Sictewa I«fefma/o Centroaumericanr
a Calidad y Sostendsilidad

Norma de calidad y
sostenibilidad para:

ALOJAMIENTO
TURISTICO




V0 00 N o660 0 A W N —

NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

ALOJAMIENTO TURISTICO Fecha de emision:
iNDICE

OBJETO Y CAMPO DE APLICACION 2
TERMINOLOGIA

ESTRUCTURA Y EVALUACION 6
MODULO 1 DE REQUERIMIENTOS: GESTION DEL SISTEMA 13
MODULO 2 DE REQUERIMIENTOS: SERVICIOS PRESTADOS 27
MODULO 3 DE REQUERIMIENTOS: GESTION AMBIENTAL 73
MODULO 4 DE REQUERIMIENTOS: RESPONSABILIDAD SOCIAL 76
RESUMEN DE RESULTADOS DE EVALUACION 79

ANEXO 1: Instrucciones para la cumplimentacion del resumen de

evaluacion.

1

N[



NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD

a Fecha d ision:
ALOJAMIENTO TURISTICO /0172018

1. Objeto y campo de aplicacién

Los frabajos para desarrollar el Sistema Integrado Centroamericano 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 implantaciéon 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 identidad 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 prestacién de los servicios.

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

RELACION CON EL

RESPONSABILIDAD
ENTORNO SOCIAL

AMBITOS OPERATIVO

= Organizacion y gestion

Correspondencia

de la calidad.

= Gestion de Recursos.

* Gestion de la
seguridad.

= Comercializacion.

* Gestion de las
operaciones.

= Control y mejora
continua.

Gestion ambiental de
infraestructuras.
Gestion 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 a los establecimientos de alojamiento turistico que
quieran acceder a la Certificacion SICCS.

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

e la aplicacién por su parte de este sistemas de gestion,
e la evaluacion sistemdtica, objetiva y periddica del funcionamiento del

sistema,
2 J{]



NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD
i Fecha de emision:
ALOJAMIENTO TURISTICO s

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

Las normas del SICCS, establecen los requerimientos minimos para disponer de
un sistema integrado de gestiéon operacional, medioambiental 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 e . sistema de gestion muy solido en los tres ambitos A su vez, es el
ﬂ/gfmf/yo 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
Ve gt gt 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 elaboraciéon 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 y las harinas
derivadas y otros productos).

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

e Comité de Calidad: Conjunto de personas que se relnen con und
periodicidad regular 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 los
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 Pre Auditoria: Es la evaluacion interna realizada a una empresa por una
persona (auditor) que pudiera o no forma parte de la misma, sobre el
grado de adecuacion de la gestion y los servicios de una empresa
turistica respecto alos requisitos establecidos en las Normas de Calidad y
Sostenibilidad. Siendo este un proceso que colabora con identificar si la
empresa se encuentra lista para una auditoria.

e Priorizacién: Accién de priorizar, dar preferencia de algo respecto de otfra

COsda.
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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.

Registros: Evidencias documentales sobre Iarealizacién de una actividad,
verificacion, inspeccion, entre otros.

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

Verificaciones: acciones destinadas a comprobar algo.

N [
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3. Estructura y evaluacion

Las normas se estructuran en capitulos:

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
evaluacion.

WX NS>TOARODN =

Los mddulos de requerimientos son de dos tipologias:

e Modulos fransversales (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.

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

Médulo 1 Procesos de gestion del sistema de
(fransversal) calidad y sostenibilidad

Instalaciones

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

Médulo 2
(especifico
para cada
uno de los

cinco
sectores)

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.

( i::é::elrsgl) Gestién ambiental
n

Médulo 4 Gestidn de la responsabilidad
(tfransversal) 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, segun se muestra en el cuadro siguiente.

Las normas de calidad y sostenibilidad incluyen en el mismo documento, |la
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 evaluacién 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__l NO NA -
entre el personal y
proveedores?

e Un cuadro resumen de resultados anexado (capifulo 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, fanto a las empresas como a los
auditores.

A [
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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 estabulacion de los mismos.

SOPORTE DE VALORACION

3Se cumple con la legalidad
vigente y se dispone de un ;
procedimiento de actuacion para Sl \:, NO D NA ‘:,
el cuidado y estabulaciéon de
animales?

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 de habitaciones).

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
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especificamente para su concrecidén (documentacidon y/o
despliegue y/o conocimiento necesario).

¢ 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 inclusién
del requerimiento en el plan de mejora.

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 trata 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 una
horquilla de porcentajes determinado. Se certifica que la empresa
dispone de un sistema de calidad y sostenibilidad avanzado.

e Disfintivo 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 modulos, se refleja en
el cuadro siguiente:
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No certificado  No cumple los requisitos obligatorios Gestion del sistema
Modulo1 e —
Aul Cumple losrequisitos obligatorios de calidad y
(transversal) . - . :
Rojo Obligatorios + 50 ~ 85% complementarios sostenibilidad
Verde Obligatorios+ >86% complementarios
No certificado  No cumple los requisitos obligatorios
Al Cumple losrequisitos obligatorios Operau.orxes de
Rojo Obligatorios + 50 - 85% complementarios SEIICI0s
Verde Obligatorios+ > 86% complementarios
T T
MOdUIO 3 No certificado No cumple los requisitos obligatorios Gestién
Azl Cumple losrequisitos obligatorios .
(transversal) medioambiental
Rojo Obligatorios + 50 - 85% complementarios
Verde Obligatorios+ >86% complementarios
No certificado  No cumple los requisitos obligatorios
Modulo4 Aul Cumple losrequisitos obligatorios Gestiondela
(mnsversa') Rojo Obligatorios + 50~ 85% complementarios responsabilidad
Verde Obligatorios+ >86% complementarios social corporativa

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

e Comprobacion testimonial: Este tipo 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 Comprobacion visual: Este tipo de comprobacion corresponde al
andlisis y evaluacion de los elementos mediante la observacion
obtenida a través de la presencia fisica de los evaluadores en las
instalaciones de la empresa.

o I
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Los incumplimientos pueden dar lugar a la denegacion del certificado, en
cualquiera de sus tres niveles, de acuerdo alo establecido por el Procedimiento
del SICCS de “Funcionamiento Interno de la Comisién 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 Médulo.

- La exigencia de un Plan de Mejora, que serd objeto de un
seguimiento especifico por parte de la Comisién y que dard lugar
a una exigencia de justificacidn documental y/o visita de
verificacidon de un técnico auditor, para testimoniar que se han
solventado. Sila verificacidn 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:

- La exigencia de un Plan de Mejora, que serd objeto de un
seguimiento especifico por parte de la Comision que dard lugar a
una exigencia de justificacion documental y/o visita de
verificacion de un técnico auditor, para festimoniar 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.

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

- La denegacidon directa del cerfificado por la importancia y
extension de estos, especificamente de los obligatorios

- La 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 justificaciobn documental y/o visita 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.

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

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

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

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

Médulo 4 Médulo 4 Cumple los requisitos obligatorios .

La Comisidn Técnica de Certificacidon, concede el reconocimiento en funciéon
del nivel mds 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% Slccs

Distintivo azul

Médulo 3 Obligatorios + 85% complementarios

Médulo 4 @ los requisitos obligatorios

Nivel mds bajo obtenido

2 I
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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 relacion 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 legislacion 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 aplicay la divulga D RO D .
entre el personal y proveedores?

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 1

medibles y cubren los minimos S D HE [:I bt -
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 (0)
sLa politica de calidad y los

objetivos estdn documentados y 3
son conocidos por los St D NO D NA -

colaboradores?

s I
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4.2.3. La politica de calidad ha de incluir la involucracién 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 per§opol enla consecucion de N D NO A -
los objetivos, a través 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 vy
externos). Esta planificacion incluye bdsicamente los confroles y las
verificaciones que hay que realizar y quiénes son los responsables de realizar
dichas actividades.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sLa empresa dispone de una .
planificacién documentada con S| D NO I:l NA .
los minimos exigidose

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
protecciobn ambiental, siempre que se garantice que los diferentes niveles
(personas) de la organizacion tienen acceso al sistema informdatico para la
lectura, consulta o cumplimentacion 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 ;
documentos exigible por el Sl D NO NA -
sistema?

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 Sl D NO I:l N A .
control de la documentacion?

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 Direccidon 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 Sl D NO [:‘ NA -
control de los registros?e

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 servicio y de gestion. Los
indicadores estardn implantados en aquellos procesos prioritarios. La prioridad
la establece la direccién Entre las priorizaciones mdas habituales se encuentran
las que se realizan en base a criterios de impacto en los resultados econdmico,
la satisfaccion de los clientes, el impacto en el ambiente, entfre ofros.

SOPORTE DE VALORACION
3Se ha documentado un sistema

de indicadores, estdn 1
implantados y se realiza un St D NO l:l NA .

seguimiento regulare
s 1
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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 satisfaccidon 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 asociada 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

evaluacion del servicio y se ‘
| cioy si[]wvo[ ] na [
dispone, como minimo, de una

encuesta?

¢ I



NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD
i Fecha de emision:
ALOJAMIENTO TURISTICO s

4.3.8. La empresa ha de disponer de informacién 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
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 alos clientes en las que se les
solicite informacién 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 tendrd
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 senfido que debe
ser facilmente accesible al cliente para que este pueda expresar su queja, y de
manera casi inmediata permita a la organizacidn 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 N
gestionan las quejas y sugerencias S D HE D 5 -
de los clientes?
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4.3.10. La Direccidén deberd establecer un sistema de comunicacioén 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. Como minimo se realizardn
reuniones informativas de cardcter regular (minimo 1 cada tres meses).

SOPORTE DE VALORACION

3Se ha establecido el sistema de
comunicacion internay se .
realizan reuniones informativas Sl D NO [:‘ MNA -
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
obtencidon de las sugerencias de
los clientes internos y éstas Sl D NO D NA -
alimentan la planificacion 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 vy los jefes o responsables de los
servicios. Su mision es reunirse regularmente (no menos de 1 vez al mes) para
analizar los datos procedentes de la medicidon y determinar acciones o

proyectos para corregir desviaciones y acciones o proyectos para mejorar
servicios.

SOPORTE DE VALORACION

2Se dispone de un Comité o
similar que analiza con cardcter .
mensual los resultados de los Sl D NO |:| NA .
servicios y se realizan propuestas
de mejora?

s I
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4.4. ORGANIZACION Y COORDINACION.

4.4.1.(0) La Direccidén debe designar a una persona a la que le asignardn las
funciones de responsable de calidad que, con independencia de ofras
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.

e Informar a la Direccidén sobre el funcionamiento del sistema de
gestién incluyendo las necesidades para la mejora.

SOPORTE DE VALORACION (0O)
sEstd asignado un responsable de

calidad vy sus labores estdn Si D NO I:I NA .

definidas y documentadas?

4.4.2. La direccion establecerd mecanismos adecuados, basado como minimo
en reuniones de cardcter regular (minimo una cada 15 dias), para ejecutar la
adecuada coordinacion 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

sSe desarrollan reuniones .
mensuales de coordinacion y se Sl D NO NA -
registran en actas?

4.4.3. La direccidon 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 \:] 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 fravés de alguno o todos los
mecanismos siguientes:

e Desarrollo de las autoevaluaciones, la obtencidon y comprobacién de la
informacidén necesaria para gestionar el sistema.

e Loscomités de calidad para obtener informacién y anlizar la situacion del
sistema. Determinacion de los problemas clave en los procesos o

actividades existentes y como pueden ser corregidos
19 [N
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e GCrupos de trabajo conjunto en relacién con el desarrollo de los
programas de acciones de mejoras (desarrollo del plan; aplicacion del
plan; confirmacién de que el plan funciona y se producen mejoras en los
resultados; modificar el proceso previo adecuadamente, documentar el

proceso revisado y utilizarlo).

