUERIMIENTOS: GESTION AMBIENTAL

MODULOS 4 DE REQUERIMIENTOS: RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA
RESUMEN DE RESULTADOS DE EVALUACION
ANEXO 1: Instrucciones para la cumplimentacion del resumen de

Los mddulos de requerimientos son de dos tipologias:

Modulos transversales (1, 3y 4), que son comunes a todos los sectores
y que hacen referencia a la gestion del sistema en la empresa, la
gestion ambiental y la responsabilidad social corporativa.

Modulo especifico (2), que recoge las exigencias especificas sobre los
servicios en cada uno de los sectores.

Médulo 1

(fransversal)

Procesos de gestion del sistema de
calidad y sostenibilidad

Médulo 2
(especifico
para cada
uno de los

cinco
sectores)

Médulo 3
(transversal)

Médulo 4
(transversal)

Instalaciones

Lugar donde se presta el servicio o se desarrolla
una actividad.

Equipamientos
Conjunto de elementos que estdn a disposicion

del cliente o sirven de soporte para desempefiar
una actividad.

Servicios
Prestacion del servicio al cliente.
Actividades

Conjunto de tareas que forman parte de un
proceso.

Gestién ambiental

Gestidn de la responsabilidad
social corporativa
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Se establecen dos tipologias de requerimientos:

e Requerimientos obligatorios: son requerimientos minimos y que todos
los niveles estardn obligados a cumplir. Estos requerimientos
obligatorios solo aparecen en los Mddulos Transversales y aparecen
identificados con el distintivo (O).

e Requerimientos Complementarios: son requerimientos cuyo
cumplimiento, en un porcentaje determinado, permite acceder a un
nivel u otro, segln se muestra en el cuadro siguiente.

Las normas de calidad y sostenibilidad incluyen en el mismo documento, |a
formulacion de los requerimientos y el soporte para su evaluacién. Es decir, el
mismo documento es Norma y Cuestionario de Evaluacion simultdneamente.
El soporte de evaluacion incluido en cada norma estd constituido por:
e Unsoporte parala valoracién individualizada de cada requerimiento,
que ofrece tfres posibles valoraciones (SI; NO; NA), tal y como se refleja

a continuacion:

Ejemplo de un su soporte de evaluaciéon de un requerimiento

SOPORTE DE VALORACION (O)

sLa empresa dispone de la
relaciéon de legislacion que le ;
afecta, la aplica y la divulga Sl I__J NO NA .
entre el personal y
proveedores?

e Un cuadro resumen de resultados anexado (capitulo 8. Resumen
de evaluacién) a cada cuestionario, donde las empresas en las
autoevaluaciones y los auditores en las auditorias, trasladan las
respuestas obtenidas y se realizan los cdlculos para establecer el
resultado final.

e Se incorpora, ademds, unas instrucciones para  su
cumplimentacién del cuadro resumen (Anexo 1: Instrucciones para
la cumplimentaciéon del resumen de evaluacion).

Asi mismo, se ha elaborado una “Guia para la evaluaciéon”, con el objeto de

facilitar la valoraciéon de los requerimientos, tanto a las empresas como a los
auditores.
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Las respuestas dependen del cumplimiento, de lo expresamente exigido por el
requerimiento, y se contestard:

e Si: Cuando la empresa cumple conla exigencia realizada. Se senala
esta casilla cuando se obtiene evidencia suficiente que la empresa
cumple con la exigencia.

e NO: Cuando la empresa no cumple con la exigencia realizada. Se
senala esta casilla cuando no se obtiene una evidencia objetiva o
cuando existen evidencias, pero a juicio del evaluador, no estd
suficientemente justificado.

e NA (no aplica): Cuando esta casilla estd en blanco, en ciertos casos,
el requerimiento permite contestar con un no aplica. En los casos en
que la casilla estd bloqueada (X), como en el caso anterior, esta
posibilidad no existe.

Ejemplo de una valoraciéon que permite la aplicacion del criterio NA en su
evaluacion

5.1.39. Las empresas que para su tfrabajo utilicen animales, deben contar con
procedimientos para salvaguardar la salud de los mismos durante las
actividades'y, si son propiedad de la empresa, se cumplird con la normativa
legal vigente en relacion al cuidado y estabulaciéon de los mismos.

SOPORTE DE VALORACION

3Se cumple con la legislacion
vigente y se dispone de un .
procedimiento de actuacion S| D NO [:’ NA D
para el cuidado y estabulacion
de animales?

En relacion con la clasificacion como incumplimiento en un requerimiento, tanto
los obligatorios como los complementarios, los criterios son los siguientes:

e Desviaciéon: son aquellos incumplimientos que, a juicio de los
evaluadores internos, impiden o dificultan seriamente la finalidad que
se pretende con el requerimiento o las exigencias establecidas
especificamente para su concrecidon (documentacidon y/o
despliegue y/o conocimiento necesario).

e Incidencia: es todo incumplimiento, que a juicio los evaluadores
internos, solo dificulta ligeramente la finalidad que se pretende con el
requerimiento o las exigencias establecidas.

En ambos casos se marcara la casilla correspondiente a *No”, para la inclusidon

del requerimiento en el plan de mejora.
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En funcion de los resultados, las empresas turisticas pueden alcanzar uno de los
siguientes niveles de reconocimiento de la marca de calidad y sostenibilidad:

e Distintivo verde: es el mé&ximo nivel de reconocimiento. La empresa
cumple con todos los requerimientos obligatorios y la mayor parte
de los requerimientos complementarios, en unos porcentajes
determinados y por tanto se certifica que se frata de un sistema de
calidad y sostenibilidad muy desarrollado.

e Distintivo rojo: es el nivel infermedio del reconocimiento. Supone
que la empresa cumple con todos los requerimientos obligatorios y
una parte notable de los requerimientos complementarios, en unos
porcentajes determinado. Se certifica que la empresa dispone de
un sistema de calidad y sostenibilidad avanzado.

e Distintivo azul: es el nivel bdsico de reconocimiento. Supone que la
empresa cumple como minimo con los requerimientos obligatorios
y una parte reducida de los requerimientos complementarios, en
unos porcentajes determinados, por tanto dispone de un sistema
de calidad y sostenibilidad bdsico.

Las exigencias de cumplimiento en cada uno de los médulos, se refleja en el
cuadro siauiente:

I TS
No certificado No cumple los requisitos obligatorios Gestion del sistema
Modulo1 e
Azl Cumple losrequisitos obligatorios de calidad y
(transversal) - o . :
Rojo Obligatorios + 50 - 85% complementarios sostenibilidad
Verde Obligatorios+ >86% complementarios
' l . l z \ No certificado No cumple los requisitos obligatorios
) ) Azl Cumple losrequisitos obligatorios OperaCIones de
Mb rv
/ Rojo Obligatorios = 50 — 85% complementarios SCIVICIOS
Verde Obligatorios+ >86% complementarios
MOdulo 3 No certificado No cumple los requisitos obligatorios

Gestion

(mnsveml) Azul Cumple losrequisitos obligatorios medioamblental
Rojo Obligatorios + 50 - 85% complementarios
Verde Obligatorios+ >86% complementarios
| Nl | Cumplimiente |
No certificado No cumple los requisitos obligatorios
Modulo4 Azl Cumple losrequisitos obligatorios Gestionde la
(transversal) Rojo Obligatorios + 50 - 85% complementarios responsabilidad

Verde

social corporativa

Obligatorios+ >86% complementarios
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La evaluacion, se realiza en base a dos modalidades de comprobacidén, con el
propdsito de determinar de la manera mds objetiva posible el cumplimiento de
los requerimientos establecidos en la Norma:

e Comprobacion testimonial: Este fipo de comprobacién corresponde
al andlisis y evaluacion de los elementos mediante evidencias
objetivas obtenidas a partir de los documentos o registros, o mediante
las respuestas proporcionadas por los miembros del personal
(responsables de drea o resto de personal), que han participado en
el proceso.

e Comprobacioén visual: Este tipo de comprobaciéon corresponde al
andlisis y evaluacién de los elementos mediante la observacion
obtenida a través de la presencia fisica de los evaluadores en las
instalaciones de la empresa.

Los incumplimientos pueden dar lugar a la denegacion del certificado, en
cualquiera de sus tres niveles, de acuerdo a lo establecido por el Procedimiento
del SICCS de "Funcionamiento Interno de la Comision Técnica de Certificacion”,
de acuerdo a los siguientes criterios bdsicos:

e Incumplimientos en los requerimientos obligatorios en alguno de los
modulos que los tienen (1, 3, y 4), siempre a criterio de la Comision,
que pueden dar lugar a:

- La denegacion directa del certificado por la importancia vy
extension de estos incumplimientos, aunque estos estén
focalizados en un solo Modulo.

- La exigencia de un Plan de Mejora, que serd objeto de un
seguimiento especifico por parte de la Comisidon y que dard lugar
a una exigencia de justificacion documental y/o visita de
verificacion de un técnico auditor, para testimoniar que se han
solventado. Sila verificacidon demuestra que el plan no es suficiente
o no se ha llevado a cabo, se podrd denegar el certificado.

e Incumplimientos en los minimos establecido para los requerimientos
complementarios, que pueden dar lugar a:

- Lo exigencia de un Plan de Mejora, que serd objeto de un
seguimiento especifico por parte de la Comisiéon que dard lugar a
una exigencia de justificacidbn documental y/o Vvisita de
verificacion de un técnico auditor, para testimoniar que se han
solventado. Si la verificacion demuestra que el plan no es
suficiente o no se ha llevado a cabo, se podrd denegar el
certificado.

o 1]
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e La combinacion de los dos tipos de incumplimientos, pueden dar
lugar a:

- Lo denegacién directa del certificado por la importancia y
extension de estos, especificamente de los obligatorios.

- Lo exigencia de un Plan de Mejora, que serd objeto de un
seguimiento especifico por parte de la Comisién que dard lugar a
una exigencia de justificacion documental y/o visita de
verificacidon de un técnico auditor, para testimoniar que se han
solventado. Si la verificacion demuestra que el plan no es
suficiente o no se ha llevado a cabo, se podrd denegar el
certificado.

Ejemplo de casos en los que la Comisién Técnica de Certificaciéon podria denegar
o condicionar a un plan de mejora el certificado

m Cumplimiento Verificado (ejemplo) m Cumplimiento Verificado (ejemplo)

Médulo 1 Obligaforios + 50% complementarios Médulo 1 Cumple obligaforios
Médulo 3 Obligatorios + 70% complementarios Médulo 3 Cumple obligaforios

o cumple los requisitos obligatorios .
Cumple con el 60%
complementarios

Médulo 4 Médulo 4 Cumple los requisitos obligatorios .

La Comisidn Técnica de Certificacion, concede el reconocimiento en funciéon
del nivel mas bajo alcanzado en uno de los 4 Mddulos.

Distintivo otorgado

Nivel de cumplimiento W
m Cumplimiento (ejemplo)

Médulo 1 Obligatorios + 50-85% complementarios
Médulo 2 81% SICCS
Médulo 3 Obligatorios + 85% complementarios ﬂ,’st,'nf,",o 3ZU/

Médulo 4 Cumple los requisitos obligatorios

Nivel mas bajo obtenido

N [
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4. Modulo 1 de requerimientos: Gestion del sistema

4.1. REQUISITOS LEGALES

4.1.1. (O) La empresa dispondrd de una relacién actualizada de la Normativa
turistica bdsica vigente y la vinculada a relaciones laborales, la seguridad vy
salud que le es de aplicacion, asi como una copia de la misma. La empresa
desarrolla mecanismos para cumplir con la legislacién aplicable, la cual divulga
a sus colaboradores y proveedores.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sLa empresa dispone de la
relacion de legislacion que le N NA
afecta, la aplica y la divulga entre D RO D -
el personal y proveedores?e

4.2. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

4.2.1.(0) La direccidon debe definir la politica de calidad y los objetivos,
(temporales y medibles), para llevar a cabo dicha politica. Los objetivos se
fijardn de manera especifica y como minimo, en relacion a: la satisfaccion del
cliente; los resultados de la gestion ambiental; y los resulfados de la
responsabilidad social corporativa.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sEstd definida la politica de
calidad y los objetivos y estos son x

medibles y cubren los minimos S| D HE D it -
exigidos?