SOPORTE DE VALORACION

sParticipan los frabajadores en el
proceso de mejora confinua a
través de alguno de los
mecanismos descritos?

si[] vo[ ] nva

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 gestién de la calidad.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sEstan definidas
documentalmente las funciones y
responsabilidades de los puestos
de trabagjo?

si[ ] no[ ] nva [

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

SOPORTE DE VALORACION (O)

2Se cumple la legislacion vigente
en materia de cudlificaciéon o
acreditacion de los
colaboradores?

si [ ] no [ ] nal ]

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
vigente?

si ] vo[ ] na [
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4.5.4. La incorporacién operativa de una persona debe ir precedida de un
periodo de formacion en el que se le explique |os servicios que se ofrecen alos
clientes, las normas de comportamiento que debe aplicar para un perfecto
acoplamiento a su puesto de trabajo 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
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 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 condicion adversa a la calidad.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd documentado el proceso
de incorporacion de personal ,
externo que presta servicios en Sl D NO D NA D
contacto con los clientes de la
empresa?e

4.5.6.(0) La direccién 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. Entre los temas 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, entre otros).
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Las necesidades de formaciéon identificadas conforman el plan de formacién
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| \:] NO |:| NA

colaboradores?

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 ¢ N
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 Direccion o el responsable designado. Existe un listado de
proveedores autorizados.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sEstd documentado el sistema de
evaluaciéon de proveedores y :

existe una lista de proveedores S| D RO D B -
autorizados?

4.6.2. La empresa da prioridad a los proveedores que cumplen con la legalidad
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 subcontfratadas) que prestan servicios en su nombre
y/o en el dmbito espacial de la empresa, a asumir los requisitos de
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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 relacién contractual con la empresa.
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 adquisicidn 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 N NA D
materiales y los de D NO I:I
subcontratacion de servicios?

4.7. COMERCIALIZACION DE LOS SERVICIOS

4.7.1. (O) El material y soportes utilizados en la promocidén de los servicios de la
empresa, deberdn responder a pardmetros verificables o contrastables,
evitando el uso de términos que, por su ambigledad, 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 1

reflejan la realidad de la S| D RO I:I B -
empresa?e

4.7.2. Se dispone de una pagina Web de la empresa, donde se informa de las
principales caracteristicas, ubicacion, teléfono de contacto, entfre ofros.

SOPORTE DE VALORACION

sLa pagina web proporciona
informacion de las principales
caracteristicas y servicios de la .
empresa donde, ademds, se S| D NO [:' NA I:]
dispone de la informacién de
contacto, ubicacién y modo de
acceso?
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4.7.3. La pdagina web de la empresa dispone de un formato facil y rdpido de
usar.

SOPORTE DE VALORACION

sLa pdagina web responde a los ;
criterios descritos? St D NO D NA D

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

SOPORTE DE VALORACION

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

4.7.5. Se dispone de un croquis 0 mapa de ubicacion y accesos para llegar ala
empresa, este croquis 0 mapa serd enviado a los clientes que lo soliciten.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de croquis 0 mapa N MNA
para llegar ala empresa como D Ne -

minimo en formato digital?

4.8. SEGURIDAD Y PREVENCION DE RIESGOS

4.8.1. La direccion 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 ; .
actuacién en casos de S| ‘:] NO ’: 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 tiene 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 Sl D NO NA -
legislacién 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 HE j N&
de accidente?

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

SOPORTE DE VALORACION

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

emergenciase

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 inspeccién?
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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

actual y los productos estdn D NG
dentro de los periodos apropiados
para consumirse?

nA [
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5. Mddulo 2 de requerimientos: Servicios prestados

5.1. RECEPCION

A - Reservas

5.1.1. (O) Se dispone de una hoja o libro de reservas de habitaciones, donde se

anotard toda la informacién, como minimo incluird:

Nombre del colaborador que realiza la reserva
Nacionalidad SOLO INVERTIR EL ORDEN

Nombre del cliente

Teléfono de referencia

Fecha de entrada

Fecha de salida

Tipo de Habitacion

Tipo de régimen alimenticio

NUmero de personas

Precio por noche

Forma de pago

Servicios especiales (supletoria, cuna, entre otros)
Algunos hoteles piden copia de pasaporte
Tarjeta de Crédito para garantia de gastos exiras

AN NN YV N U N N N U N NN

SOPORTE DE VALORACION (O)

3Se dispone de un formato
estandar de reserva que cumple
con los minimos que se exigen, se N D NO D
garantiza la confidencialidad de

los datos y lo utilizan todos los
colaboradores?

A [

5.1.2. Al redlizar una reserva se pedird siempre que sea necesario una

confirmacién de lareserva por parte del cliente.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd documentado el sistema de
confirmacién de reservas y es N D NO [:‘
conocido porlos colaboradores

que las realizan?

na [
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5.1.3. El establecimiento realizard una confirmacion por escrito de la reserva al

cliente, indicando como minimo:
Precio
NUmero de personas

Servicios incluidos
Forma de pago

AN N NI NN Y N R N

Dia de entrada y de Salida
NUmero de habitaciones

Impuestos incluidos o no
Hasta qué hora se hace efectiva la reserva
Modo para cancelar o modificar la reserva

SOPORTE DE VALORACION

sEstd documentado el sistema de
confirmacidén de reservas y
cumple con los minimos de la
exigencia?

si [ vo[ ] nva [

5.1.4. En caso de no disponer de habitaciones libres en el establecimiento y
recibir la peticion de una reserva se propondrdn ofros establecimientos de la
zona, ofreciendo el teléfono del mismo. Por lo tanto se dispondrd de un listado
de los establecimientos de la zona con sus datos.

SOPORTE DE VALORACION

3Se ha definido el modo de
actuaciéon para los casos de no
disponibilidad que incluye un
listado de los establecimientos
alternativos?

si[] no[ ] na [

B — Recepcidn de clientes

5.1.5. Ante la llegada de cualquier cliente al establecimiento se le dard siempre
una correcta bienvenida, asi mismo se le saludard durante su estancia siempre

que nos crucemos con él.

SOPORTE DE VALORACION

2Se han definido unas normas de
cortesia y atencion al cliente que
establece el modo de realizar
esta recepcidon?

si [ vo[] na [
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5.1.6. Se tendrdn las habitaciones asignadas con anterioridad a la llegada del
cliente, se informard al cliente de la habitacién asignada, estando abiertos a
cambios en caso que no sea de su agrado y sea posible (disponibilidad de
habitacion).

SOPORTE DE VALORACION

3Se han definido el sistema de
pre asignacion de habitaciones y N NA

las maneras de actuar en los D NO D -
casos de solicitud de cambios?

5.1.7. En el caso en que el cliente llegue con anterioridad a que su habitacion
esté preparada, se tendrd definidas las actuaciones a realizar para minimizar la
espera, ofreciéndole una bebida, custodia de los equipajes, entre otros.

SOPORTE DE VALORACION

3Se han definido el
procedimiento de actuacion en x

caso de esperas para enfregar la & D HE D e -
habitacion?

5.1.8. En el caso en que se incurra en una “sobre venta”, se realizard una reserva
en un hotel cercano de similar categoria o superior, intentando minimizar las
molestias al cliente y facilitdndole el traslado al mismo.

SOPORTE DE VALORACION

3Se han definido procedimiento

para la gestidon y tratamiento de S| D NO D NA -
la sobre venta¢

5.1.9. Los colaboradores del establecimiento estardn en todo momento
dispuestos a ayudar al cliente con su equipaje si fuera necesario.

SOPORTE DE VALORACION

3Se han definido unas normas de
cortesia y atencion al cliente que 1

establece el modo de realizar S| D NO Hes -
esta actividad?

A P
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5.1.10. Al realizar el registro de entrada, los colaboradores de recepcion
revisardn las condiciones de la reserva con el cliente, solucionando cualquier
duda al respecto.

SOPORTE DE VALORACION

3Se ha definido un

procedimiento de registro de : ==
clientes que contempla esta 2 D NO l:l NA .
actividad?e

5.1.11. Al redlizar el registro de entrada, se dard toda la informacion sobre el
establecimiento que el cliente pueda necesitar (estacionamiento, restaurante,
piscina, horarios, entre otros) y se le informard de cémo llegar a su habitacion.

SOPORTE DE VALORACION

3Se ha definido un

procedimiento de registro de : =
clientes que contempla esta 2 D NO l:l NA -
actividad?

5.1.12. Al findlizar el registro de entrada se informard al cliente del
funcionamiento de los dispositivos de la habitaciéon (aire acondicionado,
television, llave, entre otros).

INFORMACION ROBOTIZADA, NO TODOS DAN INDICACIONES DE COMO
FUNCIONA...

SOPORTE DE VALORACION

3Se ha definido un
procedimiento de registro de x

clientes que contempla esta i D NO l:l NA .
actividad?e

5.1.13. Al finalizar la informacion del establecimiento, se le ofrecerd informacion
sobre el destino. Por lo tanto se dispondrd de cdmo minimo: (no se aplica)

v Mapa del destino.

v Informacidn sobre los principales puntos y recursos de interés del
destino.

v Actividades que se pueden realizar en el destfino.

SOPORTE DE VALORACION

2Se ha definido un

procedimiento de registro de x
clientes que contempla esta S| D NO A -

actividad?

RN
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5.1.14. Siempre que sea posible se acompanard al cliente hasta su habitacion,
para poder ayudarle con el equipaje, con el funcionamiento de los dispositivos,
y asegurarse de que estd satisfecho con la habitacién asignada.

SOPORTE DE VALORACION

3Se han definido unas normas de
cortesia y atencioén al cliente que : ‘

establece el modo de realizar 3] D RO :l HEs .
esta actividad?

5.1.15. Una vez el cliente se ha alojado en la habitacién y siempre que haya
trascurrido un tiempo prudencial, se le preguntard presenciaimente o se le
llamard a la habitacién, para asegurarse de que todo estd de su agrado.

SOPORTE DE VALORACION

3Se han definido unas normas de
cortesia y atenciéon al cliente que 1 ]
establece el modo de realizar S D RO l:l B .
esta actividad?

C - Atencidn continuada

5.1.16. Durante la atencion continuada, se dard prioridad al cliente presencial
antes que a las llamadas telefénicas, de todos modos y siempre que se
considere necesario se le pedird disculpas al cliente y se solicitard su aprobaciéon
para atender la llamada telefénica entrante.

SOPORTE DE VALORACION

3Se han definido unas normas de
cortesia y atencion al cliente que :

establece el modo de realizar S| D HE [:I it -
esta actividad?

5.1.17. Se dispondrda de un sistema para dejar las llamadas telefénicas en espera,
mientras no pueden ser atendidas.

SOPORTE DE VALORACION

2Se dispone de unas normas de
cortesia y atencion al cliente .
documentadas que establece el S| D NO D NA -
modo de contestar y gestionar las
llamadas telefénicas?

N [



NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD
i Fecha de emision:
ALOJAMIENTO TURISTICO s

5.1.18. Al descolgar cualquier llamada que provenga del exterior, se facilitard el
nombre del establecimiento y una férmula de cortesia. Para las llamadas
interiores se dard la férmula del departamento.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de unas normas de
cortesia y atencidn al cliente
documentadas que establece el Sl \:] NO D NA -
modo de contestar las llamadas
telefénicase

5.1.19. En el caso de no disponer de un servicio de 24h., se dispondrd de algun
mecanismo para informar al cliente de los horarios de atencién al publico.

SOPORTE DE VALORACION
sLa empresa tiene implantado un

sistema para informar al cliente de :
los horarios de atencién al St D NO D NA -

publico?

5.1.20. Se dispone de formulario de mensajes o similar y se asegura que éstos son
entregados a los clientes.

SOPORTE DE VALORACION

sLa empresa ha definido el
sistema de recepcion y entrega 7|

de mensagjes y se dispone de un S j RO Hx -
formulario estGndare

5.1.21. Los colaboradores de recepcion pueden comunicarse con los clientes,
en el idioma oficial del pais y como minimo en otfro idioma.

SOPORTE DE VALORACION

s5Los colaboradores en contacto
con el cliente, pueden .
comunicarse con los clientes, S| D NO NA -
como minimo en un idioma
diferente al oficial del paise

A
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D - Facturacion

5.1.22. Antes de que el cliente solicite la factura, se tendrdn a mano todos los
justificantes de los cargos realizados en el establecimiento, para ser revisados en
caso de que el cliente lo solicite.

SOPORTE DE VALORACION

3Se ha definido un .
procedimiento de facturacién Sl D NO MNA -
que contempla esta actividad?

5.1.23. (O) Se dispone de un formato de factura, donde se detallan todos los
cargos, por concepto, dia e importe, en el que se especifican los impuestos.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sLa empresa dispone de facturas

y/o recibos esténdar y se cumple S| D NO ’: NA -
con la exigencia que se realiza?

5.1.24. Antes de proceder al cobro, se revisa la factura con el cliente para
asegurarse que todos los cargos son correctos.

SOPORTE DE VALORACION

3Se ha definido un

procedimiento de facturacion Si D NO l:l NA -
que contempla esta actividad?

5.1.25. El establecimiento informa de los medios de pago aceptados (tarjetas de
crédito, cheques de viagjero, otros)

SOPORTE DE VALORACION

2Se ha definido un

procedimiento de facturacion Si D NO D MNA -
que contempla esta actividad?

5.1.26. Se despedird siempre al cliente agradeciendo su visita, interesandose por
su estancia e invitdndole a regresar.

SOPORTE DE VALORACION
2Se dispone de unas normas de

cortesia y atencion al cliente 1
documentadas que describe esta 2 D NO l:l NA -
actividad?

RN



NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD
i Fecha de emision:
ALOJAMIENTO TURISTICO s

G- Gestidon de la recepcion

5.1.27. Se dispone de una hoja, folleto o similar con todas las tarifas aplicables
en el establecimiento segun temporada, para ser entregada ante cualquier
solicitud. Ademdas, las tarifas siempre deberdn estar en un lugar de fdcil
visibilidad para el cliente. EN EL CASO DE GUATEMALA ES OBLIGATORIO QUE
ESTEN DETRAS DE LA PUERTA

SOPORTE DE VALORACION

sLa empresa ha definido la
informacién minima a
proporcionar y el modo N NA
determinado para proporcionarla D NO .
y cumple con la exigencia de
visibilidad?

5.1.28. Se dispone de un estado de las habitaciones actualizado, mediante un
sistema informdtfico o manual. Indicando en cada uno de los casos si la
habitacion estd libre, ocupada, bloqueada, entre otros.

SOPORTE DE VALORACION
3Se dispone de un sistema

manual o automdatico que 1
permite visualizar el estado de las St D NO D NA -

habitaciones en tiempo real?

5.1.29. Se dispone de un listado o similar con las enfradas y salidas del dia.

SOPORTE DE VALORACION

2Se dispone de registro de ;
enfradas y salidas diarias? 2 D NO NA -

5.1.30. Se dispone de un libro o talonario de averias con varias copias, 1 para
recepcion, 1 para Mantenimiento y 1 para seguimiento-archivo.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de un libro, o
talonario, de averias que
garantiza el conocimiento de la N D NO NA -
misma como minimo en los

departamentos (o responsables)
de recepcidén y mantenimiento?

A [
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5.1.31. 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 alimentaran el contenido del plan de
mejora del establecimiento.

SOPORTE DE VALORACION

sSe dispone de un bitdcora, .
agenda o similar para realizar el Sl I:] NO NA -
pase de furno?

5.1.32. Toda la documentacion interna de recepcidn, estard fuera de la vista en
todo momento, evitando ensenar informacion confidencial de los clientes
(pasaportes, facturas, entre otros).

SOPORTE DE VALORACION

sLa empresa ha definido el frato
que se ha de dar alos .
documentos con el objeto de S| D NO NA -
garantizar la confidencialidad de
los datos?

5.1.33. El departamento de recepcion dispondrd y facilitard a los clientes, los
teléfonos mas importantes del destino, como minimo se dispondrd de nUmeros
de telefono o direcciones web sobre:

v

LR

Taxis

Cuerpos de seguridad,

Emergencias

Informacion turistica

Autocares de transporte

Ambulancias, hospitales y centros de atencidon primaria
Principales restaurantes

Ofros.

SOPORTE DE VALORACION

sLa empresa dispone de un
directorio de teléfonos que 1

I N
cumple con los minimos de la : D HE [:I A -

exigencia?

35 ]
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5.1.34. El departamento de recepcion dispondrd de un listado con todas las
distintas extensiones internas del hotel (restaurante, cafeteria, servicio de

habitaciones, entre otros).

SOPORTE DE VALORACION

3El directorio de teléfonos, incluye
las extensiones internas?2

si[] no[ ] na [

H- Aspectos fisicos de la recepcién

5.1.35. Las instalaciones y el mobiliario del departamento de recepcién se
encuentra en buen estado de conservacion.

SOPORTE DE VALORACION

sLas instalaciones y el mobiliario
se encuentran en buen estado de
conservacione

si [] no A [

5.1.36. La recepcidon como primera imagen del establecimiento, estd en todo
momento limpia y ordenada, despejando el mostrador de recepcion de

papeles u objetos innecesarios.

SOPORTE DE VALORACION

sLarecepcion, en todo momento,
se encuentra en buen estado de
ordeny limpieza?

si [] no A [

5.1.37. Se dispone de un cuarto o similar cerrado para guardar equipagjes.

SOPORTE DE VALORACION

2Se dispone de un espacio con
cierre de acceso y estd definido
el sistema de control?

si [ ] no[ ] nal]

AN
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5.1.38. Existe un sistema de identificacion de los equipajes guardados en el
cuarto de equipajes, donde se enfrega al cliente un resguardo de los
equipajes depositados, con el correspondiente cédigo o nUmero de
habitacion.

SOPORTE DE VALORACION

3Se ha definido un sistema de
control que incluye el mecanismo N NA

de identificacion y se cumple con D HE D D
la exigencia que se redliza?

5.1.39. Dependiendo de la ubicacion geogrdfica del establecimiento, el drea
de recepciéon dispondrd de aire acondicionado.

SOPORTE DE VALORACION

sSe dispone de aire ; ,
acondicionado en las zonas de Sl \:] NO \:I N A |:
atencion al cliente®¢

5.2. SERVICIO DE RESTAURANTE

RESERVAS
A - Recepcion (Bienvenida) de los clientes

5.2.1. Siempre que enfre un cliente a la zona del restaurante, se le saludard
ofreciendo una actitud cordial. Se le preguntard si fuera necesario, si tiene o no
reserva y cuantas personas son.

SOPORTE DE VALORACION
3Se han definido unas normas de

cortesia y atencion al cliente que 1 ‘
establece el modo de realizar 2 D NO :I NA .

esta recepcidon?

EA [
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5.2.2. Ante la solicitud de mesa por parte de algun cliente, se le asignard una
mesa lo antes posible, solicitando sus preferencias para realizarla.

SOPORTE DE VALORACION

3Se han definido unas normas de
cortesia y atencion al cliente que
establece el modo de realizar
esta recepcion?e

si [ vo[ ] nva

5.2.3. Siempre que las condiciones del frabajo lo permitan se acompanard al
cliente hasta la mesa asignada, ofreciendo cualquier tipo de ayuda con la

ubicacion, los sacos, entre ofros.

SOPORTE DE VALORACION

3Se han definido unas normas de
cortesia y atencioén al cliente que
establece el modo de realizar
este acompanamiento?

si [ no[] nva [

5.2.4. Una vez el cliente esté sentado en su sitio, se le dard la bienvenida e
inmediatamente se le enfregard la carta o menu, anunciando las posibles
sugerencias o recomendaciones sobre los platos.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de unas normas de
atencién al cliente que establece
el modo de realizar esta
bienvenida?

si[] no[ ] va

B - Atencidn continuada

5.2.5. Para una correcta toma de la comanda, el colaborador deberd conocer
la composicion de los platos para asesorar a los clientes. Se deberd informar de
los platos no disponibles y de los que utilizan productos autdéctonos en su
composicion. Asimismo, se informard del tiempo de espera cuando este sea

importante.

SOPORTE DE VALORACION

3Se han definido el

comanda y cumple con las
exigencias? 3Los colaboradores
pueden asesorar sobre los platos
ofrecidos?

procedimiento para la toma de la

si [] no A [

ER N
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5.2.6. Existe una sistema de toma de comanda que permite saber qué platos ha
solicitado cada cliente, evitando tener que preguntar en el momento del
servicio, el plato solicitado por cada comensal.

SOPORTE DE VALORACION

3Se han definido el
procedimiento para la toma de la x

comanda y cumple con la s D NO NS -
exigencia realizada?

5.2.7. Durante el servicio se sigue un determinado ritmo, que permite que los
platos sean servidos en los tiempos adecuados, evitando esperas innecesarias.
Todos los platos de los comensales deben coincidir en tiempos de entrega.

SOPORTE DE VALORACION

3Se han definido un
procedimiento que establece
como se readliza el servicio de N D NO NA -
mesas y que establece el ritmo de
servicio que es conocido y
aplicado por los colaboradores?

5.2.8. Antfes de finalizar el servicio, se pide informacién al cliente sobre el estado
de la comida, infentando averiguar el nivel de satisfaccion del mismo.

SOPORTE DE VALORACION

3El procedimiento de servicio de
mesas, define la evaluacion del
servicio y es conocido y aplicado
por los colaboradorese 3En el N D NO [:‘ NA
caso de incidencias se registran
en un bitadcora o similar y esta
informacion alimenta el plan de
mejoras?

5.2.9. Todas las mesas una vez utilizadas, se montan lo antes posible o se dejan
ordenadas, evitando ruidos.

SOPORTE DE VALORACION

2Se ha definido un
procedimiento que establece

como se readliza el servicio de S| D NO l:l NA
mesas que contempla esta
EA N

exigencia?
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C - Facturacion

5.2.10. Una vez solicitada la factura se procederd al cobro inmediatamente. Si
el cliente desea que le sea cargado en su cuenta de habitacion, se le
presentard el recibo correspondiente para que lo firme, dando su conformidad.

SOPORTE DE VALORACION

sLa empresa ha definido un
procedimiento estdndar de

foc;’ruroqon que cumple las N D NO D MNA -
exigencias que se readlizan que

contempla inmediatez en la
respuesta?

5.2.11. Se entregard siempre un recibo o factura donde se detallardn los platos
servidos, sus precios y el detalle de los impuestos incluidos.

SOPORTE DE VALORACION

sLa empresa dispone de facturas

y/o recibos estdndar y se cumple S D NO D NA -
con la exigencia realizada?

5.2.12. Se informa de las tarjetas de crédito aceptadas en el restaurante como
medio de pago, o la no aceptacion de estas.

SOPORTE DE VALORACION

sLa informacion sobre las tarjetas ;
de crédito aceptadas estd ala Sl D NO NA -
vista del cliente?

D - Servicio de desayunos

5.2.13. Se informa del tipo de desayuno ofertado (buffet, continental, en la
habitacion, entre otros), la informacion al respecto se puede readlizar en
recepcion, en la oferta comercial, en el directorio de servicios, entre ofros.

SOPORTE DE VALORACION

3Se informa sobre el servicio de

desayunos a fravés de algunos de Sl D NO | | NA -
los mecanismos mencionados?

<o Il
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5.2.14. Estan definidos los horarios de desayuno, esta informacion puede
aparecer en el directorio de servicio y/o enla puerta de la sala.

SOPORTE DE VALORACION

3Se informa de los horarios de este
servicioe

si [ ] no[] na [

5.2.15. Ala entrada de cualquier cliente al servicio de desayunos, se le pedird el
nUumero de habitacion, para comprobar que el servicio lo tiene o no incluido. En
el caso que el desayuno esté incluido, se averiguard el nUmero de habitacion

como control del servicio.

SOPORTE DE VALORACION

3Se han definido unas normas de
que establecen el modo de
realizar esta recepcién?

si [] no A [

5.2.16. En el caso que un cliente no tenga incluido el desayuno y haga uso de él
o consuma productos no incluidos en el desayuno establecido, se le presentard
un recibo o factura conlos cargos realizados, para que dé su conformidad para
cargarlo en la habitacion o pagarlo en ese instante.