4.2.2.(0) Tanto la politica de calidad como los objetivos, estardn claramente
formulados (documentados), difundidos y son suficientemente conocidos por
todos los colaboradores de la empresa.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sLa politica de calidad y los
objetivos estdn documentados y i N

son conocidos por los S D HE D A -
colaboradores?

2 I
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4.2.3. La politica de calidad ha de incluir la involucraciéon de los colaboradores
en la consecucion de los objetivos, que se concreta a través del establecimiento
de mecanismos especificos de participacion (comité de calidad, equipos de
trabajo, entre otros).

SOPORTE DE VALORACION

sLa politica de calidad involucra al
persqnol enla consecucion de Ips N D NO D A -
objetivos, a fravés de algun

mecanismo especifico?

4.3. SISTEMA DE CALIDAD

4.3.1.(0) La empresa debe planificar las actividades encaminadas a asegurar
el cumplimiento de los requisitos relativos a la calidad (requisitos internos y
externos). Esta planificacion incluye bdsicamente los confroles y las
verificaciones que hay que redlizar y quiénes son los responsables de realizar
dichas actividades.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sLa empresa dispone de una ;
planificacién documentada con Sl D NO NA .
los minimos exigidos?e

4.3.2.(0) La Direccioén debe establecer un sistema documental que contenga y
describalas actividades de implementacion, supervision y control de la calidad,
asi como las responsabilidades correspondientes, para asegurar el
cumplimiento de lo indicado en esta Norma. El soporte documental puede
estar, total o parcialmente, en formato digital para favorecer las politicas de
proteccidn ambiental, siempre que se garantice que los diferentes niveles
(personas) de la organizacion tienen acceso al sistema informdatico para la
lectura, consulta o llenado del mismo. La empresa debe disponer un sistema
documental actualizado, que incluya al menos:

e Manual de Calidad, que cubra los aspectos bdasicos y que como minimo
incluya la Politica de Calidad, la organizacion de la empresa vy las lineas
bdsicas de actuacién en los servicios prestados.

e Procedimientos e instrucciones clave'! de trabajo, que describan qué, quién
y como se realizan las actividades dirigidas a proporcionar los resultados
esperados en materia de satsifaccion del cliente, gestion ambiental y
responsabilidad social corporativa.

1Se identificaran y elaborardn los procedimientos necesarios para describir y planificar las actividades que puedan

tener influencia sobre la calidad de las operaciones
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e Registros de la calidad, que demuestren que son realizadas las actividades
descritas en la Norma y en los procedimientos elaborados.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sSe dispone de la tipologia de x
documentos exigible por el sistema? S D NO B -

4.3.3. Debe definirse un sistema de control de la documentacion de calidad. El
objeto de este confrol es asegurar que los documentos han sido revisados y
aprobados, que dichos documentos estdn disponibles y son accesibles para
quienes deben utilizarlos, a la vez que se garantiza que los documentos
obsoletos son retirados y no es posible su utilizacion.

SOPORTE DE VALORACION

sSe ha definido y estd g
documentado un sistema de conftrol Sl D NO l:l NA .
de la documentaciéone

4.3.4. Los originales de los registros de calidad, deben ser perfectamente legibles
y estar conservados y archivados de manera que se puedan consultar
faciimente. La Direccion debe definir el tiempo de conservacion de cada tipo
de registro y como minimo se deben conservar dos anos (periodo maximo entre
dos auditorias de certificacion).

SOPORTE DE VALORACION

sSe ha definido y estd .
documentado un sistema de control S| D NO D NA -
de los registrose

4.3.5. La empresa dispondrd de un sistema de indicadores, de manera que la
direccion pueda disponer de la informacion adecuada, correspondiente a la
evolucion de los resultados de los procesos de servicid y de gestion. Los
indicadores estardn implantados en aquellos procesos prioritarios. La prioridad
la establece la direccidén. Entre las priorizaciones mdas habituales se encuentran
las que se realizan en base a criterios de impacto en los resultados econdmicos,
la satisfaccion de los clientes, el impacto en el ambiente, entfre ofros.

SOPORTE DE VALORACION

3Se ha documentado un sistema de ;
indicadores, estan implantados y se Sl D NO NA -
realiza un seguimiento regulare
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4.3.6.(0) El sistema de calidad establecido en la empresa, deberd examinarse
por la direccién con una periodicidad minima anual, para asegurar que
mantiene su eficacia y adecuacion. La informacion de partida para la revisidon
debe contemplar como minimo el funcionamiento actual y las oportunidades
de mejora asociadas a:

- Resultados de auditorias y auoevaluaciones.

- Quejas y reclamos de clientes y proveedores.

- Seguimiento de los objetivos de la calidad.

- Funcionamiento de los procesos de prestacién del servicio.
- Resultados del plan de formacion.

- Asignacién de recursos.

- Resultados de la medicion de la satisfaccidn del cliente.

El resultado de la revisidn debe serrecogido en un registro (registro documental)
e incluirlas conclusiones generales y particulares de la informacién antes citada.
El resultado de las revisiones debe llevar asociado un plan de mejora que corrija
y elimine las deficiencias detectadas mediante acciones correctoras eficaces.
Los informes de revision, el plan de accién y el seguimiento y eficacia de las
acciones son registros de la calidad.

SOPORTE DE VALORACION (O)

5Se ha documentado un
procedimiento de revision del
sistema, se realiza una revision .
anual, los resultados sirven para Sl D NO NA -
alimentar la planificaciéon de la
mejora y existe un registro de
revisiones?

4.3.7.(0) La empresa, debe definir e implantar un Sistema de Evaluacion de la
calidad por los clientes, bien sea mediante cuestionarios, encuestas o
enfrevistas. Los cuestionarios de encuestas asi como los guiones para las
enfrevistas contendrdn componentes para la evaluacion de todos aqguellos
servicios y prestaciones que puedan ser percibidos por el cliente. Los formatos
de soporte podrdn estar en formato digital y/o impresos.

SOPORTE DE VALORACION (0)
2Se ha definido un sistema para la

eyoluomon del servicioy se N D NO D A -
dispone, como minimo, de una

encuesta?

4.3.8. La empresa ha de disponer de informacion permanente acerca de la
calidad de los productos y servicios de proveedores externos con incidencia en
la percepcidon de calidad del cliente. Para ello se debe establecer un sistema
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que permita asegurarse del cumplimiento, por parte de los proveedores, de las
caracteristicas y condiciones acordadas con ellos, pudiéndose utilizar sistemas
como:

e Redlizacion de entrevistas o encuestas a los clientes en las que se les
solicite informaciéon acerca del cumplimiento, por parte de los
proveedores, de las caracteristicas y condiciones de los productos o
servicios.

e Registro sistemdatico de todo tipo de sugerencias, quejas o reclamos
por parte de los clientes y andlisis de las mismas para determinar
posibles causas debidas a fallos o incumplimientos de los
proveedores.

e Evaluaciones regulares.

e Ofras informaciones relativas al proveedor.

SOPORTE DE VALORACION

3Se ha definido un sistema para la

evaluacién de proveedores y se S| D NO ’: NA -
registran las incidencias¢

4.3.9.(0) La empresa tendrd implantado un sistema de obtencion de quejas y
sugerencias de los clientes, para lo que dispondrd de un procedimiento que
describa la organizacion del sistema, los responsables de la gestion, y el modo
de aplicacién, implantacion y gestion. El sistema de quejas y sugerencias fendrd
un enfoque dirigido a recoger toda informacion relevante que el cliente pueda
ofrecer, de manera que permita a la empresa la adopcion de medidas
correctoras y preventivas para mejorar la atencion y el servicio al cliente y
personalizar dicho servicio. El sistema serd agil y eficaz en el sentido que debe
ser facilmente accesible al cliente para que este pueda expresar su queja, y de
manera casi inmediata permita a la organizacion ponerse en marcha para
recuperar la satisfaccion del mismo por los problemas que hayan acaecido.

SOPORTE DE VALORACION (O)

2Se ha definido procedimiento
que describe como se recogen y i

gestionan las quejas y sugerencias S D HE l:l HEs -
de los clientes?

4.3.10. La Direccidon deberd establecer un sistema de comunicacion interno, que
permita asegurar que todas las personas de la organizacidon reciben
puntualmente informacién sobre el resultado de los servicios, programas
implantados y el grado de satisfaccion del cliente. Se realizardn reuniones
informativas de cardcter regular (minimo 1 cada tres meses).
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SOPORTE DE VALORACION

3Se ha implementado el sistema
de comunicacién interna y se ; ;
realizan reuniones informativas S| D NO [: NA -
como minimo con cardcter '
frimestral?

4.3.11. Se deben establecer los sistemas por los cuales los colaboradores puedan
aportar sugerencias a la Direccién para la mejora de la calidad del servicio.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd definido un sistema para la
obtencién de las sugerencias de
los clientes internos y éstas S| D NO NA -
alimentan la planificacién de la
mejora?

4.3.12. La empresa dispondrd de un mecanismo de mejora de calidad
conformado como minimo por el comité de calidad, para el andlisis y control
de los procesos criticos y la propuesta de mejoras. Como parte de este comité
estard la direccion y el responsable de calidad y los jefes o responsables de 1os
servicios. Su misidn es reunirse regularmente (no menos de 1 vez al mes) para
analizar los datos procedentes de la medicion y determinar acciones o
proyectos para corregir desviaciones y acciones o proyectos para mejorar
servicios.

SOPORTE DE VALORACION

sSe dispone de un Comité o
similar gue analiza con cardcter ; :
mensual los resultados de los Sl D NO [: NA -
servicios y se realizan propuestas '
de mejora?

4.4. ORGANIZACION Y COORDINACION.

4.4.1.(0) La Direccién debe designar a una persona a la que le asignardn las
funciones de responsable de calidad que, con independencia de oftras
funciones, asegure el cumplimiento de las actividades de gestion de la Calidad
y que tenga libertad y autoridad definida para:

e Asegurar que el sistema de gestion de calidad estd implantado de
acuerdo con los requisitos de la Norma.
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e Informar a la Direccion sobre el funcionamiento del sistema de
gestién incluyendo las necesidades para la mejora.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sEstd asignado un responsable de ;
calidad y sus labores estdn Sl D NO NA -
definidas y documentadas?

4.4.2. La direccion establecerd mecanismos adecuados, basados en reuniones
de cardcter regular (minimo una cada 15 dias), para ejecutar la adecuada
coordinacién entre los distintos servicios o funciones y para resolver posibles
conflictos en las interfaces operativas y las quejas o sugerencias de los clientes
y proveedores.

SOPORTE DE VALORACION

3Se desarrollan reuniones .
mensuales de coordinacién y se Sl D NO NA -
registran en actas?e

4.4.3. La direccion establecerd los mecanismos necesarios para garantizar la
coordinacion con entidades externas (policia, servicios de emergencias,
ayuntamientos de la zona, asociacion empresarial, entre ofros).

SOPORTE DE VALORACION

sEstd definido y documentado el .
sistema de coordinacidon con Sl D NO NA -
entidades externase

4.4.4. Los colaboradores deben participar de la gestion en el proceso destinado
a la mejora continua de la organizacion, a tfravés de alguno o todos los
mecanismos siguientes:

e Desarrollo de las autoevaluaciones, la obtencidon y comprobacion de la
informacidn necesaria para gestionar el sistema.

e Los comités de calidad para obtener informacién y analizar la situacion
del sistema. Determinacion de los problemas clave en los procesos o
actividades existentes y como pueden ser corregidos.

e GCrupos de frabagjo conjunto en relacion con el desarrollo de los
programas de acciones de mejoras (desarrollo del plan; aplicaciéon del
plan; confirmaciéon de que el plan funciona y se producen mejoras en los
resultados; modificar el proceso previo adecuadamente, documentar el
proceso revisado y utilizarlo).
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SOPORTE DE VALORACION

sParticipan los frabajadores en el
proceso de mejora continua a N nA D
través de alguno de los D HE l:l -
mecanismos descritos?