SOPORTE DE VALORACION

sLa empresa ha definido un
procedimiento estdndar de cargo
y facturacion que cumple las
exigencias que se realizan?¢

si ] no[] nva [

5.2.17. En el caso de disponer de buffet de desayunos, éste estard ordenado por
tipologia de alimentos, identificando con sus nombres los alimentos disponibles,
haciendo especial hincapié a los productos autdctonos.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd definido un procedimiento
estdndar para el servicio buffet
qgue contempla el cumplimiento
de esta exigencia?

st [] no [ ] nal ]

KN [l
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5.2.18. Todos los productos del buffet se reponen inmediatamente antes que las
fuentes, bandejas o similares sean terminadas por los clientes, evitando dar la
sensacion de que éstas estdn vacias o han sido demasiado manipuladas.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd definido un procedimiento
estdndar para el servicio buffet , '
que contempla el cumplimiento S| D NE [:‘ N& l:
de esta exigencia?

5.2.19. Existe una cantidad suficiente de cristaleria, vaijilla y cuberteria distribuida
por el buffet, ésta se repone antes que quede vacio.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd definido un procedimiento
estdndar para el servicio buffet 3

I N
que contempla el cumplimiento S \:, HE D A l:l
de esta exigencia®

5.2.20. Los platos utilizados porlos clientes se retiran lo antes posible de las mesas,
evitfando no molestar, y dando sensacion de orden y limpieza.

SOPORTE DE VALORACION

3Se ha definido un
procedimiento que establece ;
como se realiza el servicio de Sl D NO [:‘ NA -
mesas que contempla esta
exigencia®?

E- Servicio de bar / cafeteria

(Los establecimientos que no disponen de este servicio estdn exentos del
cumplimiento de los requerimientos que se realizan en este apartado)

5.2.21. En el bar/cafeteria existen cartas conlos platos o servicios que se ofrecen,
con sus precios, indicando si los impuestos estan incluidos o no, asi como la
unidad monetaria. Estas estdn en perfecto estado de conservacion y limpieza.

SOPORTE DE VALORACION

2Se dispone de cartas u otros
soportes de venta, que cumplen ;
con la exigencia y se encuentran S| D NO NA -
en buen estado de
mantenimiento?

2 I
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5.2.22. Existe una lista de precios a disposicion de los clientes.

SOPORTE DE VALORACION
3Se dispone de una lista de

precios a disposicion de los Si D NO [:‘ MNA -

clientes?

F- Servicio en las habitaciones

(Los establecimientos que no disponen de este servicio estdn exentos del
cumplimiento de los requerimientos que se realizan en este apartado)

5.2.23. En el caso de ofertar este servicio, existird en la habitacién (en el directorio
o separada de él) una carta con la oferta incluida, donde se identificardn los
platos, sus precios, los impuestos, el horario y el nUmero de extension para
solicitar el servicio.

Crtesia

3Se informa sobre el servicio de
desayunos a través de algunos de ; —
los mecanismos mencionados y se S| \:] NO |:| NA
cumple la exigencia minima
realizada?

G- Gestion de almuerzos y cenas

(Los establecimientos que no disponen de ninguno de los dos servicios estan
exentos del cumplimiento de los requerimientos que se realizan en este
apartado)

5.2.24. Se informa de los horarios de apertura del restaurante, en el momento del
registro o ya sea en el directorio de servicios, en |la puerta del restaurante, o en
cualquier otro lugar que sea accesible para el cliente.

SOPORTE DE VALORACION

3Se informa al cliente de los
. e ;

horarios de apertura a fravés de N D NO NA -

alguno de los mecanismos

mencionados?

< I
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5.2.25. Cémo politica general del establecimiento, se proponen productos
autdctonos en la oferta gastrondmica del restaurante.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd determinada y definida la
politica de la empresa en relacion N na D
al uso de los productos D HE l:l -
autdctonos?e

5.2.26. Todas las cartas, las hojas de menuUs de dia o cualquier sistema de soporte
de ventas (pizarras, carteles, entre otros) son legibles y se encuentran en
perfecto estado de conservacién y limpieza.

SOPORTE DE VALORACION

sLas cartas, hojas de menUy

ofros soportes y se encuentran en S| D NO [:‘ NA
buen estado de mantenimiento?

5.2.27. Estdn identificados en la carta todos los platos considerados especiales
(celiacos, vegetarianos, productos autdctonos, entre ofros).

SOPORTE DE VALORACION

sLas cartas identifican los platos 1
especiales? 2 D RO D H -

5.2.28. Los platos de las cartas estdn ordenados segun familias de platos, o
tipologia de la oferta, para que sean faciimente comprensibles por el cliente.

SOPORTE DE VALORACION

sLas cartas disponen de una
organizacion que permite la facil N D NO NA -
localizacién y comprension de la

oferta gastrondmica?

5.2.29. Existen cartas de vino que disponen de: Tipo de vino (Blanco, Rosado,
Tintos, Espumosos), nombre del vino, region vitivinicola y la anada (ano de
cosecha o en el que se dio la vendimia del vino) y el volumen de la botella.

SOPORTE DE VALORACION

sSe dispone de cartas de vino ;
con la informacion minima S| I:] NO I:‘ NA
exigida?

R [
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5.2.30. En todas las cartas, menus y soportes de venta, se indican los precios de
los platos con la unidad monetaria correspondiente, indicando los impuestos
incluidos.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de cartas, hojas de
menu u otros soportes donde se ;

. i . Sl NA
reflejan los precios y los impuestos D RO -
incluidos?

5.2.31. Se dispone de cartas en el idioma oficial y como minimo en inglés o el
idioma de mayor demanda de la clientela del establecimiento.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de cartas en un ;
idioma diferente al propio del Sl D NO NA -
pais?

5.2.32. Se dispone del suficiente nUmero de cartas, llegando al 20% del total de
plazas del restaurante.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de cartas suficientes

y como minimo su numero es igual S \:] NO D NA -
al 20% de las plazas disponibles?

5.2.33. Se fiene un confrol (informdtico o mediante registradora) de los platos
vendidos en el drea de restaurantes, con el objetivo de analizar los resultados
periddicamente y tomar decisiones.

SOPORTE DE VALORACION

2Se dispone de un registro de
consumos que se analiza para la ;
toma de decisiones en relaciéon a S| D NO D NA -
la composicion de los menus y
cartas?

s I



NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD
i Fecha de emision:
ALOJAMIENTO TURISTICO s

5.2.34. Se lleva a cabo un control de la manteleria del drea de restaurantes,
contando el nUmero de servilletas y manteles que se llevan a lavar, y el
numero que se recibe una vez lavados, siempre y cuando la limpieza sea
subconfratada.

SOPORTE DE VALORACION

sSe dispone de un registro de : :
entrega de manteleria entregada Sl D NO j NA
a empresas externase

5.2.35. Todos los productos de limpieza ubicados en el drea de restaurante, se
encuentran en un espacio cerrado, en sus envases originales o etiquetados con
su contenido, nunca se utilizan envases de botellas de agua o refrescos.

SOPORTE DE VALORACION

sLos productos de limpieza estdn
ordenados en un espacio :

! e Sl NA
cerrado y se puede identificar D NO -
claramente su contenido?

5.2.36. 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 contenidas durante la jornada. Las informaciones
anotadas en este libro alimentaran el contenido del plan de mejora del
establecimiento.

SOPORTE DE VALORACION

sSe dispone de un bitdcora,

agenda o similar para realizar el S| D NO ’: NA
pase de turno?

H - Aspectos fisicos de la sala del restaurante

5.2.37. Todaos las instalaciones y el mobiliario de sala del restaurante se
encuentran en todo momento limpio, ordenado y en buen estado de
conservacion.

SOPORTE DE VALORACION

sLas instalaciones y el mobiliario ; ___
se encuentran en buen estado de S| D NO l:l NA -
conservacion limpieza?
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5.2.38. Los banos del restaurante se encuentran limpios y en buen estado de
conservacion, realizando revisiones periddicos durante el servicio. Se
considerard que los banos estdn limpios cuando, como minimo:

v Las papeleras estén limpias, con las bolsas vacias y deberdn
disponer de tapa.

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

v Los Inodoros estén desinfectados y limpios.

v Todos los elementos del bano funcionan correctamente (luces,
grifos, entre otros).

v El bano fiene un olor agradable.

v Hay papel higiénico.

v Este dotado de jabdn.

SOPORTE DE VALORACION

sLos banos se encuentran en
buen estado de limpieza y se
realizan revisiones periddicas .
durante el servicio?2 sLas Sl D NO D NA -
frecuencias de estas revisiones se
establecen en el Plan de
Limpieza?

5.2.39. Toda la manteleria y cuberteria estd en perfecto estado de conservacion
y limpieza, evitando manchas, quemaduras, entre otros.

SOPORTE DE VALORACION

sLas dotaciones de mesa se ;
encuentran en buen estado de Sl D NO D NA -
conservacion y limpieza?

5.2.40. Dependiendo de la ubicacion geogrdfica del establecimiento, éste
dispondrd de aire acondicionado.

SOPORTE DE VALORACION

2Se dispone de aire ; .
acondicionado en las zonas de Sl D NO \:I N A l:
atencion al cliente?
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5.2.41. El montaje de la sala se realiza con antelacion ala llegada del cliente, se
considerard correcto cuando:

v La manteleria esté bien colocada, limpia y sin agujeros

v Las mesas y las sillas estdn bien colocadas

v Tanto la cuberteria, como la vajilla como la cristaleria estan limpias
y brillantes

v Las aceiteras, vinagreras, saleros y pimenteros estén llenos y
preparados para su uso.

SOPORTE DE VALORACION

3Se ha definido un
procedimiento que establece
como se realiza el servicio de N D NO D A .
mesas y que establece como se
ha de preparar la sala para dar
inicio al servicio?

| - Aspectos fisicos de la cocina del restaurante

5.2.42. La cocina cuenta con una buena iluminacion, ventilacion y temperatura.

SOPORTE DE VALORACION

sLa cocina estd a una
temperatura adecuada, dispone :

de buena iluminacion y esta bien S D HE Hx -
ventilada?

5.2.43. La cocina queda limpia y ordenada después de cada servicio

SOPORTE DE VALORACION

2Se ha definido un

procedimiento que establece i N
como debe quedarla cocina al 2 D NO D A -

finalizar el servicio?2
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5.2.44. Las superficies de frabajo estdn construidas en materiales autorizados
(acero inoxidable, marmol, pvc, tefléon u otros).

SOPORTE DE VALORACION

sLas superficies de frabajo
cumplen con la legalidad vigente x

y, como minimo, con la exigencia S| D HE l:l Bt .
que se redliza?

5.2.45. Toda la maqguinaria y las instalaciones de cocina se encuentran en
buen estado de conservacion.

SOPORTE DE VALORACION

sLas instalaciones y maquinaria . '
se encuentran en buen estado de Sl D NO | NA .
conservacion y limpieza?

5.2.46. Se dispone de una separacion suficiente entre las zonas limpias (de
manipulacion) y las zonas sucias (de lavado), evitando que se mezclan los
elementos.

SOPORTE DE VALORACION
sLas zonas de manipulacion y de

lavado y basuras estdn 5
separadas y se evita la S D NO D NA .

contaminacidon cruzada?

5.2.47. Existe una separacion fisica entre las zonas de elaboracién de calientes
y de frios, asegurdndose en la zona fria que los alimentos no estadn mds de 20
minutos a temperatura ambiente.

SOPORTE DE VALORACION

sLas zonas de preparacion de frio
y caliente estdn separadas
fisicamente y Ic,>s ollmenqu Nno se N D NO l:l MNA .
encuentran mas de 20 minutos a

temperatura ambiente en la zona
fria?

KA [
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5.2.48. Estdn definidas las distintas zonas de manipulacion de carnes, verduras,
pescados, postres, entre otras. Asimismo, se dispone de tablas de cortar distintas
para cada una de las distintas categorias de alimentos.

SOPORTE DE VALORACION

sLas zonas de manipulacion son
independientes y las tablas de N ‘ NA
corte son exclusivas por tipologia D NG :l .
de producto?

5.2.49. Las neveras se encuentran en perfecto estado de conservacion,
limpieza y mantenimiento, asegurdndose que cierran correctamente, que las
gomas no estdn en mal estado y que las baldas interiores no estdn oxidadas y
presentan un estado dptimo para la conservacion de los alimentos.

SOPORTE DE VALORACION

sLas neveras se encuentran en .
buen estado de conservacion y Sl D NO D NA -
limpieza?

5.2.50. Los cubos de basura son con tapa y con pedal u ofro tipo de apertura
no manual.

SOPORTE DE VALORACION

s3Los cubos de basura disponen ;
de sistema de apertura no Sl D NO NA -
manuale

5.2.51. Los cubos de basura son lavados periodicamente y se encuentran limpios
y en buen estado.

SOPORTE DE VALORACION

3Los cubos de basura se limpian
regularmente y se encuentran en N [ NA
buen estado de conservacion y D N :I .
limpieza?
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5.2.52. Se utillizan exclusivamente panos de fibras artificiales y/o papel
desechable para la limpieza de las superficies de trabajo o para el secado de
las manos.

SOPORTE DE VALORACION

3Se utilizan exclusivamente panos

de fiora artificial o papel si[] vo[ ] nva [

desechable?

5.2.53. Se realiza un control y un cambio periddico de los aceites de la freidora,
estando estos siempre en buen estado. Se hace entrega del mismo a un gestor
de residuos, dejando registro de la entrega, con fecha y cantidad enfregada.

SOPORTE DE VALORACION

sEsta definido el control del
aceite de la freidora y se dispone 1

I M
de unregistro de enfrega a un S D HE D A -
gestor de residuos?

5.2.54. Existe un sistema de exfraccion de humos, se realiza una limpieza de los
filtros y de su conducto. No se identifican manchas ni fugas de grasas.

SOPORTE DE VALORACION
sLos sistemas de extraccion de

humos se encuentran en buen :
estado de conservacion y s D NO D NA -

limpieza?

5.2.55. (O) La descongelacion de los productos se realiza en las cadmaras,
neveras o cuarto frio, nunca a temperatura ambiente ni con agua. Siempre se
ufilizan cubetas descongeladoras.

SOPORTE DE VALORACION (0)
3Se ha definido el modo de

desconge!or alimentos y Cumple, N D NO l NA -
como minimo, con la exigencia ,

que se realiza?
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5.2.56. Todos los colaboradores de cocina van correctamente uniformados,
cumpliendo con la normativa legal vigente en cada pais, y como minimo se
verifica:

Limpieza corporal

Pelo limpio, recogido y cubierto

Manos limpias, unas limpias y cortas

No llevar anillos, pulseras, relojes de mano, entre otros.

Vestimenta de trabajo limpia

Zapatos limpios y antideslizantes. Uso obligatorio de calcetines

AN N NN NN

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de unas normas de
uniformidad y de presentacion al Sj | NA

puesto de trabajo que cumple j NE -
con los minimos que se exigen?

5.2.57. El drea de cocina serd exclusiva para los colaboradores autorizados,
evitando la entrada de proveedores o cualquier otfra persona que no cumpla
con la normativa higiénico-sanitaria de cada pais.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de unas normas .
relativas al acceso a la cocina S| D NO NA -
que cumple con la exigencia?

5.3. APROVISIONAMIENTO Y ALMACENAJE
A - Gestion de compras
5.3.1. Todas las compras se realizan por escrito, en un formulario estadndar, hoja

de pedido o en una lista de compra, este documento debe ser guardado en el
establecimiento hasta la llegada de los productos.

SOPORTE DE VALORACION

sExisten hojas de pedido o listas
de compra estadndar que se .
conserva tras su cumplimentacion S| D NO l:l NA .
como registro para la recepcion
de las compras?
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5.3.2. Existe una zona de recepcidn de mercancias con acceso desde el exterior
sin pasar por hinguna dependencia de uso de clientes. En el caso que coincida,
la recepcidén de mercancias se realizard fuera del horario de mdxima actividad.

SOPORTE DE VALORACION

sExisten una zona de recepcion o

procedimiento que cumple conla Si D NO l:l NA .
exigencia que se reqdliza?

5.3.3. Estd definido y comunicado por escrito alos proveedores mediante cartel,
fax o correo electrénico, el horario de recepcidén de mercancias.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd definido por escrito como se

realiza la entrega de mercancias S D NO [:‘ NA -
y se informa a los proveedores?e

5.3.4. Ante la llegada de cualquier proveedor, un colaborador del
establecimiento le atenderd para realizar una correcta recepciéon de
mercancias.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd definido como se realiza la
recepcion de mercancias vy se ha N D NO NA -
asignado u responsable, o

responsables, de la misma?

5.3.5. Para la correcta recepcion de mercancias se tomard como referencia la
hoja de pedido o lista de compras, se comprobard que ésta coincide con el
listado de entrega y con los productos recibidos, controlando el peso, la
cantidad, la fecha de caducidad, el estado del producto, el estado del
embalagje (rechazando latas abombadas, cajas rotas, entre otros).

SOPORTE DE VALORACION

sEstd definido por escrito el
proceso de control en la entrega N D NO [:‘ NA -
de mercancias, que incluye las

verificaciones a realizar?
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5.3.6. En caso de identificar alguna anomalia durante la recepcidén de
mercancias, ésta se anotard en el listado de entrega y en la hoja de pedido
para el posterior fratamiento administrativo.

SOPORTE DE VALORACION

sEsta definido por escrito el
proceso de confrol en la entrega ;
de mercancias, se registran las Sl I:] NO NA -
incidencias y se informa alos
proveedores?

5.3.7. Se dispone de un equipo de peso, en funcionamiento y bien calibrado
para realizar un control de la entrada de mercancias.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de un equipo de

peso y se dispone del registro de S| D NO l:l NA .
calibracién?

5.3.8. Durante la recepcion de mercancias no se dejardn en ningin momento
los productos directamente en el suelo.

SOPORTE DE VALORACION
sEstd definido por escrito el

proceso de recepcion de ; ‘
mercancias que contempla la S D N :I et -

exigencia que se realiza?
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B - Gestion de almacenamiento

5.3.9. Se dispone como minimo de los siguientes espacios de almacenamiento:

Espacios refrigerados

Espacio de lenceria

AN NN

entre otros.)

Espacios de menaje y vajilla
Espacio de elementos variados (camas supletorias, sillas, mesas,

Espacio de productos no perecederos y bebidas
Espacio de productos de limpieza

SOPORTE DE VALORACION

sLos espacios de
almacenamiento son
independientes y cumplen los
minimos exigidose

si[ ] vo[ ] na

5.3.10. Todos los productos serdn almacenados lo antes posible, después de la
recepcion de la mercancia, dando prioridad a los productos perecederos.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd definido por escrito el
proceso de recepcion de
mercancias que contempla la
exigencia que se realiza?

si [] no A [

5.3.11. Se eliminardn los embalajes de los proveedores de productos
perecederos (excepto congelados) ufilizando embalajes propios, lavados
previamente para almacenar los productos en las cdmaras o neveras.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd definido por escrito el
proceso de recepcioén de
mercancias que contempla la
exigencia que se readliza?

si [] no A [

5.3.12. No se ubicardn en ningun lugar de almacenamiento los productos en el
suelo, exceptuando las cajas de refrescos o similar.

SOPORTE DE VALORACION

2Se evita depositar los productos
directamente en el suelo?

si [] no A [
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5.3.13. Se dispone de neveras o cdmaras de refrigeracion para el almacenaje
de los productos perecederos, que deberdn estar en perfecto estado de orden
y limpieza.

SOPORTE DE VALORACION

sLas cdmaras y neveras de
refrigeracién se encuentran en N D NO :l NA .
buen estado de conservacion, -

orden v limpieza?

5.3.14. Los productos en las cdmaras estardn almacenados en orden
descendente (arriba productos elaborados o semi elaborados, en medio
productos frescos y abajo frutas y verduras).

SOPORTE DE VALORACION

sEsta definido el sistema de . i
almacenamiento en las cdmaras Sl D NO |:| NA -
de refrigeracién o neveras?

5.3.15. (O) Los productos cocinados se guardan tapados con el pldstico o en
envases herméticos, anotando la fecha de elaboracion y guardados en frio.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sLos productos cocinados, para
SU conservacion, se guardan
envasados en en\,/oges herméticos N D NO D MNA
0 envueltos en pldastico, son
etiquetados y guardados en
cdmaras de frio o congelacion?

5.3.16. Si se dispone de cdmaras de congelacion, éstas deberdn estar en
perfecto estado de orden, conservacion y limpieza, cerrando correctamente y
no presentando escarcha.

SOPORTE DE VALORACION
sLas neveras o cdmaras de

congelacion se encuentran en N D NO \:I NA l:
buen estado de conservacion, ,

orden y limpieza?
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5.3.17. Todos los espacios de aimacenamiento en frio dispondrdn de
termometros preferentemente con visualizacién externa y/o interna.

SOPORTE DE VALORACION

sLos espacios de .
almacenamiento en frio disponen Sl D NO NA -
de termdmetros de temperatura?

5.3.18. Se redlizard un control por escrito de las temperaturas de las cdmaras,
neveras, congeladores y de todos los espacios de almacenamiento en frio. Se
realizarédn dos tomas diarias de cada uno de los congeladores o cdmaras
congeladoraos.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd definido el sistema de
control de temperaturq, se realiza i

g . Sl NA
como minimo dos veces al dia'y j NE -
se registran los resultados?

5.3.19. Existird una separacion fisica o en distintas cdmaras de la carne, el
pescado y las frutas y verduras.

SOPORTE DE VALORACION
sExiste una separacién fisica entre

tipologias de alimentos o estos x ‘
estan en cdmaras y neveras i D NO :l NA .

diferenciadas?e

5.3.20. El aimacenaje de los productos no perecederos se realizard en un
espacio, en correcto estado de orden y limpieza, evitando tener productos en
el suelo.

SOPORTE DE VALORACION

2Se dispone de un espacio
especifico y adecuado de
almacenamiento, en perfecto x

estado de orden y limpieza y no S| D HE 2k -
se depositan productos en el
suelo?
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5.3.21. (O) Existird un orden de aimacenamiento de los productos perecederos,
utilizando criterios de rotacién de productos para evitar caducidades. Los
productos serdn ordenados por familias o por cercania a la zona de
manipulacion.

SOPORTE DE VALORACION (O)

sEstd definido el sistema de
almacenamiento de productos y :

permite localizarlos y controlarlos S D e B -
facilmente?

5.3.22. Se etiquetard la ubicacion de cada uno de los productos no perecederos
en su lugar de almacenamiento, respetando en todo momento la ubicacién de
cada uno de los productos.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd definido el sistema de
almacenamiento de productos y N NA
permite localizarlos y controlarlos D RO -
facilmente?

5.3.23. En la medida de lo posible se eliminardn las cajas y embalajes
innecesarios para el amacenaje de los productos no perecederos.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd definido el sistema de
almacenamiento de productos :

que cumple la exigencia que se S| D HE D Bt -
realiza?

5.3.24. Se tendrd un espacio exclusivo, armario o similar para almacenar los
productos de limpieza, este espacio estard cerrado en todo momento.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de un espacio
especifico y adecuado de ;
almacenamiento de productos S| D NO NA -
de limpieza que cumple con la
exigencia de cierre?
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5.3.25. Se realizard un control de la salida de los productos de los almacenes,
anotando el tipo de producto y la cantidad retirada. Dicho control puede ser
manual o informdatico.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de un registro de ;
control de salidas de almacén (o Sl D NO l:l NA .
almacenes)?

5.4. LIMPIEZA
A - Habitaciones
5.4.1. Antes de entrar a cualquier habitacién se llamard a la puerta anunciando

el “servicio de habitaciones”, para poder asegurarse de si estd o no el cliente
denfro.

SOPORTE DE VALORACION

3Se han definido unas normas de
cortesia y atencion al cliente que 1

establece el modo de realizar S| D L B -
esta actividad?