4.5. GESTION DEL TALENTO HUMANO

4.5.1.(0) La Direccion deberd definir documentalmente y comunicar las
funciones y responsabilidades de los puestos de frabajo, en especial las
relacionadas con la gestion de la calidad.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sEstan definidas

documentalmente las funciones y : - =
responsabilidades de los puestos s D NO ’: NA -
de trabagjo?

4.5.2.(0) Aquellos servicios o trabajos que por sus caracteristicas o legislacion
vigente en el pais lo requieran, serdn realizados por colaboradores
debidamente cualificados o acreditados para tal actividad.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sSe cumple la legislaciéon vigente
en mo.’renglde cudlificacién o N D NO NA -
acreditacion de los

colaboradores?

4.5.3.(0) Se respetaran las normas juridicas nacionales de proteccion de los
colaboradores, que recibirdn un salario que nunca serd inferior al minimo
establecido porlaley.

SOPORTE DE VALORACION (O)

2Se cumple la legislacion laboral 1
vigente? SI D NO NA -

4.5.4. La incorporacion operativa de una persona debe ir precedida de un
periodo de formacion en el que se le explique |os servicios que se ofrecen a los
clientes, las normas de comportamiento que debe aplicar para un perfecto
acoplamiento a su puesto de frabajo y los programas de gestion ambiental
implantados. Para facilitar esta actividad, cada establecimiento deberd tener
un documento en el que se definan aspectos bdsicos del mismo, de manera
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gue cada nueva incorporacién pueda conocer de forma eficaz y répida el
funcionamiento general del establecimiento.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd documentado el proceso
de incorporacion al puesto de ;
trabajo de nuevos colaboradores Sl D NO I:I NA .
y existe un manual de
bienvenida?

4.5.5. Para la incorporacién de personal externo que presta servicios directos a
clientes de la empresa, estard definido el modo de prestacion esperado vy el
proceso de capacitacion de manera que éste sea agil y eficaz y que el uso de
esta via de contratacion no suponga una condicién adversa a la calidad.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd documentado el proceso
de incorporacién de personal ; .
externo que presta servicios en S| D NO j NA
contacto con los clientes de la ‘
empresae

4.5.6.(0) La direccidén deberd proporcionar la formacion necesaria para que los
colaboradores de la empresa puedan mantener un adecuado nivel de calidad
en la prestacion de los servicios. Enfre los tfemas de formacion, pueden estar
previstos los siguientes:

Formulas de cortesia y trato con el cliente.

Perfiles y caracterizacion de mercados y segmentos.

Legislacion.

Criterios y Normas de calidad en cada fipo de servicio. Proceso de
prestaciéon y su control.

ldiomas.

Gestion de la Calidad.

Gestion ambiental.

Oftros (Seguridad, Informdtica, enfre otros).

Las necesidades de formacién identificadas conforman el plan de formacion
que deberd, tener establecido la frecuencia de su preparacion y el seguimiento
del mismo.

SOPORTE DE VALORACION (0O)
sEstd documentado un plan de

formacién anual para los S| D NO D NA -

colaboradores?
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457(0) El aspecto de los colaboradores es cuidado y aseado,
preferentemente ird uniformado e identificado, en el caso de no llevar uniforme
éste ird identificado para ser reconocido como colaborador de la empresa.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sEstdn documentadas unas
normas de cortesia y atencion al .
cliente que incluyen aspectos Sl D NO NA -
relativos a la presencia de los
colaboradores?

4.6. GESTION DE PROVEEDORES

4.6.1.(0) Todos los proveedores son previamente evaluados, seleccionados y
aprobados por la Direccidén o el responsable designado. Existe un listado de
proveedores autorizados.

SOPORTE DE VALORACION (O)

3Estd documentado el sistema de
evaluacion de proveedores y N NA

existe una lista de proveedores D NS [:I -
autorizados?

4.6.2. La empresa da prioridad alos proveedores que cumplen conla legislacion
vigente y que mantienen prdcticas demostrables en materia de calidad,
sostenibilidad y comercio justo. La Direccidn debe definir la manera por la cual,
se establecen y comunican a los proveedores los requisitos exigidos a los
materiales, productos y servicios que tengan incidencia en la calidad del
servicio prestado por la empresa, especificamente:

e La Direccidon debe informar e incentivar a terceras empresas
(arrendadoras o subcontratadas) que prestan servicios en su nombre
y/o en el dmbito espacial de la empresa, a asumir los requisitos de
calidad minimos que se definan para los mismos. Estos requisitos serdin
exigibles y se formalizardn en los acuerdos de subcontratacion o
arrendamiento que tengan lugar a partir del ano en que la empresa
inicia la implantacién de la Norma. Para dichos servicios, el sistema
de gestion debe contener previsiones para comprobar que los
responsables correspondientes demuestran su competencia para
ello y la mantienen durante la relacion contractual con la empresa.
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e El sistema de gestion debe contener instrucciones y criterios para
asegurar que todos los productos y materiales comprados a terceros,
cumplen las Normativas sanitarias, ambientales y de seguridad
vigentes en el pais, priorizandose la adquisicion de productos vy
mafteriales respetuosos con el ambiente y cuando es posible
procedentes de las empresas locales y/o de comercio justo.

SOPORTE DE VALORACION

sEstdn documentados los criterios
de compra de productos y < NA

materiales y los de D NO D -
subcontratacion de servicios?

4.7. COMERCIALIZACION DE LOS SERVICIOS

4.7.1. (O) El material y soportes utilizados en la promocién de los servicios de la
empresa, deberdn responder a pardmetros verificables o contrastables,
evitando el uso de términos que, por su ambigUedad, pudieran inducir en los
clientes expectativas sobre el servicio superiores a las que realmente presta la
empresa.

SOPORTE DE VALORACION (O)

3El material y soportes
promocionales son precisos y ;

reflejan la realidad de la S| D HE Hx -
empresa?¢

4.7.2. Se dispone de una pdagina Web y/o redes sociales de la empresa, donde
se informa de las principales caracteristicas, ubicacion, telefono de contacto,
enfre otros.

SOPORTE DE VALORACION

sLa pagina web y/o redes
sociales proporcionan
informacion de las principales
caracteristicas y servicios de la N D NO D NA D
empresa donde, ademds, se

dispone de la informacién de
contacto, ubicacioén y modo de
acceso?
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4.7.3. La pagina web de la empresa dispone de un formato facil y rdpido de
usar.

SOPORTE DE VALORACION

sLa pagina web responde a los i ‘
criterios descritos? St D NO I:l NA I:

4.7.4. La informacién comercial (folletos, pdgina Web, entre otros) sobre la
empresa debe estar en el idioma oficial del pais y al menos en otro idioma.

SOPORTE DE VALORACION

sLos soportes promocionales y ; —
comerciales, estdn al menos en S| \:] NO |:| NA -
otro idioma, ademds del oficial
del pais?

4.7.5. Se dispone de un croquis © mapa de ubicacién y accesos para llegar a la
empresa, este croquis o mapa serd enviado a los clientes que lo soliciten.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de croquis 0 mapa N nA D
para llegar ala empresa como D e D -

minimo en formato digital?

4.8. SEGURIDAD Y PREVENCION DE RIESGOS

4.8.1. La direcciéon de la empresa deberd definir todas las medidas necesarias
para garantizar el méximo nivel de seguridad de sus clientes. El establecimiento
tendrd definido y documentado planes de prevencion de peligros potenciales
en las actividades y servicios prestados y planes de emergencias conforme a los
requisitos de la legislacion vigente.

SOPORTE DE VALORACION

sExiste un plan documentado de
prevencion de riesgos y ; ___
actuacion en casos de Sl D NO l:l NA -
emergencias en las actividades y
servicios prestados a los clientes?e
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4.8.2. (O) La empresa se asegura de que los equipos y materiales que utiliza en
sus actividades con los clientes tienen el mantenimiento adecuado y cumplen,
cuando la legislacion asi lo establece, con las homologaciones
correspondientes.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sLos equipos y materiales
utilizados en las actividades con .
clientes, cumplen con la S| D NO I:I NA -
legislacion y las homologaciones
requeridas?

4.8.3.(0) La empresa debe contar con una pdliza de seguros de responsabilidad
civil para cubrir a los clientes en caso de accidente.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sSe dispone, como minimo, de
una pdliza de responsabilidad civil :

que cubre a los clientes en caso s D NO Hes -
de accidente?

4.8.4. La empresa debe tener definido un Plan de Prevencidon de Riesgos
Laborales, identificando los riesgos y definiendo los procedimientos de
actuacion en caso de riesgos mayores 0 emergencias (accidentes, entre ofros).

SOPORTE DE VALORACION

sExiste un plan documentado de
prevencion de riesgos laborales y N D NO MNA -
actuacion en casos de

emergencias?

4.8.5.(0) La empresa deberd conservar originales o copias de las actas de
revision y certificaciones correspondientes a las inspecciones que se realizan en
las infraestructuras, equipos, flotas y materiales y que justifican el cumplimiento
de Normativas vigentes.

SOPORTE DE VALORACION (O)

2Se realizan las inspecciones
O.b|IgOTOI’IOS segun la normativa N D NO [: A -
vigente y se conservan los ,

registros de inspeccidén?

2« I



NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

OPERADOR DE TURISMO ESPECIALIZADO EN Fecha de emision:
ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA 31/01/2018

4.8.6.(0) Se dispondrd de uno o varios botiquines. Los productos almacenados
en ellos serdn establecidos por el organismo o empresa competente y estardn
vigentes.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sSe dispone de botiquin, o
botiquines, con la dotacion
minima exigida por la normativa N ‘ MA
actual y los productos estdn D O :l .
dentro de los periodos apropiados
para consumirse e
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5. Mdédulo 2 de requerimientos: Servicios prestados

5.1. OPERACIONES

A - Aspectos generales de las operaciones

5.1.1. Ante la llegada de cualquier cliente al establecimiento se le dard siempre
una correcta bienvenida utilizando formulas de cortesia y poniéndonos a su
disposicién para cualquier informacioén al respecto.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de unas normas de
cortesia y atencidn al cliente .
documentadas que establece el Sl D NO ,: MNA -
modo de realizar esta
bienvenida?

5.1.2. Las llamadas telefonicas se atienden antes del tercer tono. Si no se puede
atender al cliente inmediatamente, se le pondrd en espera. Al descolgar el
teléfono siempre se utilizard una férmula de cortesia, identificando el nombre de
la empresa.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de unas normas de
cortesia y atencion al cliente
documentadas que establece el S| \:] NO I:I NA .
modo de contestar alas llamadas
telefénicas?

5.1.3. Se dispone de un contestador automdatico que se activa fuera del horario
laboral, existe un mensaje informativo, con las instrucciones sobre el horario de
apertura del establecimiento, pagina web, correo electrénico y la posibilidad
de dejar un mensaje.

SOPORTE DE VALORACION

2Se dispone de un contestador ;
automdtico? S| D RO HEs -
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5.1.4. Se dard prioridad al cliente presencial antes que a las llamadas
telefonicas. En caso de ser necesario se le pedird autorizacion al cliente para
responder la llamada telefénica en espera.

SOPORTE DE VALORACION
3Se dispone de unas normas de

cortesia y atencion al cliente :
documentadas que refleja este 3] D NO I:l NA .

modo de actuacion?e

5.1.5. Los colaboradores pueden comunicarse con los clientes, en el idioma
oficial del pais y como minimo en otro idioma (preferentemente en el idioma
correspondiente al mayor nUmero de demanda).

SOPORTE DE VALORACION

sLos colaboradores en contacto
con el cliente, pueden .
comunicarse con los clientes, Sl D NO I:l NA .
como minimo en un idioma
diferente al oficial del pais?

5.1.6. Deben existir pautas o normas en cuanto a la vestimenta y aseo personal
y serd obligatorio que, como minimo, en aquellos puestos en contacto directo
con el cliente, el colaborador lleve una placa con su nombre o similar que lo
identifique.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de unas normas de
cortesia y atencion al cliente 1

documentadas que refleja las s D RO Hx -
normas de uniformidad?