5.4.2. Se asegura un correcto estado de limpieza de las habitaciones, tanto si

estas son de permanencia de cliente. La habitacion se considera limpia

cuando:

Haya sido ventilada

Haya un olor agradable

Papeleras limpias y vacias

No existen restos de polvo o suciedad en:

Suelo

Paredes

Mobiliario

Elementos decorativos

Cristales

Ventanas

Balcones

v Las camas estdn hechas, la lenceria limpia, respetando los
cambios establecidos, los cubrecamas estdn sin arrugas

v Se hanrepuesto los productos del minibary anotados los consumos
realizados.

v Estd en buen estado y se ha ordenado todo el material de folletos
informativos, cartas, revistas, entre otros.

AN RN
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v Al acabar la limpieza de las habitaciones se asegurard que todos
los elementos funcionan correctamente (A/C, T.V, luces, entre

otros)

MEDIDAS DE AHORRO DE ENERGIA, LAVADO DE TOALLAS, ETC.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de un procedimiento que
determina como se limpia las
habitaciones en cada caso vy sus
resultados y se ha establecido un
sistema de conftrol para verificar la
limpieza? sLas habitaciones, al
finalizar la misma, estdn en un
perfecto estado de presentacion?

si [ ] no[ ] va

5.4.3. En caso de encontrar algun objeto olvidado se cumplimentard un impreso
elaborado como control de objetos perdidos, en el que se hard constar:

La descripciéon del objeto

La fecha
La hora
Firma de quien lo encontrd

ANENENENEN

El nUmero de la habitaciéon o lugar donde fue encontrado

SOPORTE DE VALORACION

3Se ha definido el procedimiento
de custodia de objetos olvidados
y un formulario estGndar para su
reqistro?

si[] vo[ ] va [

5.4.4. Si se ofrece el servicio de limpieza de ropa de cliente, se utilizard una
bolsa, indicando el nUmero de habitacion, el nombre del cliente, el fipo de
servicio y el nUmero de prendas que desea lavar o planchar.

SOPORTE DE VALORACION

2Se dispone de una bolsa o
similar, que cumple con la
exigencia gque se realiza?

si [ ] no [ ] nal ]
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5.4.5. Se informa mediante folleto, directorio o similar de las condiciones, tarifas
y tiempos necesarios para el servicio de ropa de cliente. En dicho documento
siempre se tendrd en cuenta el tipo de servicio y de prenda.

crtesia

3Se informa sobre el servicio de
lavado de ropa a ’rrovgs de N I:l NO l:‘ NA
algunos de los mecanismos

mencionados?

5.4.6. El bano de las habitaciones debe quedar en perfecto estado de orden 'y
limpieza. Se considerard que un bano estd limpio cuando, como minimo:

v Las papeleras estén limpias, con las bolsas vacias

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

v Los Inodoros estén desinfectados y limpios

v Las toallas sucias han sido retiradas y se han sustituidas por las
limpias segun los cambios establecidos

v Todos los elementos del bano funcionan correctamente y han sido
revisados (luces, grifos, entre otros)

v El bano tiene un olor agradable

Los vasos han sido desinfectados y protegidos

v Se han repuesto los amenidades

\

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de un procedimiento
que determina como se limpian
los banos vy sus resultados y se ha
establecido un sistema de control N D NO I:I NA -
para verificar la limpieza? 3Los

banos, al finalizar la misma, estdan
en un perfecto estado de
presentacion?e

5.4.7. Se dispone como minimo de 3 tipos distinfos de amenidades, incluyendo
siempre:

v Jabon de manos

v Gel de ducha, jabdn de bano

v Champu de pelo, champu es champu.

SOPORTE DE VALORACION

3El bano dispone de un minimo si D NO N A -

de tres amenidades?
o [
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5.4.8. En el bano se dispondrd de cémo minimo de las siguientes piezas de
lenceria por cada una de las plazas disponibles en la habitacion:

v Toalla de manos
Toalla de ducha

v
v Cambiar a toalla para los pies en el piso.pies
v Se sugiere agregar alfombra antideslizante

SOPORTE DE VALORACION

sLa dotacion de lenceria del
bano se compone de los minimos
exigidos?

si[] no[ ] na [

5.4.9. Existe en la habitacion un directorio de los servicios, donde se especifican
los distintos servicios del hotel, horarios, condiciones, precios, e informacion

turistica del destino.

SOPORTE DE VALORACION

sLa empresa dispone de un
directorio de servicios en la
habitacion en buen estado de
conservacion y limpieza?

si ] no[] nva [

5.4.10. Existe una relacion de las distintas extensiones telefénicas internas
(recepcion, restaurante, entre ofros), asimismo, se indica como llamar al exterior,

y los prefijos a utilizar.

SOPORTE DE VALORACION

sLa empresa dispone de un
listado de extensiones telefonicas
y el modo de realizar llamadas al
exterior?

si ] vo[] va

5.4.11. Dependiendo de la ubicacion geogrdfica del establecimiento, éste
dispondrd de aire acondicionado en las habitaciones.

SOPORTE DE VALORACION

2Se dispone de aire
acondicionado en las
habitaciones?2

si [ ] no [ ] nal ]

2 I
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5.4.12. Los colaboradores de limpieza saludardn a los clientes siempre que se

crucen con ellos.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de unas normas de
cortesia y atencion al cliente
documentadas que refleja este
modo de actuacién?

si [ vo[ ] nva

B - Zonas comunes

5.4.13. Se asegura un correcto estado de limpieza de las zonas comunes, se

considerardn limpias cuando:

AN NERN

revisadas.

< S

Los suelos hayan sido fregados o aspirados.

Las superficies estén limpias (mesas, sillas, entre otros)

Los elementos decorativos estén limpios.

Las cortinas y tapicerias estén en buen estado y hayan sido

Las alfombras y/o moquetas hayan sido revisadas.
Los apliques y luces estén limpios y funcionan.

v Los cristales hayan sido lavados (tanto por su interior como por su

exterior).

v Los banos hayan sido revisados.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de un procedimiento
que determina como se limpia las
Zonas comunes Yy sus resultados y
se ha establecido un sistema de
control para verificar la limpieza?
sLas se mantiene durante el dia
estdn en un perfecto estado de
presentacion?

si[] vo[ ] nva [

RN
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5.4.14. La limpieza de zonas comunes se realiza que minimicen las molestias a
los clientes.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de un procedimiento
que determina como se limpia las .
Zonas comunes vy sus resultados y Sl D NO D MNA -
determina los horarios para
realizar las actividades?

C- Gestion del servicio de limpieza

5.4.15. Todos los colaboradores de limpieza dispone de todas las medidas de
proteccidn necesarias para realizar correctamente su actividad (guantes, entre
otros).

SOPORTE DE VALORACION

sLa empresa dispone las medidas ;
necesarias para la proteccidon de S| D NO NA -
los colaboradores?

5.4.16. Se dispone de un plan de limpieza de todas las dependencias del hotel
(recepcidén, drea de restaurantes, zonas comunes, espacios de
almacenamiento, dependencias internas, entre otfros), donde se especifica
Como minimo:

v Zona alimpiar,
Periodicidad,
Persona o personas encargadas de la limpieza,
Productos a utilizar
Observaciones

AN N NN

SOPORTE DE VALORACION

s3La empresa dispone de una
planificaciéon documentada de la < - NA

limpieza que cumple conlas D NO ': -
exigencias que se realizan?

e+ I
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5.4.17. Se dispone de un libro o talonario de averias con varias copias, 1 para
recepcion, 1 para Mantenimiento y 1 para seguimiento-archivo, o bien el
seguimiento se hace mediante sistema informdtico.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de un libro, o
talonario, de averias que
garantiza el conocimiento de la N D NO NA -
misma como minimo en los

departamentos (o responsables)
de recepcidén y mantenimiento?

5.4.18. Se lleva a cabo un control de la lenceria, contando el nUmero de piezas
que se envian y reciben de la lavanderia, siempre y cuando la limpieza sea
subcontratada. Se detallardn las cantidades de los diferentes tipos de lenceria.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de un registro de ; .
enfrega de lenceria entfregada a Sl D NO j NA
empresas externase

5.4.19. 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 alimentaran el contenido del plan de mejora del
establecimiento.

SOPORTE DE VALORACION

sSe dispone de un bitdcora,

agenda o similar para realizar el S| D NO [:‘ NA -
pase de turno?

5.4.20. Los productos de limpieza se encuentran en sus envases originales o
etiquetados con su contenido, nunca se utilizan envases de botellas de agua o
refrescos.

SOPORTE DE VALORACION
sLos productos de limpieza estdn

ordenados en un espacio :
I NA
cerrado y se puede identificar . D HE [:I -

claramente su contenido®

L es f ]
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D - Aspectos fisicos de limpieza

5.4.21. Se dispondrd de un carrito o similar, para transportar la ropa de las
habitaciones, donde se asegure que no se mezcla en ningun momento la ropa
limpia con la ropa sucia.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de un sistema para el

traslado de lenceria que permite N D NO [:‘ NA -
separar la ropa sucia de la limpia?

5.4.22. Cuando existen diversas plantas o el espacio de distribucidon de las
habitaciones es amplio, se dispondrd de cuartos de blancos (Offices) en
diferentes ubicaciones para almacenar carritos, productos de limpieza y
lenceria para facilitar las labores de limpieza. Este se encuentra en perfecto
estado de orden y limpieza, estd asimismo identificado y cerrado fuera del
horario de limpieza de habitaciones.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de espacios
exclusivos de almacenamiento de
limpieza distribuidos por el espacio 1

para facilitar la limpieza, s D RO He -
identificados y con posibilidad de
permanecer cerrados?e

5.4.23. Se dispone de un almacén o espacio para la lenceria, éste estard en
perfecto estado de orden y limpieza, y no presentard humedades. La ubicacion
de cada tipo de prenda estard identificada mediante etiquetas o similar.

SOPORTE DE VALORACION
2Se dispone de almacén de

lenceria, identificados y con 1 -
I M
posibilidad de permanecer S D NO D A -

cerrado?¢

5.4.24. Se realizardn inventarios periddicos de lenceria.
SOPORTE DE VALORACION

sEstan definidas las existencias .
minimas de lenceria y se realiza un Sl I:] NO NA -

inventario y revision peridodico?
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5.5. MANTENIMIENTO

5.5.1. Existe un plan de mantenimiento preventivo de la maquinaria e
instalaciones. En él se detallard: nombre de la maqguina o instalacion,
periodicidad de revisidon, empresa contratada y fecha de la Ultima revision.

SOPORTE DE VALORACION
3Se dispone de Plan de

Mantenimiento documentado y :
se realiza un seguimiento minimo 2 D NO D NA -

mensual del mismo?

5.5.2. Se dispone de un control y seguimiento de los partes de averias, para evitar
que se tarda demasiado tiempo en hacer frente a alguna reparacion o hay
averias que se repiten demasiado.

SOPORTE DE VALORACION

sSe dispone de partes de averiay

se ha definido un sistema para el S| D NO D NA -
seguimiento de los mismos<e

5.5.3. Se dispone de forma ordenada, de todos los libros de instrucciones,
contratos de mantenimiento y garantias de la maquinaria del establecimiento.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de los libros de
instrucciones, contratos de x

mantenimiento y garantias de la s D RO Hx .
maquinaria y equipos?e

5.5.4. Si se dispone de taller de mantenimiento éste estd ordenado y cerrado
fuera del horario de frabajo.

SOPORTE DE VALORACION

2Se dispone de un espacio para
reparaciones en perfecto estado ; .
de orden, identificado y con S| l:] NO :I NA
posibilidad de permanecer ‘
cerrado?

A [
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5.5.5. Los cuartos de mdquinas, mantenimiento o cualquier espacio destinado a
las instalaciones del hotel, se encuentran cerrados en todo momento y con

indicativos de prohibido el paso.

SOPORTE DE VALORACION

sLos espacios que albergan
maquinaria, herramientas o
instalaciones deberdn estar
identificados y con posibilidad de
permanecer cerrado?

si [] no A [

5.5.6. Las instalaciones exteriores (jardines, piscinas, terrazas, luces, entre otros)
se encuentran en perfecto estado de conservacién y mantenimiento.

SOPORTE DE VALORACION

sLas instalaciones exteriores se
encuentran en buen estado de
conservacione

si [ ] no [ ] nal ]

5.5.7. Se identifica correctamente desde el exterior y estd en buen estado, el
nombre del establecimiento y el indicativo de la categoria.

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone del nombre del
establecimiento en el exterior y
esta se encuentra en buen estado
de conservacion?e

si ] no[] nva

5.5.8. Siempre que los organismos competentes o permitan, se dispondrd de una
correcta senalizacion exterior para encontrar el establecimiento.

SOPORTE DE VALORACION

sSe dispone de senalizacion en el
exterior y esta se encuentra en
buen estado de conservacion?

si[] no[ ] na
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5.5.9. Una vez dentro del establecimiento, se dispondrd de una correcta
senalizaciéon interior, de las habitaciones, dependencias, otros.

SOPORTE DE VALORACION

sSe dispone de senalizacion en el

interior y esta se encuentra en S| \:] NO EI NA -
buen estado de conservacion?e

5.5.10. En caso de tener piscina, se cumplird con la reglamentacion vigente
sobre las medidas de seguridad y control sobre |las mismas.

SOPORTE DE VALORACION

3Se cumple la legalidad vigente

en materia de seguridad en S| D NO D NA D
piscinas?

5.6. EVENTOS

(Los establecimientos que no disponen de este servicio estdn exentos del
cumplimiento de los requerimientos que se realizan en este apartado)

5.6.1. Sise ofrece el servicio de alquiler de salones, éste deberd estar identificado
en los soportes comerciales del establecimiento.

SOPORTE DE VALORACION

sSe identifica la prestacion en los i NA
soportes promocionales? S D NO [:‘ -

5.6.2. Se dispone de informacion sobre los tipos de montaje y capacidades, con
SUS precios.

SOPORTE DE VALORACION
2Se dispone de soportes de

promociéon que reflejan los i N
posibles montajes y capacidades . D HE D A -

mAaximas asi como las tarifas?
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5.6.3. Si se ofrecen servicios de eventos, existird una hoja de reserva se detallard
toda la informacién contratada por el cliente, ésta informacion incluird como
minimo:

N° de personas

Fecha del evento

Horario del evento

Tipo de menu (si procede)

Precio

Servicios complementarios  contratados  (flores, muUsica,
audiovisuales, entre otros)

v Observaciones

AN NN

SOPORTE DE VALORACION

3Se dispone de un libro, o similar
de reserva para los eventos, con ; S
la informacién minima que se Sl D NO |:| NA -
exige y se garantizala

confidencialidad de los datos?e

5.6.4. Todas las reservas de eventos, reuniones o banquetes se confirmaran por
escrito al cliente, dejando constancia de su conformidad con lo contratado,
indicando también si se hace alguna paga y senal o similar.

SOPORTE DE VALORACION

sEstd documentado el sistema de
conflrmooon dg reservasy es N D NO l:l NA
conocido y aplicado por los

colaboradores que las realizan?

5.6.5. Al confirmarse la reserva de un evento especial, reunidon o banquete, se
utilizardn ordenes de servicio por escrito, para informar a los distintos
departamentos o colaboradores de las tareas a realizar para cada evento.

SOPORTE DE VALORACION

sEstdn documentadas las érdenes 1
de servicio? S| D L B -

70 I
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5.6.6. Se dispone de una lista con proveedores (que han superado las
evaluaciones calidad con éxito) de materiales y equipos, necesarios para el
desarrollo de eventos.

SOPORTE DE VALORACION (O)

3Se dispone de una lista de 1 -
proveedores autorizados? Sl D NO [:I NA -

5.8.7. Existe un panel informativo de los eventos que se realizan en el dia, donde
se indica el salén reservado y el evento a readlizar (exceptuando indicaciones
confrarias por parte del cliente).

SOPORTE DE VALORACION (O)

sExisten paneles informativos N A
sobre los eventos que se realizan? D RO l:l .

5.6.8. Todas las instalaciones y el mobiliario de las salas y zonas destinadas a
eventos se encuentran en buen estado de conservacion y mantenimiento.

SOPORTE DE VALORACION

sLas instalaciones y el mobiliario . ___
se encuentran en buen estado de S| D NO |:| NA -
conservacion, orden y limpieza?

5.6.9. Todas las salas e instalaciones para el desarrollo de los eventos, se
encuentran en todo momento limpias y ordenadas.

SOPORTE DE VALORACION

2Se ha definido el procedimiento
para mantener en todo momento i =
las salas e instalaciones limpias y S D e l:l i -
ordenadas?

5.6.10. Dependiendo de la ubicacion geogrdfica del establecimiento, éste
dispondrd de aire acondicionado en las salas para el desarrollo de los eventos.

SOPORTE DE VALORACION

sSe dispone de aire ; .
acondicionado en las zonas de Sl D NO D N A ’:

atencion al cliente?¢
7
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5.7. IONA DE COLABORADORES

5.7.1. Los vestuarios de colaboradores estdn limpios y presentan un buen estado
de ordeny limpieza, asimismo, cada colaborador dispone de su casilla.

SOPORTE DE VALORACION

sLos espacios para los
colaboradores se encuentran .
limpios y en buen estado, en Sl D NO j NA
donde cada colaborador dispone
de una casilla individual2

5.7.2. En la zona de colaboradores se dispone de bano con ducha para uso
exclusivo de estos.

SOPORTE DE VALORACION

sLos espacios para los
colaboradores se cuentan con :

- Sl N A
banos y duchas separados para D HE D D
hombre y mujeres?e

72 I
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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 gestiéon 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 situacion de la gestion 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 .
gestidn ambiental que cubre los S| D NO NA -
minimos descritos?

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 medioambiental.

SOPORTE DE VALORACION (0)
3Se revisa frimestralmente los

resultados de la gestion : '
ambiental y esta revision alimenta 2 D NO ’: NA -

la planificacién de las mejoras?

73 I
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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 restaurantes, y adopta medidas para impedir la infroduccion y / o
propagacion de especies exdticas invasoras.

SOPORTE DE VALORACION

3Se utilizan exclusivamente
especies nativas con fines N D NO [:] NA D
decorativos, paisqjisticos o de

restaurantes?
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 1

empresa a alguno de sus S| D RO D B -
proyectos de conservacion y
mejora del ambiente?

A [
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6.2.4.(0) Cuando las actividades se realizan en el medio natural y por tanto
suponen la interaccidn con las especies silvestres, estas no debes 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 respedcto 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)

sSe establece contacto regular
con las autoridades competentes
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?

si [] no A [
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7. Mddulo 4 de requerimientos: Responsabilidad social

7.1.(0) Se da empleo a residentes de la zona o zonas de actuacién 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 [ vo[] na [
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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 conlas
autoridades competentes para ;
recibir o dar informacién de S| D NO |:| 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 l:
se facilita alos clientes para su
conocimiento?
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7.8. La empresa utiliza referentes o elementos del patrimonio cultural o
productos locales en su decoracién, actividades y servicios respetando los
derechos de propiedad intelectual (cuando existen), de las comunidades

locales.

SOPORTE DE VALORACION

3Se utilizan referentes del
pafrimonio cultural y/o productos
locales en la decoracion,

empresa y se respeta (si procede)
los derechos de propiedad
intelectual?

actividades y servicios de la S| \:] NO I:I NA .
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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
realizacion 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 Moddulos: En este soporte se
identificardn los resultados cuantitativos de la evaluacién en cada uno
de los mdédulos y los sub apartados.

e Parte lll - Resumen de resultados: En este soporte se vuelcan los totales
del moédulo 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.
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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\{ICICIOT]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 esqumorjo obligatorio
Incidencia (S/N)

. Tipo: Requerimiento
Referencia Desviacié bliaatori

(%) Mébdulo e esquaorno obligatorio
Incidencia (S/N)
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PARTE Il - SOPORTE DE RESULTADOS DE MODULOS

OJA U

ADO

Obtigatorios Complementarios Requerimientos cumplidos
Apartados y Sub Evaluados P q P
apartados N° total en N° Total N° total en | N° Total Obligatorios | Complementarios
cuestionario | NA | evaluados | cuestionario | NA | evaluados g P
4.1. REQUISITOS
LEGALES 1 0 1 0 0 0
4.2,
RESPONSABILIDAD 2 0 2 1 0 1
DE LA DIRECCION
4.3. SISTEMA DE
CALIDAD 5 0 5 7 0 7
4.4,
ORGANIZACION Y 1 0 1 3 0 3
COORDINACION.
4.5. GESTION DEL 5 2
TALENTO HUMANO
4.6. GESTION DE
PROVEEDORES 1 0 1 0 1
4.7.
COMERCIALIZACION 1 0 1 4 2
DE LOS SERVICIOS
4.8. SEGURIDAD Y
PREVENCION DE 4 1 2 0 2
RIESGOS
X ADOS D OU 0 S ON de ema
Obligatorios C . . . . .
) Evaluados omplementarios Requerimientos cumplidos Porcentaje
Hocile N° total en N° Total N° total en | N° Total
cuestionario | NA | evaluados | cuestionario | NA | evaluados Obligatorios | Complementarios | Obligatorios | Complementarios
MODULO | 20 2 20 3

EN [
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Apartados y Sub
apartados

Obligatorios
evaluados

HOJA DE RESULTADOS DEL MODULO 2: Servicios prestados

Complementarios

Requerimientos cumplidos

N° total en N°
cuestionario NA

Total
evaluados

N° total en
cuestionario

5.1. RECEPCION

A - Reservas

N°
NA

Total
evaluad

B - Recepcion de
clientes

C - Atencidn
continuada

D - Facturacion

G- Gestion de la
recepcion

H- Aspectos fisicos
de la recepcion

5.2. SERVICIO DE
RESTAURANTE

A - Recepcion de los
clientes

B - Atencion
continuada

C - Facturacion

D - Servicio de
desayunos

E- Servicio de bar /
cafeteria

F- Servicio de
habitaciones

G- Gestion de
almuerzos y cenas

Obligatorio
s

Complementario
s
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H - Aspectos fisicos
de la sala del
restaurante

I - Aspectos fisicos
de la cocina del
restaurante

5.3.
APROVISIONAMIENT
O Y ALMACENAJE

A - Gestion de
compras

B - Gestion de
almacenamiento

5.4. LIMPIEZA

A - Habitaciones

B - Zonas comunes

C- Gestion del
servicio de limpieza

D - Aspectos fisicos

de limpieza
5.5.
MANTENIMIENTO
5.6. EVENTOS
5.7. ZONA DE
COLABORADORES .
DOS DEL MODULO 2: Servicios prestados
Obligatorios . .. . .
evaluados Complementarios Requerimientos cumplidos Porcentaje
Modulo o Total o Total . . . . . .
N° total N evaluado N° total N evaluad Obligatorio | Complementario | Obligatorio | Complementario
NA NA s s s s
s 0s
MODULO 2 5 0 5 162 21

A [
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(1) Los establecimientos que no disponen de bar y/o cafeteria (sub apartado E) o servicio de habitaciones (sub apartado F)
estdn exentos de cumplir estos dos requerimientos por lo que deberdn contabilizar un “0" en estas casillas. Los
establecimientos que disponen de estos servicios, deben incluir en esta casilla el nUmero de requerimientos totales (2 en el
sub apartado Ei 1 en el F), ya que no hay NA que puedan descontar.

(2) Los establecimientos que no disponen de ninguno de los dos servicios comprendidos (almuerzo o cena) estdn exentos de
cumplir estos dos requerimientos por lo que deberdn contabilizar un “0" en esta casilla. Los establecimientos que disponen
de alguno de los dos servicios, deben incluir en esta casilla el nUmero de requerimientos resultantes de la resta, si procede,
del n® total y los NA que se exonera (hay un requerimiento NA que se puede descontar).