5.1.7. La empresa fendrd una persona responsable que recabe Ia opinion de los
clientes y realice una valoracién del producto (proveedores, organizacion, trato
con el cliente, entre otros).

SOPORTE DE VALORACION

sLa empresa ha definido un
sistema para la evaluacion de los
servicios y ha asignado esta N D NO [: NA -
funcidon a una persona cuyas /
funciones y responsabilidades
estdn documentadas?
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B - Reservas, contratacion y facturacion

5.1.8. Se dispone de un documento estandarizado para la obtencién de los
datos bdsicos de una reserva que en todo momento asegure la
confidencialidad de los datos del cliente. Este documento es conocido y

aplicado por todos los colaboradores.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de un formato
estdndar de reserva que utilizan
todos los colaboradores?

si[] no[ ] va

5.1.9. En el caso en que no haya disponibilidad del servicio solicitado por el
cliente, se le ofrecerdn alternativas para satisfacer sus necesidades.

SOPORTE DE VALORACION

3Se ha definido el modo de
actuaciéon para los casos de no
disponibilidad de servicios que
incluye y define las posibles
alternativas?

si [] no A [

5.1.10. La empresa debe informar al cliente las tarifas aplicables a los diferentes
servicios ofrecidos teniendo en cuenta las tarifas establecidas para el periodo
en el que son solicitados. La informacion debe ser dada con la mayor fiabilidad

posible.

SOPORTE DE VALORACION

sLa empresa ha definido la
informacion minima a
proporcionar y el modo
determinado para
proporcionarla?

si [ ] no[] va

5.1.11. En el caso de existir diferentes tarifas (temporada, promociones, entre
otros) estas deben responder al nivel de calidad de servicio que esté
establecido, de modo que una tarifa reducida no signifique un decrecimiento
de los niveles de calidad establecidos para las prestaciones.

SOPORTE DE VALORACION

sLas diferentes tarifas para un
MisMo servicio No suponen
disminucion alguna en el nivel de
calidad de las prestaciones?

si[ ] no[ ] nal]
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5.1.12. Se informa siempre de las condiciones especiales de la reserva,
cancelacion, penalizaciones, gastos de anulaciones, plazos, entre ofros.

SOPORTE DE VALORACION

sLa empresa ha definido la
informacién minima a
proporcionar y el modo ;
determinado para proporcionarla Sl D NO NA -
y se asegura que el cliente
comprende y acepta las
condiciones?

5.1.13. En caso de que el cliente solicite un presupuesto, se facilitard un
documento estandarizado con el desglose valorado de todos los servicios
presupuestados y la validez de dicho presupuesto.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de un formato
estandar para la presentacion de N NA
presupuestos que cumple los D NS [:I -
minimos requeridose

5.1.14. Se informa al cliente de las coberturas de seguros aplicables, asi como
de ofros seguros opcionales ofrecidos por la empresa.

SOPORTE DE VALORACION

sLa empresa ha definido la
informacion a proporcionar en ; . —
materia de seguros y el modo S| D NO ’: NA -
determinado para
proporcionarla?

5.1.15. La empresa informa de los medios de pago aceptados (identificativos de
las tarjetas de crédito aceptadas o lainformacién de que no se aceptan tarjetas
de crédito) y los dispone de forma visible para el cliente.

SOPORTE DE VALORACION

sLa informacion sobre las tarjetas ;
de crédito aceptadas estd ala S| l:] NO NA .
vista del cliente?
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5.1.16. Al redlizar una peticion de reserva se confirmardn los servicios solicitados
lo antes posible. Esta confirmacion siempre se hard por escrito.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd documentado el sistema de
conﬂrmoaon dereservasy es N D NO NA -
conocido por los colaboradores

que las realizan?

5.1.17. En los documentos de informacién y contratacidén de los servicios deben
estar incluidas las correspondientes coberturas legales (seguros de
responsabilidad civil, de accidentes, entre otros) y las condiciones particulares
(gastos de anulacién, incrementos de cobertura en los seguros bdsicos, entre
otros).

SOPORTE DE VALORACION

sLos documentos de informacion
y contratacion, incluyen las .
coberturas legales (y las Sl D NO [:‘ NA -
condiciones particulares de
confratacion?

5.1.18. Existe un sistema rdapido y estandarizado para facturar los servicios
confratados.

SOPORTE DE VALORACION

sLa empresa ha definido un
proceso estandar de facturacion 1

y se dispone de facturas y/o 2 D RO D H -
recibos estandar?

5.1.19. Antes de proceder al cobro, se repasa los cargos con el cliente para
asegurarse gque todos son correctos.

SOPORTE DE VALORACION

sLa empresa ha definido un

proceso de facturacion que S| D NO :I NA .
contempla esta obligacion?
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5.1.20. Siempre se emitird recibo o factura de los servicios que haya recibido.

SOPORTE DE VALORACION

sLa empresa dispone de recibos :
o facturas estdndar? St D NO D NA -

5.1.21. Se dispone de informacion bdsica de la zona o zonas donde se realizan
las actividades. Esta informacion estard a disposicion de los clientes.

SOPORTE DE VALORACION

sLa empresa dispone de

informacidn sobre las zonas Si D NO D N A

donde desarrolla sus actividades?e

C - Desarrollo de las operaciones

5.1.22. Todos los colaboradores de la empresa deben conocer el procedimiento
de recepcion y atencidon al cliente. Este procedimiento debe incluir, como
minimo, informacion con respecto a:

Presentacion del servicio, instalaciones y entorno a los participantes
en la actividad.

Atencidén en el desarrollo del servicio y al finalizar el mismo.

Interés por la satisfaccion del cliente.

Gestidon de quejas y reclamos.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de unas normas de
cortesia y atencion al cliente
documentadas que establece el Sl D NO [:‘ NA -
modo de realizar esta
bienvenida?

5.1.23. Todas las actividades que lleva a cabo la empresa deberdn quedar
reflejadas por escrito en una “Ficha de actividad” en la que figurardn como
minimo |os siguientes campos:

Nombre de la actividad.

Descripcion.

Materiales y equipamientos necesarios.

Materiales y equipamientos incluidos y cudles ha de aportar el
cliente.

Nivel de dificultad.

PUblico objetivo y nUmero minimo y méximo de personas aceptado.

N [
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— Limitaciones para realizar la actividad (edad, entre otros)

— Capacidades necesarias de los clientes.

— Criterios ambientales aceptables para el desarrollo de la actividad.
— Duracion.

— Tarifas y condiciones.

- Recomendaciones.

—  Ofros.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd definido y documentado el
sistema para la planificacién de N NA

las actividades que cumple con \:] RO D -
estas exigencias minimas?

5.1.24. Existe un sistema de informacién meteorolégica constante que permite
conocer la adecuacion o no de la redlizacion de la actividad y que permite
detectar posibles peligros.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd definido un sistema que
permite obtener informacion ;
meteoroldgica en tiempo real de S| \:] NO D NA -
las zonas donde se desarrollan las
actividades?

5.1.25. (O) La direccién de la empresa deberd definir todas las medidas
necesarias para garantizar el maximo nivel de seguridad de sus clientes. El
establecimiento tendrd definido y documentado planes de prevencion de
peligros potenciales en las actividades y servicios prestados y planes de
emergencias.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sExiste un plan documentado de
prevencion de riesgos y los
procedimientos de actuacion en N D NO D NA -
casos de emergencias en las

actividades y servicios prestados a
los clientes?
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5.1.26. Existe un plan alternativo a seguir en caso de no realizar las actividades
por razones de fuerza mayor.

SOPORTE DE VALORACION

sExiste una prevision g
documentada de actividades Sl D NO N A -
alternativas?e

5.1.27. (O) Como minimo, la empresa debe contar ademds de con una pdliza
de seguros de responsabilidad civil, con ofra de accidentes que cubra a los
clientes.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sSe dispone de una pdliza de ¢ ___
accidentes que da cobertura a Sl \:] NO |:| NA
los clientes?

5.1.28. (O) La empresa se asegurard de que el cliente firme documento en el
cual se expresa su consentimiento para realizar la actividad, aceptando la
normativa de seguridad previomente comunicada.

SOPORTE DE VALORACION (O)

3Se dispone de un documento ;
estdndar de consentimiento que S| D NO [:‘ NA -
es firmado por el cliente?

5.1.29. (O) Los colaboradores que estdn al cargo de la realizacion de las
diferentes actividades deberdn estar convenientemente capacitados en
materia de seguridad. Dicha capacitacion deberd complementarse con un
plan de entrenamiento de emergencias, debiendo el personal de la empresa
realizar ejercicios y simulaciones. Esta formacion deberd ser acreditada por
medio de registros, diploma o documento similar. Ademdas, deberd serrenovada
periddicamente. Por tanto, el personal deberd estar siempre al dia en este
aspecto. Asi mismo, el personal deberd estar capacitado en primeros auxilios.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sLos colaboradores estdn
capacitados para las actividades
bajo su responsabilidad, disponen
de formacion suficiente para 1 -
hacer frente a situaciones de ) D e D s
emergencia y accidentes y
existen evidencias de esta
capacitacion?
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5.1.30. Los colaboradores se asegurardn y responsabilizardn de llevar un
comportamiento agjustado a las necesidades y capacidades de los clientes,
cumpliendo en todo momento con las Normas de seguridad y prevencion
necesarias.

SOPORTE DE VALORACION

sExiste un procedimiento que
determina el modo de realizar las
actividades y que recoge las N MNA
normas de seguridad y D He D -
prevencion durante el desarrollo
de las mismas?

5.1.31. Los guias y monitores de las actividades disponen de diplomas o
ceriificados que acreditan su capacidad y nivel para el desarrollo de su
actividad de acuerdo a la legislacion vigente en el pais.

SOPORTE DE VALORACION

sLos colaboradores estdn
capacitados para las actividades , __
segun la legislacion vigente y S| \:] NO D NA -
dispone de registros que lo
demuestrang

5.1.32. Los colaboradores deberdn tener siempre consigo el listado de los
teléfonos de servicios médicos y de seguridad de la zona. Dicha informacién
deberd estar siempre proxima a los aparatos telefénicos y grabados en los
teléfonos moviles de los colaboradores.

SOPORTE DE VALORACION

sLos colaboradores disponen de
un listado de teléfonos para ; S
emergencia y estdn disponibles S| D NO l:l NA .
junto alos apartaos telefénicos
fijos?
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5.1.33. Los monitores llevan teléfono movil o cualquier otro medio de
comunicacion con el que ponerse en contacto en el caso de urgencia. Cuando
por razones de cobertura o cuando no se disponga de equipos de
comunicacion (emisoras), los monitores se asegurardn de establecer un
mecanismo de alerta con la base (por ejemplo, la hora prevista de vuelta, de
llegada al bus, a la sede, otros), de manera que automdticamente se detecte
que ha tenido lugar una incidencia. Ademds, deberdn disponer de silbatos o
similares para alertar a los servicios de emergencia que los intenten localizar.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd definido un sistema de
comunicaciéon en caso de .
emergenciay los colaboradores Sl D NO NA -
disponen del equipo y material
necesario?

5.1.34. Se debe facilitar a los clientes un lugar o sistema adecuado para poder
depositar sus objetos de valor bien sea por medio de taquillas, consigna, u otro
sistema que implante la empresa.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd definido un sistema para el ;
depdsito de objetos personales de Sl D NO NA -
los clientes?

5.1.35. La empresa tendrd identificados los recursos materiales necesarios para
llevar a cabo las actividades habituales y asegurar en fodo momento que los
servicios prestados se ajustan alas caracteristicas de la oferta especificada y los
criterios de seguridad. Asimismo, debe disponer de materiales suficientes para
responder a la demanda de diferentes colectivos (ninos, adultos, ofros).

SOPORTE DE VALORACION

sEstdn identificados y
documentado los recursos
materiales necesarios para el S| D NO |:| NA -
desarrollo de las actividades de
acuerdo a lo exigido?
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5.1.36. El material y los equipos necesarios para la realizacion de las actividades
deberdn estar homologados por los érganos competentes que correspondan y
deben reunir las condiciones de seguridad y garantias para el uso a que estdn
destinados, cumpliéndose siempre con las especificaciones del fabricante para
SU USO.