(3) Los establecimientos que no ofrecen servicios de eventos (bodas, banquetes y otros) estdn exentos de cumplir estos
requerimientos por lo que deberdn contabilizar un O en estas casillas. Los establecimientos que disponen de estos servicios,
deben incluir en esta casilla el nUmero de requerimientos resultantes de la resta, si procede, del n° total y los NA que se
exonera (hay un requerimiento NA que se puede descontar).
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HOJA DE RESULTADOS DEL MO

DULO 3: Gestion ambiental

DEL ENTORNO

Obligatorios (4) Complementarios Requerimientos cumplidos
Apartados y o ° . A 5 5
Sub apartados 5 o Olligeienier ) N el Obligatorios | Complementarios
total | NA | evaluados (4) | total | NA | evaluados
6.1.
PLANIFICACION
Y GESTION 3 0 3 1 0 1
AMBIENTAL
6.2. ACTIVIDADES (4)
DE PROTECCION 4 3 2 1

RESULTADOS DEL MODULO 3: Gestién ambiental
Obligatorios (4) Complementarios Requerimientos cumplidos Porcentaje
Médulo N° N° | Obligatorios N° N° Total . . . . . .
total | NA | evaluados (4) | total | NA | evaluados Obligatorios | Complementarios | Obligatorios | Complementarios
(4) (5)
MODULO 3 7 3 3 1

(4) 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 con (4) después de realizar la suma resta correspondiente.
(5) El porcentaje, se calcula sobre la casilla (4) obligatorios evaluados.

A [
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HOJA DE RESULTADOS DEL MODULO 4: Responsabilidad social

Apartados y Sub | Obligatorios 1o éltzr:plerr;l?niquo; 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
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PARTE Il - RESUMEN DE RESULTADOS

MODULO 1: Gestidn del sistema

Resultados obtenidos:

EN DE RESULTADOS DEL MODULO 1: Gestidn de

Obligatorios | Complementarios Requerimientos cumplidos Porcentaje

Modulo evaluados evaluados Obligatorios | Complementarios | Obligatorios | Complementarios

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 A q q
certificado No cumple requisitos obligatorios
AZUL Cumple los requisitos obligatorios

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

A [
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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
certifNizado SEVk
AZUL Cumple los requisitos obligatorios
ROJO Obligatorios + 50-85% complementarios
VERDE Obligatorios + > 86% complementarios
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MODULO 3: Gestidon ambiental

Resultados obtenidos:

RESUMEN DE RESULTADOS DEL MODULO 3: Gestién ambiental \
Médulo Obligatorios | Complementarios Requerimientos cumplidos Porcentaje
evalvados evalvados Obligatorios | Complementarios | Obligatorios | Complementarios
MODULO 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

Cumplimiento | OBLIGATORIOS | COMPLEMENTARIOS

No . . q q
cerlificado No cumple requisitos obligatorios
AZUL Cumple los requisitos obligatorios

ROJO Obligatorios + 70-90% complementarios

VERDE Obligatorios + > 91% complementarios
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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
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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 de una es proporcionar un diagndstico que
permita a la Direccidn establecer acciones de mejora.

e Este sistema de autoevaluacién 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 evaluaciéon (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. Por ejemplo, en la evaluacion de Recepcidn, es
conveniente que participen, ademds de los recepcionistas, los
colaboradores de limpieza de pisos, puesto que interviene en la limpieza
del espacio de recepcion. 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.

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

N [
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- Comprobacion visual: Este tipo de comprobacién corresponde al
andlisis y evaluacién de los elementos mediante la observacion
obtenida a fravés de la presencia fisica de los evaluadores en |as
instalaciones de la empresa

e Durante la evaluacion se seguirdn los siguientes pasos:

- Completar el soporte de valoracion individual de la normai.

- Trasladar los resultados a los soportes de valoracion de Mddulos

- Rellenar el resumen de resultados.

2. Llenado del soporte de valoracion 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 Evaluacién
simultdneamente.

e El soporte para la valoraciéon 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:

Ve

- Sl 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:

o2 I
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e Desviacion: 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 concrecidén (documentacion  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”.

Durante el ejercicio de evaluacion ademds del propio soporte, se complete 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
evaluacion”)

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

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

X Tipo: Requerimiento
Referencia

(n°) Médulo SesETEEn Desviacion / obligatorio

Incidencia (S/N)

En cada columna se consigna:

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

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

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

los evaluadores, impide responder afirmativamente.

Y
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> Tipo: Desviacion / Incidencia. Senalar, segun se ha definido anteriormente
si se frata de uno u ofro caso.
» Requerimiento obligatorio (S/N): se anota Sl cuando el incumplimiento es

sobre un

complementario.

requerimiento obligatorio y no cuando es

sobre un

4. Traslado de los resultados a los soportes de valoracién de Médulos (Parte

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:

)

Apartados y

Obligatorios
evaluados

HOJA DE RESULTADOS DEL

m

1. REQUBTOS

LEGALES
R STm
RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION

CaALDAD

44 ORGANZACION

¥ COORDINACION.
25 GEWN DA
TALENTO HUMANO

wlon|-=]ln

@i GESTON  DE
PROVEEDORES
(a7,

DE LOS SERVICIOS

-

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 mds 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 cdiculo.

3Véase la excepcion mds adelante, en este mismo apartado.

o+ I
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Los requerimientos complementarios, por su parte, si aceptan esta respuesta en
algunos casos. Cuando el “Total evaluados” (sub columna de
“Complementarios) estd sombreada, no se completa, porlo que el nUmero que
se especifica es la base de los cdiculos. 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 total en cuestionario” (sub columna de
“Complementarios”) de los NA que se hayan consignado en la evaluacion (el
numero de NA a descontar, nunca puede ser mayor que el que figura en la sub
columna “N° NA"):

— HOJA DE RESULTADOS DEL M]
¥ 5 : uc'ommellms'_n_
N7 10 en ofgl
bopodadas | evaluados | o usionorio | wa | evaivados | ¢
EELGTES 1 ° 5 =
LEGALES
e —
RESPONSZBLIDAD 2 1 0 1
DE LA DIRECCION .
CALDAD s 7 ° 7 ]
S cDottaEsi ! ~~0° | A~ N NUmero de
4% GEBWON bR —
) L, W mmm (( espoesana
1 ~ [o B sefialadas
moveEores
b5 6 1 4 2
N
5108 seRvisos |
Rellenar

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

| HaUA DE RESUUTADOS DELMG
Obligatorios (4] Complementarios
Apariodor y [—= 3

5 ‘Obkgatorios [S N° Total
total NA | evaoluodos (4) | tofal | NA | evaluados

il S | 3 1 | o 1

-d?iﬁ“mﬂr\ Ky 7N = A

e OGO [
Rellenar \

Rellenar

o [l

NUmero de
respuesta NA
consignadas

WV

NUmero de
respuesta NA
consignadas

A continuaciéon, se deben volcar los resultados consignados (en los soportes
individuales de valoracidn de los requerimientos) en la columna de

o5 I



NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD
i Fecha de emision:
ALOJAMIENTO TURISTICO Niroean

“Requerimientos cumplidos™ (n° de requerimientos obligatorios cumplidos y n°® de
complementarios cumplidos en cada una de las lineas):

. ”Y oades. | Wiofolen [N Total

41 REGUSIOS 1
LEGALES
E

RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION

2
)
Y COORDINACION. 1
5
1
1

COMER
DE LOS SERVICIOS

Indicar el nUmero de Indicar el nGmero de
requerimientos obligatorios requerimientos
que se cumplen en cada complementarios que se

casilla (respuestas “SI”) cumplen en cada casilla
(respuestas “SI”)

En el mddulo 2, los establecimientos que no disponen de bar y/o cafeteria (sub
apartado E), o servicio de habitaciones (sub apartado F), o que no disponen de
ninguno de los servicios de almuerzo o cena (sub apartado G), o que ofrecen
“servicios de eventos” (aparfado 5.6.), est@n exentos de cumplir con las
exigencias y las instrucciones para consignar los datos figuran en el propio
formulario.

Paso 2: Volcar datos en la zona de “Resultados del médulo™:
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Sfioyadosy Obfgolodos N° 1o O:n N ] Toial
subgpartados evaluados i ofel biig
e NA | e
LEGALES 0 1] 0
[
14 2 1
DE LA DIRECCION
CALIDAD 5 7 0
Y COORDINACION. 1 3 0 3
TALENTO HUMANO 5 2 1
PROVEEDORES 1 1 0
2 : ;
DE lossavicios
PREVENCION  DE 4 2 0 2
RIESGOS
Médulo Om W en o - — Foic .
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

Los requerimientos complementarios, por su parte, si aceptan esta respuesta en
algunos apartados. Por la tanto, esta casilla se debe cumplimentar siempre vy el

dato es el resultado de la suma de los subvalores de la columna
evaluados” (fjos sombreados + los que se han consignado):

¥

HOJA DE
Comp

RESULTADOS DEL
lementarnos

Apattaces YRl [ RODMIoRes! = Toforen | W |_Toll |
Subapartades evolados | o estionario (| evolvados |\'

Rellenar

4Véase la excepcion mds adelante, en este mismo apartado.

Respuestas
consignadas

“Total

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

"

HOJA DE RESULTADOS DEL M«
Obigaforios @) | Complementan
Oblgatonos g N

Respuestas
consignadas

Respuestas
consignadas

A continuacioén, se deben volcar, en la zona de “Resultados del Médulo”, los
resultados de las columnas de “Requerimientos cumplidos” (sumatorio del n° de
requerimientos obligatorios y sumatorio del n® de complementarios cumplidos):

DULO estion del sisterr o
obigkigrigs | fpertatios | c

Et | ELD |

= 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 moédulo:
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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)

€S DULO stibn del sistema

N Compleme:! 5 “JK'I Reguerimientos cy 05 Forcentcje
% o

o dos N bh en | N Tofg! 7 =

Gl i > - =

=el - e e 8 [

(:Columna Obligatorios cumplidos? x 100) Rellenar

5. Llenado del resumen de resultados (Parte lll del resumen de resultados de
valoracion)

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

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

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



Sistema de Calidad vy Sostenibilidad

NORMA INTEGRADA DE CALIDAD Y SOSTENIBILIDAD
i Fecha de emision:
ALOJAMIENTO TURISTICO Niroean

RESULTADOS (Parte II)

< Forcy
otosios | Complementarios | Obigoforios | Complementarios

£ 3

.3 4 /

Resultados obtenidos (Parte Ill)

Obligatorios
LfEE evaluados evals

Rellenar

La segunda de estas zonas es |la 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.

En los mddulos 1, 3 y 4 siempre que los obligatorios sean inferiores al 100%, 10s
resultados se ubican en “No certificado”:

RESULTADOS (Parte II)

- gatori n rpeT ova P.

orcentaje
e Obligatorios | Complementarios | Ol orios | Complementarios
MODULO | ( ’

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

Resultados exigidos por nivel (Parte IlI)

NIVEL DE EXIGENCIA RESU'-ADOS OBTENIDOS EN MODULO 1
| Nivel | i OBLIGATOOS COMPLEM ™ TARIOS

No e 5 *
Cadificado No cumple requisitos obligatorios
AZUL Cumple los requisitos obligatorios

ROJO Obligatorios + 50-85% complementario

VERDE Obligatorios + » 86% complementarios

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

100 I
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6. Nivel alcanzado tras la evaluacion

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

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

Distintivo otorgado

Nivel de cumplimiento W
Médulo 1 Obligatorios + 50-85% complementarios

Médulo 2 81% S'CCS

7o

Distintive 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 funcidon del nivel que se quiere alcanzar,
actuando prioritariamente en el mdédulo (0 mddulos) que estdn senalando este
nivel mas bajo que el deseable.

En el informe de auditoria (anexo del procedimiento de auditoria) se incluye un
apartado donde el auditor realiza una recomendacion al CTC (Comisidon
Técnica de Certificaciéon) de nivel de certificacidon que recomienda (en base a
esta determinacion de nivel mdas bajo) v si esta condicionado a un PAM (Plan
de Acciones de Mejora).

7. Obijetivos 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 certificacion 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 las auditorias (evaluaciones externas), es la uUnica fuente de
informacion para el Plan de Acciones de Mejoras (EI PAM es un
instrumento que se desarrolla al finalizar las auditorias, y puede ser
requerido en el caso de concesiones condicionadas de certificacion.

Lo I
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Estos casos, estdn recogidos en el reglamento de certificacion y los
procedimientos de auditoria y funcionamiento interno de Ila Comisidon
Técnica de Certificacion).

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

2018
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