SOPORTE DE VALORACION

sLos materiales y equipos
empleados en las actividades
cumplen con las exigencias .
legales y de homologacion, Sl \:] NO I:] NA -
cumpliéndose siempre con las
especificaciones del fabricante
para su mantenimiento y uso?

5.1.37. El material y los equipos deberdn estar en perfecto estado de
mantenimiento y limpieza y se dispondrdn de un lugar adecuado para su
almacenamiento.

SOPORTE DE VALORACION

3Los equipos e encuentran en
perfecto estado de ;
mantenimiento y se dispone de S| D NO NA -
zonas especificas y adecuadas
de almacenamiento?

5.1.38. Existird un plan de mantenimiento y limpieza especifico para los
materiales y equipos. En este plan se incluirdn los equipos complementarios
utilizados en los servicios (vehiculos, entre otros).

SOPORTE DE VALORACION

2Se dispone de una planificacion ;
de mantenimiento de los Sl D NO NA -
materiales y equipos?e

AN



NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

OPERADOR DE TURISMO ESPECIALIZADO EN Fecha de emision:
ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA 31/01/2018

5.1.39. Las instalaciones fijas necesarias para la realizacion de las actividades
(por ejemplo las instalaciones de canopy o tirolesa) deberdn estar homologadas
por los érganos y/o empresas competentes o fabricantes que correspondan y
deben reunir las condiciones de seguridad y garantias para el uso a que estdn
destinados, cumpliéndose siempre con las especificaciones del instalador para
sU Uso. Asi mismo, dichas instalaciones deberdn estar en perfecto estado y se
dispondrd de un plan de mantenimiento y limpieza especifico para las mismas.

SOPORTE DE VALORACION

sLas instalaciones fijas para las
actividades cumplen con las
exigencias legales y de ;
homologaciéon, cumpliéndose Sl D NO [j NA
siempre con las especificaciones
del fabricante para su
mantenimiento y uso?

5.1.40. Las empresas que para su trabajo utilicen animales, deben contar con
procedimientos para salvaguardar la salud de los mismos durante las
actividades vy, si son propiedad de la empresa, se cumplird con la normativa
legal vigente en relacion al cuidado y estabulacion de los mismos.

SOPORTE DE VALORACION

3Se cumple con la legislacion
vigente y se dispone de un ;
procedimiento de actuacion para S| D NO [j NA
el cuidado y estabulacion de
animales?

5.1.41. La empresa que deba planificar subcontrataciones de actividades
deberd exigir al proveedor, el cumplimiento de las mismas normas que aplica,
especialmente en lo referente al proceso de atencidon al cliente, realizaciéon de
las actividades, calificacion del personal y estado de los equipos y materiales.
Esta exigencia quedard reflejoda en el confrato o documento de
subcontratacion.

SOPORTE DE VALORACION

2Se dispone de un documento
que describe las capacitaciones N D NO D NA
necesarias de las personas que las

desarrollan, las normas de
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atencién al cliente y de
actuaciéon en las actividades para
empresas subcontratadas? sLa
obligacién del cumplimiento de
estas se refleja en los contratose

5.1.42. Se dispone de un bitdcora, agenda o similar para realizar las anotaciones
necesarias en cada pase de turno. Asimismo se utilizard para anotar las
incidencias o informaciones obtenidas durante la jornada. Las informaciones
anotadas en este libro alimentardn el contenido del plan de mejora de la
empresa.

SOPORTE DE VALORACION

sSe dispone de un bitdcora,

agenda o similar para realizar el S| D NO [:‘ M A
pase de furno?

ASPECTOS FiSICOS DE LA BASE

5.2.1. Las rutinas, periodos y tipo de limpieza deben estar planificadas.

SOPORTE DE VALORACION

sExiste una planificacion de las .
labores de limpieza y esta Sl D NO NA -
documentado?

5.2.2. La base (o bases) de la empresa estd correctamente senalizada. Esta
senalizacion se encuentra limpia, en buen estado de mantenimiento y en un
lugar de facil visibilidad para el cliente.

SOPORTE DE VALORACION

2Se dispone de senalizacion y .
ésta se encuentra en buen estado Sl D NO NA -
de conservacione

5.2.3. Las instalaciones y el mobiliario se encuentran en buen estado de
conservacion, orden y limpieza.

SOPORTE DE VALORACION

sLas instalaciones y el mobiliario .
se encuentran en buen estado de S| D NO D NA -
conservacion, orden y limpieza?
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5.2.4. Dependiendo de la ubicacion geogrdfica del establecimiento, se
dispondrd de aparatos de aire acondicionado como minimo en Ilas zonas de
atencion al cliente.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de aire . _
acondicionado en las zonas de Sl D NO j N A
atencioén al cliente?

5.2.5. En el caso de disponer de banos para el publico, éstos se encuentran en
buen estado de conservacién y limpieza, y se realizardn revisiones periddicas
durante el servicio. Se considerard que los banos estdn limpios cuando, como

mMinimo:
v

\

AN NN

Las papeleras estén limpias, con las bolsas vacias.

No haya restos de suciedad ni humedad en suelos, paredes y
sanitarios.

Los inodoros estén desinfectados y limpios.

Todos los elementos del bano funcionan correctamente.

El bano tiene un olor agradable.

Haya papel higiénico.

Este dotado de jabon.

SOPORTE DE VALORACION

sLos banos se encuentran en
buen estado de conservacion, y
limpieza y se realizan revisiones .
periddicas durante el servicio? S| D NO l:l NA l:l
sLas frecuencias de estas
revisiones se reflejan en el Plan de
Limpieza?

5.2.6. Todos los productos de limpieza estan perfectamente aimacenados y en
sus envases originales preferentemente, o rotulados indicando el contenido.

SOPORTE DE VALORACION

sLos productos de limpieza estdn

ordenados y se puede identificar S| \:] NO l:l NA -
claramente su contenido?

EA [
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5.2.7. Se dispondrd de uno o varios espacios reservados para el
almacenamiento de los equipos, materiales y productos de limpieza. Dichos
espacios estardn preferentemente aislados o separados, identificados,
normalmente cerrados y serdn independientes de ofras utilizaciones diferentes
a las asignadas.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de espacios
exclusivos de almacenamiento de
limpieza, identificados y con Sl D NO [:‘ NA -
posibilidad de permanecer
cerrados?e

5.2.8. Las existencias minimas de materiales y productos de uso mds frecuente
deben de estar definidas y formalizadas. Con una periodicidad anual minima,
el responsable designado realizard un inventario de materiales de repuestos que
lo hard coincidir con una revision del material y productos aimacenados con el
fin de detectar posibles materiales o productos defectuosos u obsoletos. Dichos
materiales o productos encontrados defectuosos u obsoletos se les aplicard un
tratamiento adecuado con el fin de evitar su uso indebido.

SOPORTE DE VALORACION

sEstan definidas las existencias
minimas de materiales y .
productos y se realiza un Sl D NO [:‘ NA -
inventario y revisidn minima
semestrale

5.2.9. Todo el material, estard almacenado ordenadamente, permitiendo su
facil localizacidn y bagjo ningun concepto, los productos y materiales se
depositardn directamente en el suelo.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd definido el sistema de
almacenamiento de productos y : =
materiales lo que permite S| D HE l:l Bt
localizarlos faciimente?

<o Il
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5.2.10. Con el fin de evitar accidentes, las zonas peligrosas (desniveles, talleres,
instalaciones  eléctricas o mecdnicas, enfre ofros) deben estar
convenientemente senalizadas y su acceso restringido al uso exclusivo de los
colaboradores de la empresa. Cuando se efectUen maniobras con vehiculos
que entranen peligro o en condiciones de escasa visibilidad, se prevendrd
mediante senales acuUsticas y luminicas y se restringird el acceso a las personas
no vinculadas.

SOPORTE DE VALORACION

sSe dispone de senalizacion de
peligros y de restriccién de .
acceso a zonas peligrosas o Sl D NO |:| NA .
cuando se realizan maniobras en

condiciones de escasa visibilidad?

5.2.11. Se dispondrd de un Plan de Mantenimiento que incluird una revision, con
periodicidad minima mensual, del correcto estado y funcionamiento de los
elementos de equipamiento, en particular de los que estdn a disposicidn de los
vigjeros o clientes (banos, climatizacion, seguridad eléctrica, entre otros). La
inspeccién podrd ser realizada por los colaboradores del drea implicada, que
informardn de las anomalias detectadas al servicio de mantenimiento mediante
la cumplimentaciéon de partes o similares.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de Plan de

Mantenimiento documentado y 1 -
I M

se realiza un seguimiento minimo S D HE D A

mensual del mismo?

5.2.12. Se dispone de un sistema de control y seguimiento de los comunicados
o partes de averias.

SOPORTE DE VALORACION

2Se dispone de partes de averiay ;
se ha definido un sistema para el Sl D NO NA -
seguimiento de los mismos?
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NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

OPERADOR DE TURISMO ESPECIALIZADO EN Fecha de emision:
ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA 31/01/2018

6. Modulo 3 de requerimientos: Gestion ambiental
6.1. PLANIFICACION Y GESTION AMBIENTAL
6.1.1.(0) La direccién deberd facilitar y proporcionar los medios para obtener

los conocimientos suficientes para realizar una correcta gestion del programa
ambiental.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sEl plan de formacién incluye ;
formaciéon especifica en materia Sl D NO NA -
de gestidn del ambiente?

6.1.2,(0) La direccidon de la empresa con apoyo de los responsables de los
diferentes servicios realizard un andlisis de la situacién de la gestibn ambiental
de la empresa y definird las medidas mds oportunas para la gestion ambiental
en estas. El plan de gestion ambiental debe recoger, como minimo, medidas
para la reduccién de consumos de agua, energia, combustibles (si se utilizan),
la reduccion del uso de productos con sustancias nocivas, la reduccion y
gestion de desechos vy el reciclaje de materiales y piezas de la maquinaria y
equipos (vehiculos, entre otros).

SOPORTE DE VALORACION (O)

sExiste un plan documentado de

gestion ambiental que cubre los S| D NO l:l NA .
minimos descritose

6.1.3. (O) Como minimo frimestralmente, se realizard una revision del nivel de
cumplimiento de dichas medidas, redefiniendo las que no se hayan alcanzado,
y renovando las efectivamente logradas, con objeto de identificar nuevos retos
de mejora de la gestion ambiental.

SOPORTE DE VALORACION (0)
3Se revisa frimestralmente los

resultados de la gestion ;
ambiental y esta revision alimenta St D NO l:l NA .

la planificacién de las mejoras?

2 I



NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

OPERADOR DE TURISMO ESPECIALIZADO EN Fecha de emision:
ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA 31/01/2018

6.1.4. La direccion informard al cliente de aquellas medidas de mejora de la
gestion ambiental adoptadas por el establecimiento y que puedan repercutir
en el servicio ofrecido, solicitando su colaboracién, que siempre serd opcional.
La gestion ambiental, en ningin caso, deberd generar un menor nivel de
servicio hacia el cliente, si éste no desea colaborar voluntariamente.

SOPORTE DE VALORACION

s3Se informa al cliente de las .
medidas de gestidn ambiental y Sl D NO NA -
se solicita su colaboracion?

6.2. ACTIVIDADES DE PROTECCION DEL ENTORNO

6.2.1. (O) No se mantiene en cautiverio o se saca de su medio natural ala fauna
siivestre, salvo en actividades reguladas, y sélo a través de las personas
autorizadas y en posesidon de los equipos adecuados para ocuparse de ellos.

SOPORTE DE VALORACION (O)

3Se cumple con la legislacion .
vigente en materia de utilizaciéon S| D NO [:‘ NA D
de la fauna silvestree

6.2.2. La empresa utiliza especies nativas para fines decorativos, paisajisticos y
de restauracion, y adopta medidas para impedir la infroduccion y/o
propagacion de especies exdticas invasoras.

SOPORTE DE VALORACION
3Se utilizan exclusivamente

especies nativas con fines 1 '
decorativos, paisqjisticos o de 2 D NO D NA ’:

restauracion?

6.2.3. La empresa apoya organizaciones regionales o locales, que trabajan
activamente sobre la problemdtica ambiental lo que entrana alguna forma de
apoyo a proyectos de conservacion y mejora del ambiente.

SOPORTE DE VALORACION

s3Se establece contacto con estas
organizaciones y se puede

evidenciar el apoyo de la i NA
empresa a alguno de sus S D NE [:I -
proyectos de conservacion y
mejora del ambiente?
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NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

OPERADOR DE TURISMO ESPECIALIZADO EN Fecha de emision:
ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA 31/01/2018

6.2.4.(0) Cuando las actividades se realizan en el medio natural y por tanto
suponen la interaccidon con las especies silvestres, estas no deben afectar
negativamente la existencia de las poblaciones en sus medios naturales; la
empresa ha de disponer de protocolos de actuacidn para minimizar la
alteracion de los ecosistemas naturales. Se establecen planes de rehabilitacion
con especidlistas competentes y autorizados y/o se hacen contribuciones
compensatorias a la gestion de la conservacion.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sEstd definido un protocolo de
actuacion para minimizar el
impacto de las actividades en el
medio natural?

si ] no[ ] nal ]

6.2.5.(0) Cuando las actividades se realizan en el medio natural protegido
(reservas), la empresa cumple con la capacidad de carga establecida para
estas o evidencia haber consultado al respecto al ente competente.

SOPORTE DE VALORACION (O)

3Se dispone de un registro de los

espacios naturales protegidos en
los que se desarrollan las
actividades?

reglamentos de uso publico de los

si ] no[ ] nal]

6.2.6. (O) La empresa denuncia ante las autoridades competentes cualquier
fuente de contaminacién en los entornos donde opera.

SOPORTE DE VALORACION (O)

2Se establece contacto regular

para recibir o dar informacién de
posibles fuentes de
contaminacion y medidas de
prevencion vy se registran las
copias de las comunicaciones
realizadas para denunciar
acftividades ilicitas en este
sentfido?

con las autoridades competentes

si [ vo[] na [
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NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

OPERADOR DE TURISMO ESPECIALIZADO EN

ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA

Fecha de emision:
31/01/2018

7. Mddulo 4 de requerimientos: Responsabilidad social

7.1. (O) Se da empleo a residentes de la zona o zonas de actuacion de la

empresa.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sLa empresa dispone de
colaboradores residentes en la
zona o zonas de actividad?e

si [ vo[] nva [

7.2. (O) La empresa contrata en condiciones de igualdad a mujeres y miembros
de minorias locales y no participa de la explotacion laboral infantil.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sLa empresa utiliza criterios de
igualdad en la contratacion entre
hombres y mujeres y cumple la
legislacion vigente en materia
laboral, especificamente enlas
condiciones salariales y edades
minimas laborales establecidas
por estae

si [ vo[] nva [

7.3. (O) La empresa denuncia las situaciones de explotacion sexual y
narcotrdfico de las que tiene conocimiento en las zonas en las que opera.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sSe establece contacto regular
con las autoridades competentes
para recibir o dar informacién de
posibles situaciones de
explotacion sexual o narcotrafico
y se registran las copias de las
comunicaciones realizadas para
denunciar actividades ilicitas en
este sentido?

si [] no

NA [

7.4. La empresa aprovecha y promueve el uso de productos autdéctonos y los

servicios locales en las dreas donde opera.

SOPORTE DE VALORACION

sLa empresa utiliza productos y/o
servicios locales?

si[] no[ ] va
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NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

OPERADOR DE TURISMO ESPECIALIZADO EN Fecha de emision:
ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA 31/01/2018

7.5. La empresa apoya activamente iniciativas para el desarrollo social de la
comunidad o comunidades en las que opera en los dmbitos del deporte, el arte
y culturg, la educacion, la salud, el comercio, entre ofras.

SOPORTE DE VALORACION

3Se establece contacto con
organizaciones y entidades .
sociales y se puede evidenciar el Sl D NO NA -
apoyo de la empresa a alguno de
suUs proyectose

7.6. (O) La empresa demuestra su resolucidn de evitar y denunciar toda
comercializacién de piezas de patrimonio arqueoldgico y cultural que no se
ajuste ala legislacién vigente.

SOPORTE DE VALORACION (O)

3Se incluye esta postura en su
politica de calidad, se establece
contacto regular con las
autoridades competentes para ;
recibir o dar informacién de Sl D NO D NA -
posibles situaciones de comercio
ilicitoy se registran las copias de
las comunicaciones realizadas a
este respecto?

7.7. Se ha elaborado un cédigo de conducta, o se adoptan los ya existentes,
para actividades en comunidades locales e indigenas, con su consentimiento y
colaboracion. Se facilita alos clientes esta informacion para el conocimiento de
la cultura local y el patrimonio cultural y se les explica cudles son los
comportamientos apropiados en las visitas a zonas naturales, culturas vivas y
sifios del patrimonio cultural.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sEstd definido un codigo de
conducta para minimizar el
impacto en estas comunidades y S| D NO l:l NA ‘:I
se facilita alos clientes para su
conocimiento?

K3 [l



NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

OPERADOR DE TURISMO ESPECIALIZADO EN Fecha de emision:
ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA 31/01/2018

7.8. La empresa utiliza referentes o elementos del patrimonio cultural o productos
locales en su decoracion, actividades y servicios respetando los derechos de
propiedad intelectual (cuando existen), de las comunidades locales.

SOPORTE DE VALORACION

2Se utilizan referentes del
pafrimonio cultural y/o productos
locales en la decoracion,
actividades y servicios de la S D NO NA -
empresay se respeta (si procede)
los derechos de propiedad
intelectual?

KA [



NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

OPERADOR DE TURISMO ESPECIALIZADO EN Fecha de emision:
ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA 31/01/2018

8. Resumen de resultados de evaluacion

En este apartado se recogen los soportes para el vaciado de los resultados de
las evaluaciones. Este soporte es el mismo para la readlizacidon de las
evaluaciones internas (autoevaluaciones) y las externas (auditorias).

El soporte se organiza en dos subapartados:

e Parte | - Soporte de registro de incumplimientos: En este soporte se
identificardn y describirdn todos los incumplimientos (no conformidades)
que se hayan encontrado a lo largo de la evaluacién, indicando si se
trata de desviaciones o incidencias y si afectan a un aspecto obligatorio
O no.

e Parte Il - Soporte de resultados de Modulos: En este soporte se
identificardn los resultados cuantitativos de la evaluacién en cada uno
de los mdédulos y los sub apartados.

e Parte Ill - Resumen de resultados: En este soporte se vuelcan los totales
del mdédulo y el nivel alcanzado por cada uno de ellos.

En el Anexo 1, se recogen las instrucciones para el llenado de estos formularios.

Asi mismo, existe un documento (Guia para la evaluacion de las empresas), que
ofrece indicaciones orientativas sobre los elementos a evaluar, que puede ser
utilizado para la realizacion de esta evaluaciéon tanto en las auditorias como en
las autoevaluaciones.

Por Ultimo, en relacidn a las auditorias, cabe senalar que existe un

procedimiento especifico (Procedimiento de Auditoria) que describe la manera
en que se organiza y desarrolla esta evaluacion.

< I



NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

OPERADOR DE TURISMO ESPECIALIZADO EN
ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA

Fecha de emision:
31/01/2018

PARTE | - REGISTRO DE INCUMPLIMIENTOS

(Nota: Replicar esta pdgina las veces que sea necesario)

. Tipo: Requerimiento
Referencia i Desviacién bligatori

(%) Médulo Sena A esYlacm- o| obligatorio
Incidencia (S/N)

. Tipo: Requerimiento
Referencia ) Desviacic bligatori

(%) Médulo S AT eS\fICICIOT]O obligatorio
Incidencia (S/N)

. Tipo: Requerimiento
Referencia Desviacié bligatori

(%) Médulo S A esYlacw?o obligatorio
Incidencia (S/N)

X Tipo: Requerimiento
Referencia Desviacié bliaatori

(%) Mébdulo e eion esqumo?o obligatorio
Incidencia (S/N)

. Tipo: Requerimiento
Referencia Desviacié bligatori

(%) Médulo PEeeeon esqucmjo obligatorio
Incidencia (S/N)

. Tipo: Requerimiento
Referencia Desviacié bliaatori

(%) Mébdulo e esqumorno obligatorio
Incidencia (S/N)
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Sistema de Calidad vy Sostenibilidad

NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA

Fecha de emision:

31/01/2018

PARTE Il - SOPORTE DE RESULTADOS DE MODULOS

HOJA DE RESULTADOS DEL

ODULO 1: Gestidn del sistema

et v ST Obligatorios _ Complem?niqnos Requerimientos cumplidos
N° total en N Total . . .
apartados evaluados . . Obligatorios | Complementarios
cuestionario | NA | evaluados
4.1. REQUISITOS
LEGALES 1 0 0 0
4.2,
RESPONSABILID,AD 2 1 0 1
DE LA DIRECCION
4.3. SISTEMA DE
CALIDAD 5 7 0 7
4.4. ORGANIZACION
Y COORDINACION. 1 3 0 3
4.5. GESTION DEL 5 2 1
TALENTO HUMANO
4.6. GESTION DE
PROVEEDORES 1 1 0 1
4.7.
COMERCIALIZACION 1 4 2
DE LOS SERVICIOS
4.8. SEGURIDAD Y
PREVENCION DE 4 2 0 2
RIESGOS
RESULTADOS DEL MODULO 1: Gestion del sistema
. . Complementarios Requerimientos cumplidos Porcentaje
i Obligatorios o °
Modulo N° total en N Total . . . . . .
evaluados . . Obligatorios | Complementarios | Obligatorios | Complementarios
cuestionario | NA | evaluados
MODULO | 20 20 3
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Sistema de Calidad vy Sostenibilidad

NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA

Fecha de emisiéon: 31/01/2018

5.1.

S

las

C-

las

5.2

OPERACIONE

A - Aspectos
generales de

operaciones
B - Reservas,
contratacion
y facturacion

Desarrollo de
operaciones
ASPECTOS

FiSICOS DE
LA BASE

HOJA DE RESULTADOS DEL MODU

O 2: Servicios prestados

ORlagicios Complementarios Requerimientos cumplidos
Apartados y evaluados
Sub N° totalen | N° Total N° totalen | N° Total Obligatorio | Complementario
apartados | cuestionari | N | evaluado | cuestionari | N | evaluado s s
S o A s

o A

SULTADOS DEL MODULO 2: Servicios prestados
Obligatorios . .. . .
evaluados Complementarios Requerimientos cumplidos Porcentaje
Médulo N° Total N° Total . . . . . .
N° total N | evaluado N® total N | evaluado Obligatorio | Complementario | Obligatorio | Complementario
s s s s
A S A H
MODUL
oPuto 4 0| 4 50 |6




Sistema de Calidad vy Sostenibilidad

NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD
ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA Fecha de emision: 31/01/2018

HOJA DE RESULTADOS DEL MODULO 3: Gestion ambiental
Obligatorios (1) Complementarios Requerimientos cumplidos

Apartados y . 5
N° N° | Obligatorios N° N° Total . . .

Sub apartados

P total | NA | evaluados (1) | total | NA | evaluados Clelleienien | CEn s e
6.1.
PLANIFICACION
Y GESTION 3 0 3 1 0 1
AMBIENTAL
6.2. ACTIVIDADES (1)
DE PROTECCION 4 3 2 1
DEL ENTORNO

RESULTADOS DEL MODULO 3: Gestién ambiental
Obligatorios (1) Complementarios Requerimientos cumplidos Porcentaje
Modulo N° N° | Obligatorios N° N° Total

total | NA | evaluados (1) | total | NA | evaluados Obligatorios | Complementarios | Obligatorios | Complementarios

) m (2
MODULO 3 7 3 3 1

(1) En esta apartado de la norma existen obligatorios con posibilidad de NA. Los establecimientos que pueden senalarlos han
de cumplimentar las casillas senaladas en blanco (1) después de realizar Ia suma resta correspondiente.
(2) El porcentaje, se calcula sobre la casilla (1) obligatorios evaluados.
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Sistema de Calidad vy Sostenibilidad

NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA

Fecha de emision:

31/01/2018

HOJA DE RESULTADOS DEL MODULO 4: Responsabilidad social

Apartados y Sub | Obligatorios 1o jzr:pler:;niqno; o Requerimientos cumplidos
apartados evaluados . . Obligatorios | Complementarios
cuestionario | NA | evaluados
Responsablidad
Social 4 4 1
RESULTADOS DEL MODULO 4: Responsabilidad social
. . Complementarios Requerimientos cumplidos Porcentaje
2 Obligatorios o o
Modulo N° total en N Total . . . . . .
evaluados . . Obligatorios | Complementarios | Obligatorios | Complementarios
cuestionario | NA | evaluados
MODULO 4 4 4 1

s3I



Sistema de Calidad vy Sostenibilidad

NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA Fecha de emision: 31/01/2018

PARTE Il - RESUMEN DE RESULTADOS

MODULO 1: Gestidn del sistema
Resultados obtenidos:

RESUMEN DE RESULTADOS DEL MODULO 1: Gestién del sistema \

Obligatorios | Complementarios Requerimientos cumplidos Porcentaje
evalvados evalvados Obligatorios | Complementarios | Obligatorios | Complementarios

Modulo

MODULO 1

Resultados exigidos por nivel (trasladar porcentajes y ubicarlos en el nivel correspondiente. Siempre que los obligatorios sean inferiores al
100% los resultados se ubican en “No certificado”):

NIVEL DE EXIGENCIA \ RESULTADOS OBTENIDOS EN MODULO 1
Cumplimiento OBLIGATORIOS | COMPLEMENTARIOS
No - q q
certificado No cumple requisitos obligatorios
AZUL Cumple los requisitos obligatorios

ROJO Obligatorios + 50-85% complementarios
VERDE Obligatorios + > 86% complementarios

= [



Sistema de Calidad vy Sostenibilidad

NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA Fecha de emision: 31/01/2018

MODULO 2: Servicios prestados
Resultados obtenidos:

RESUMEN DE RESULTADOS DEL MODULO 2: Servicios prestados \

Médulo Obligatorios | Complementarios Requerimientos cumplidos Porcentaje
evalvados evalvados Obligatorios | Complementarios | Obligatorios | Complementarios
MODULO 2

Resultados exigidos por nivel (trasladar porcentajes y ubicarlos en el nivel correspondiente):

NIVEL DE EXIGENCIA RESULTADOS OBTENIDOS EN MODULO 2
Cumplimiento OBLIGATORIOS | COMPLEMENTARIOS
ce rti':iza do No cumple requisitos obligatorios
AZUL Cumple los requisitos obligatorios
ROJO Obligatorios + 50-85% complementarios
VERDE Obligatorios + > 86% complementarios

s I



Sistema de Calidad vy Sostenibilidad

NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA

Fecha de emision:

31/01/2018

MODULO 3: Gestidon ambiental

Resultados obtenidos:

Modulo

RESU

Obligatorios
evaluados

EN DE RESULTADOS DEL MODULO 3: Gestién a

Requerimientos cumplidos

Complementarios
evaluados

biental

Porcentaje

Obligatorios

Complementarios

Obligatorios

Complementarios

MOADULO 3

Resultados exigidos por nivel (trasladar porcentajes y ubicarlos en el nivel correspondiente. Siempre que los obligatorios sean inferiores al

100% los resultados se ubican en “No certificado™):

NIVEL DE EXIGENCIA

RESULTADOS OBTENIDOS EN MODULO 3

OBLIGATORIOS

| COMPLEMENTARIOS

Cumplimiento |
No . . q q
certificado No cumple requisitos obligatorios
AZUL Cumple los requisitos obligatorios

ROJO Obligatorios + 70-90% complementarios
VERDE Obligatorios + > 91% complementarios

A [




Sistema de Calidad vy Sostenibilidad

NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA Fecha de emision: 31/01/2018

MODULO 4: Responsabilidad social

Resultados obtenidos:

RESUMEN DE RESULTADOS DEL MODULO 4: Responsabilidad social
Obligatorios | Complementarios Requerimientos cumplidos Porcentaje

Modulo evalvados evalvados Obligatorios | Complementarios | Obligatorios | Complementarios

MODULO 4

Resultados exigidos por nivel (trasladar porcentajes y ubicarlos en el nivel correspondiente. Siempre que los obligatorios sean inferiores al
100% los resultados se ubican en “No certificado™):

NIVEL DE EXIGENCIA \ RESULTADOS OBTENIDOS EN MODULO 4
Cumplimiento OBLIGATORIOS | COMPLEMENTARIOS
No 8 . q
cerfificado No cumple requisitos obligatorios
AZUL Cumple los requisitos obligatorios

ROJO Obligatorios + 70-90% complementarios

VERDE Obligatorios + > 91% complementarios

A [



NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA Fecha de emision:

ANEXO 1
Instrucciones para el rellenado del resumen de evaluacion

1. Modo de evaluacion

La manera en que se debe realizar la evaluacién en las auditorias, se recoge en
un procedimiento especifico (Procedimiento de Auditoria), que describe la
manera en que se organiza y desarrolla esta evaluacion.

En relacion a las empresas, se aconseja que la evaluaciéon interna se realice de
la forma que se describe a continuacion:

e El propdsito de la evaluacion es proporcionar un diagndstico que permita
ala Direccidén establecer acciones de mejora.

e Este sistema de autoevaluacion, pretende identificar a lo largo de la
cadena de servicio, cudles son los puntos débiles o cudles no cumplen
los requisitos establecidos.

e El equipo que redlice la evaluacidon (en las empresas) deberd estar
formado por un minimo? de 2 personas que, idealmente, son el Director
(o persona delegada por este) y el responsable de calidad vy
sostenibilidad.

e En la evaluacion deberdn participar, para aquellas partes del
cuestionario que lo posibiliten, personas de las diferentes unidades de
servicio que intervienen. El objetivo es disponer de diferentes perspectivas
para valorar con mayor precision la respuesta que se debe consignar en
cada caso.

e Laevaluacion, se realiza en base a dos modalidades de comprobacion,
con el propdsito de determinar de la manera mds objetiva posible el
cumplimiento de los requerimientos establecidos en la Norma:

- Comprobacion  testimonial: Este fipo de comprobacion
corresponde al andlisis y evaluacion de los elementos mediante
evidencias objetfivas obtenidas a partir de los documentos o
registros, o mediante las respuestas proporcionadas por los
colaboradores (responsables de drea o resto de personal), que han
participado en el proceso.

- Comprobacién visual: Este fipo de comprobacion corresponde al
andlisis y evaluaciéon de los elementos mediante la observacion
obtenida a tfravés de la presencia fisica de los evaluadores en las
instalaciones de la empresa

e Durante la evaluacion se seguirdn los siguientes pasos:

- Completar el soporte de valoraciéon individual de la norma.

2Excepto en el caso de empresas unipersonales, que se readlizard de manera individual.

ERN



NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA Fecha de emision:

- Trasladar los resultados a los soportes de valoracidon de Mddulos
- Rellenar el resumen de resultados.

2. Llenado del soporte de valoracién individual de la norma: completar el
cuestionario

Aunque ya se ha explicado en el capitulo 3, recordamos los aspectos esenciales
del soporte de evaluacion:

e Las normas de calidad y sostenibilidad incluyen en el mismo documento,
la formulacién de los requerimientos y el soporte para su evaluacion. Es
decir, el mismo documento es Norma y Cuestionario de Evaluacion
simultdneamente.

e El soporte para la valoracién individualizada de cada requerimiento,
ofrece fres posibles valoraciones (SI; NO; NA). Las respuestas dependen
del cumplimiento, de lo expresamente exigido por el requerimiento, y se
contestard:

- Si: Cuando la empresa cumple con la exigencia realizada. Se

senala esta casilla cuando se obtiene evidencia suficiente que la
empresa cumple con la exigencia.

- NO: Cuando la empresa no cumple con la exigencia realizada. Se
senala esta casilla cuando no se obtiene una evidencia objetiva o
cuando existen evidencias, pero a juicio del evaluador, no estd
suficientemente justificado.

- NA (no aplica): Cuando esta casilla estd en blanco, en ciertos
casos, el requerimiento permite contestar con un no aplica. En los
casos en que la casilla estd bloqueada (X), como en el caso
anterior, esta posibilidad no existe.

- El criterio de NA puede afectar a un apartado entero, en el caso
de la Norma de Alojamiento Turistico, y esta particularidad estd
senalada bajo el encabezado del apartado afectado. Se aplica
cuando una empresa no ofrece alguno de los servicios que estdn
normalizados (como puede ser el caso, por ejemplo, del servicio a
las habitaciones).

En relaciéon a la clasificacion como incumplimiento en un requerimiento, tanto
los obligatorios como los complementarios, los criterios son los siguientes:

e Desviaciéon: son aquellos incumplimientos que, a juicio de los
evaluadores internos, impiden o dificultan seriamente la finalidad que
se pretende con el requerimiento o las exigencias establecidas
especificamente para su concrecidon (documentacidon y/o

despliegue y/o conocimiento necesario).
EA N
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ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA Fecha de emision:

¢ Incidencia: es todo incumplimiento, que a juicio de los evaluadores
internos, solo dificulta ligeramente la finalidad que se pretende con el
requerimiento o las exigencias establecidas.

En ambos casos se marcara la casilla correspondiente a “No”.

Durante el ejercicio de evaluacion ademds del propio soporte, se completa el
registro de incumplimientos (véase apartado siguiente)

Al finalizar el proceso de evaluacion, se levantard un acta del mismo
(Registro del sistema de calidad).

3. Llenado del registro de incidencias (Parte | del “Resumen de resultados de
evaluaciéon”)

Se aconseja que paralelamente al proceso de evaluacion, se complete el
registro de incumplimientos (Parte | del “Resumen de resultados de evaluacién”).

Cada incumplimiento debe registrarse de manera individual. Cada soporte de
incumplimiento dispone de 5 columnas:

X Tipo: Requerimiento
Referencia o oz . q
(n°) Médulo Descripcién Desviacion / obligatorio
Incidencia (S/N)

En cada columna se consigna:

» Referencia (n°): Se anota el nUmero que figura en cada uno de los
requerimientos (ejemplo: 4.1.1.)

» Maodulo: anotar el Modulo (1, 2, 3 0 4) en que se localiza.

Descripcion: Describir cual es la causa del incumplimiento que a juicio de

los evaluadores, impide responder afirmativamente.

» Tipo: Desviacion / Incidencia. Senalar, segun se ha definido anteriormente
si se trata de uno u ofro caso.

» Requerimiento obligatorio (S/N): se anota Sl cuando el incumplimiento es
sobre un requerimiento obligatorio y no cuando es sobre un
complementario.

Y
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ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA Fecgj‘ /‘(’)‘1* /ezfgjssiém

4. Traslado de los resultados a los soportes de valoracion de Médulos (Parte I
del resumen de resultados de valoracion)

Una vez completados los soportes de valoracion de los requerimientos, se
trasladan los resultados consignados a este soporte.

En la totalidad del cuestionario, solo se completardn las casillas que no estdn
sombreadas:

[ad)

ESH DOS DE oD O Gestio d
Col ment Requenmienios ¢
Aportados y Obfigatorios
subopariados | evaluados | N1 e” i )

ogg
>
«
1

LEGALES
B

RESPONSABIIDAD 2 1
DE LA DIRECCION

CalDAD

A N
Y COORDINACION.
43 GBNON DR

TALENTO HUMANO
@5, GESNON  OE
PROVEEDORES
ReE
COMERCIALRACION 1 4 2
DE LOS SERVICIOS /

|| =] n
-INWw N
o|l=~-|]O0|©

Rellenar solo casillas en
blanco

Paso 1: Calcular los requerimientos a evaluar y los que se han cumplido en la
parte del formato rotulada como “Hoja de resultados”.

La base para los cdlculos que se proponen mdas adelante, son la columna
“Obligatorios evaluados” y la de “Total evaluados” de las columnas de
“Complementarios”.

En general, salvo en el Médulo 33, los requerimientos obligatorios no aceptan
respuestas NA, por lo que el nUmero que se especifica es la base de cdlculo.

Los requerimientos complementarios, por su parte, si aceptan esta respuesta en
algunos casos. Cuando el “Total evaluados” (sub columna de
“Complementarios) esta sombreada, no se completa, porlo que el nUmero que
se especifica es la base de los cdlculos. Cuando aceptan respuestas NA, estdn
en Blanco, y el dato que se anota es el resultado de restar el nUmero que figura
en la columna “Numero fotal en cuestionario” (sub columna de
“Complementarios”) de los NA que se hayan consignado en la evaluacion (el

3Véase la excepcion mds adelante, en este mismo apartado.
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ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA Fecg‘j‘ /‘(‘)‘1* /ezfgjssiém

numero de NA a descontar, nunca puede ser mayor que el que figura en la sub
columna “N° NA"):

. o bcmmuiaos oang
y 5 . ot;‘onphmrlaios I
N icfolen [ N° [ Tolal |

subapadades e cuestionario | NA | evaivados |
:ﬁn‘ﬁsﬁm 1 0 [} 0
&z =
RESPONSABLIDAD 2 1 0 1
DE LA DIRECCION
&3 seema  OF T
e > 5 7 o 7
44 ORGANZACION 0
¥ CooRDNACON. ! P U R i NUmero de
[4% GBWON DR N
e ) ) ] respuesta NA
[4s ommon oF i ~N=15 V sefaladas
PROVEEDORES

> = 1 4 2
SELGsSERVIB0S =

Rellenar

En el mdédulo 3, esta misma operacidon se desarrolla en los requerimientos
obligatorios, concretamente en el apartado 6.2. (Actividades de Proteccién del
enftorno) dado que acepta respuestas NA.

— ELQ D c:w DOS DEl .E
5 omplementarios
oY N° | N° [ Obigatorios N | N Total .
Submpeckdon, total evaluddos (4) | fotal | NA | evaluados

e |8 No 3 1 | o 1
AVBENTAL —
7N g7 =y
R ¢ O e ) _—
/ ’
Rellenar \

Rellenar

NUmero de
respuesta NA
consignadas

NOmero de
respuesta NA
consignadas

A continuacion, se deben volcar los resultados consignados (en los soportes
individuales de valoracidn de los requerimientos) en la columna de
“Requerimientos cumplidos” (n° de requerimientos obligatorios cumplidos y n° de
complementarios cumplidos en cada una de las lineas):

2 I
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NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA Fecgj‘ /‘(')‘1* /ezfgjssiém

Indicar el nOmero de Indicar el nUmero de
requerimientos obligatorios requerimientos
que se cumplen en cada complementarios que se
casilla (respuestas “SI”) cumplen en cada casilla
(respuestas “SI”)

Paso 2: Volcar datos en la zona de “Resultados del mdédulo™:

5 Col C 5
Apartados y Obligatorios ———
tad hod N*fofal en gé_ﬂ:iﬁl obiigatori Complementori

41, REQUBTOS
LEGALES 1 g 2 0
o
3 2 1 0 1
DE LA DIRECCION
caupsD s 7 0 7
Y COORDINACION. ! 3 0 3
TALENTO HUMANO 5 2 y
PROVEEDORES ! 1 0 \

) 1 4 2
DE LOS SERVICIOS

Y
PREVENCION DE 4 2 0 2
RIESGOS
DO DEI Ob O
PoIC!
Médulo OWI' N* fotol en oI Obiigator Complementari obigatori Complementari
MODULO | 20 20 3
(=]

Las bases para los cdlculos que se proponen mds adelante en este mismo
apartado, son la columna *Obligatorios evaluados” y la de “Total evaluados”
de las columnas de “Complementarios”.

En general, salvo en el Médulo 34, los requerimientos obligatorios no aceptan
respuestas NA, por lo que el nUmero que se especifica es la base de cdiculo.

4Véase la excepcion mds adelante, en este mismo apartado.
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ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA Fecg‘j‘ /‘(‘)‘1* /ezfgjsgiém

Los requerimientos complementarios, por su parte, si aceptan esta respuesta en
algunos apartados. Por lo tanto, esta casilla se debe rellenar siempre y el dato
es el resultado de la suma de los subvalores de la columna “Total evaluados”
(fijos sombreados + los que se han consignado):

¥

| HOJA DE RESULTADOS DEL M{]
Apariadosy [ obkgatorios [ —rrror et Ee
Suhanartades & cuestionario | NA/™ evaluados N

[ZT REQUSHOS = o o o

LEGALES
RESPONSABILIDAD 2 1 0 1
DE LA DIRECCION
catpaD 9 Z Y Z
aa N
Y COORDINACION. 2 2 g A3 S
|45, GESNON DEL
TALENTO HUMANO 2 2 J ( Vi
|4s. GENON  DE S
PROVEEDORES 2 J Y
B
COMERCIALZACION 1 4 2
DE LOS SERVICIOS

AD Y
PREVENCION DE 4 2 0 2\
RIESGOS
WA e

Complementarios
Méduls o:igot:r:; N fofalen | N° Total i
cuestionario | NA | evalugdos | Respuesias
MODULO | 20 20 3 consignadas

Rellenar

En el caso del mdédulo 3, esta misma operacion se desarrolla en los
requerimientos obligatorios, dado que aceptan respuestas NA en los anteriores:

"

0 S DEI
Ol orios (4] Complementarios
] orios | N° | N° Tofal

evoluados (4) | fotal | NA | evaluados

[s) e~
PANCIOH 0 < 3 >‘] 1 (] ( 1 >
AvaENTAL
o2 AcTvioASES 3

PROTECOON

o

o il

u§§

X evaluados
et
gl O >

Rellenar

A continuacioén, se deben volcar, en la zona de “Resulfados del Mddulo”, los

resultados de las columnas de “Requerimientos cumplidos™ (sumatorio del n° de
requerimientos obligatorios y sumatorio del n® de complementarios cumplidos):

Respuestas
consignadas

Respuestas
consignadas

e+ I
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ntos cumplidos
o i C i
§ 9
N
4 D
ntos ¢ 5 Porce
ol i C C
Ll s |

Respuestas
consignadas

= Respuestas
consignadas

Rellenar

Por Ultimo, se calculan los porcentajes de cumplimiento en la columna de
Porcentajes (% Obligatorios; % Complementarios). Los porcentajes con
decimales se redondean ala baja (1,3 =1; 1,6 = 1). El cdlculo se realiza sobre los
resultados de las columnas de la zona de resultados del médulo:

Los obligatorios se calculan:

(Columna Obligatorios cumplidos x 100)

Columna Obligatorios evaluados

Los complementarios se calculan:

(Columna Complementarios cumplidos x 100)

Columna Total evaluados (complementarios)

L es f ]
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ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA Fecgj‘ /‘(’)‘1* /ezfgjssiém

______

DOS DEL MODULO it
bligatori C M| Re: 5 C 5 Force!
O] N"fofal en Tofgl - ¥ 5 5

cuestionario evaluddos

EENECEENON 1N 1N MieNe)

(€olumna Obligatorios cumplidos: x 100) Rellenar

- S

5. Lllenado del resumen de resultados (Parte lll del resumen de resultados de
valoracién)

Una vez completos los soportes de la parte 2 se frasladan los resultados al
formato establecido en la Parte Ill del resumen de resultados de valoracion.

Este formato se divide en 2 zonas, en cada mddulo:

La primera de estas zonas es la de resulfados obtenidos, donde simplemente se
trasladan los resultados obtenidos en “Resultados del Médulo” de la Parte I

RESULTADOS (Parte II)

Resultados obtenidos (Parte lI)
R MEN Dc R DOS DE /' DULO /‘. d is a
Médulo Oblis.p-—‘ j Comipl J‘-’ /ﬁ__g_c.ve__dmleni?g A.Jmplldos Porcentaje

e evals ~Obligatorios | Comp tarios”| Obligatorios |/Complementarios

TS G Q . O O

Rellenar

La segunda de estas zonas es |a de resultados exigidos por nivel y se deben
trasladar los porcentajes reflejados en el soporte de la primera zona y ubicarlos
en el nivel correspondiente.
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En los médulos 1, 3 y 4 siempre que los obligatorios sean inferiores al 100%, 10s
resultados se ubican en “No certificado™:

RESULTADOS (Parte II)

ND DOS D ODULO

Médul Obligatorios | Complementarios Requerimienios cumy Porcent
luad evaluad Obligatorios | Complementarios | Obliggiorios | Complementarios
MODULO | i )

Rellenar en el nivel que se cormresponde (obligatorios inferiores al 100,
incluir en “No cerlificado”) ,

Resultados exigidos por nivel (Parte Ill)

NIVEL DE EXIGENCIA RESU"2ADOS OBTENIDOS EN MODULO 1
| Nivel | i OBLIGATOWOS COMPLEM ™ {TARIOS

No
certificado

AZUL Cumple los requisitos obligatorios

No cumple requisitos obligatorios

ROJO Obligatorios + 50-85% complementario

VERDE Obligatorios + > 86%% complementarios

En el médulo 2, solo se frasladan los complementarios en el nivel que
corresponde sin condicion alguna (dado que no hay obligatorios):

6. Nivel alcanzado tras la evaluacion

La Comisidn Téchica de Certificacidon, concede el reconocimiento en funcidon
del nivel mas bajo alcanzado en uno de los 4 Mddulos.

Distintivo otorgado

Nivel de cumplimiento W
m Cumplimiento (ejemplo)
Médulo 1 Obligatorios + 50-85% complementarios

Médulo 2 81% SICCS

Distintivo azul

Médulo 3 Obligatorios + 85% complementarios

Médulo 4 Cumple los requisitos obligatorios

Nivel mds bajo obtenido

En el caso de las autoevaluaciones de las empresas, esta informacion permite
fijar los objetivos de mejora en funcidn del nivel que se quiere alcanzar,
actuando prioritariamente en el moédulo (o0 médulos) que estdn senalando este
nivel mds bajo que el deseable.
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Fecha de emision:

ACTIVIDADES TEMATICAS: TURISMO DE AVENTURA 31/01/2018

En el informe de auditoria (anexo del procedimiento de auditoria) se incluye un
apartado donde el auditor realiza una recomendacién al CTC (Comisiéon
Técnica de Certificacién) de nivel de certificacion que recomienda (en base a
esta determinacién de nivel mdas bajo) vy si esta condicionado a un PAM (Plan
de Acciones de Mejora).

7. Objetivos y destino del registro del resumen de resultados de valoracién

Ademds de ser un registro asociable a diversas exigencias (por ejemplo, para
evidenciar aspectos relativos a la “Revision del Sistema”), cumple ademds con
otros vinculados a la certificaciéon y la planificacion de la mejora. El objetivo del
registro (formatos completos) del “Resumen de resultados de valoracion”, es
triple:

e Enlas auditorias (evaluaciones externas), este registro se debe anexar de
manera obligatoria al informe de auditoria.

e En laos auditorias (evaluaciones externas), es la Unica fuente de
informacion para el Plan de Acciones de Mejoras (EIl PAM es un
instrumento que se desarrolla al finalizar las auditorias, y puede ser
requerido en el caso de concesiones condicionadas de certificacion.
Estos casos, estdn recogidos en el reglamento de certificacion y los
procedimientos de auditoria y funcionamiento interno de la Comision
Técnica de Certificacion).

e La evaluacion interna (autoevaluacion), es una de las fuentes de
informacion para la realizacion del Plan de Mejora de la empresa (ofra,
por ejemplo, es la opinidn de los clientes), cuyo descriptivo de
funcionamiento se puede encontrar en el Manual de la Delegacion Pais
y es explicado en la formacion que se presta desde estas a las empresas
adheridas al sistema.
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