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Los Manuales de buenas précticas recogen los estandares de calidad que se sugiere se apliquen
a los oficios adheridos al SICTED y cuyo objetivo es obtener el distintivo de Compromiso de
Calidad Turistica. Los Manuales estan integrados por seis grandes secciones; los estandares o
buenas practicas de las cinco primeras secciones son de caracter intersectorial, es decir, aplican
a cualquier empresa y/o servicio, independientemente del oficio que desempefie.

Las secciones que integran los Manuales de buenas practicas son:

= Personas: Secciébn compuesta por 21 buenas précticas asociadas, en su mayoria, a la
coordinacidn, formacion, cualificacion del equipo de trabajo y a la forma de trabajar interna,
y al equipo que trabaja en la empresa/servicio turistico.

= Clientes: Secciébn compuesta por 11 buenas practicas relativas a la medicién de la
satisfaccion del cliente, al trato de posibles quejas y sugerencias, etc.

= Ventas: Seccidn compuesta por 10 buenas practicas relativas a la comercializacion de
productos y/o servicios ofertados por la empresa y/o servicio turistico.

= Servicios externos: Seccion compuesta por 11 buenas practicas que tienen que ver con el
aprovisionamiento, materias primas, tratamiento de proveedores...

= |nstalaciones y equipamiento: Seccion compuesta por 20 buenas practicas asociadas a la
estructura fisica de la empresa, a planes de mantenimiento preventivo, limpieza, etc.

= Oficio: En esta seccion se describen las buenas précticas especificas de cada uno de los
diferentes oficios del SICTED.




El Manual de buenas practicas esta disefiado de forma que tenga una doble finalidad:

= Es el soporte de las buenas practicas, que son el referencial del modelo. Cabe sefialar que en
algunas buenas practicas se exige el desarrollo de un documento, el cual viene especificado
en el estandar correspondiente. Al final del Manual se dispone de la relacion de documentos
que conlleva la aplicacion de todos y cada uno de los pardmetros que aglutinan este Manual.

= Es una herramienta de evaluacién. En una primera fase, la empresa o servicio publico
turistico la utilizard para autoevaluarse y conocer a qué distancia se encuentra de cumplir
con el referencial. Y, en segundo lugar, el evaluador SICTED la usara como soporte para
realizar la evaluacion externa de distincion y renovacion.

Los estandares del Manual de buenas practicas deben valorarse atendiendo a una escala
valorativa del uno al cinco, con el siguiente criterio de valoracién:

1. No cumple

2. Aveces cumple o cumple parcialmente
3. Cumple

4. Cumple y supera en algin aspecto

5. Cumple y supera de forma excelente

La puntuacién “cero” no se considera. La minima puntuacion posible es un “uno” y la maxima
un “cinco”. No es posible una puntuacién con decimales.

En el caso de identificar alguna buena practica que no aplique se anotara en la casilla de
valoracion correspondiente, No aplica (NA), de forma que la buena préctica no sera tenida en
cuenta en la valoracion final. En este supuesto, serd necesario justificar el motivo de la no

aplicacion en el campo de observaciones de cada uno de los requisitos.




En el proceso de evaluacion externa se consideran dos tipos de buenas précticas:

= Buenas practicas obligatorias: son aquellas que se han de cumplir necesariamente si se
quiere optar por el distintivo de Compromiso de Calidad Turistica. Para superar con éxito la
evaluacion externa se ha de obtener una valoracion superior o igual a tres en cada una de las
buenas précticas identificadas como obligatorias.

= Buenas practicas recomendables: son recomendaciones orientadas a la mejora de los
servicios turisticos con menor grado de compromiso. En el proceso de evaluacion externa, no
es necesario aprobarlas, si bien el evaluador las valorara y podra hacer las observaciones que
considere oportunas.

Al final de cada seccion, se ha previsto un espacio donde se ha de registrar la valoracion de las
buenas précticas obligatorias, la media de las recomendables y la media de la seccion.
Asimismo se ha incluido un apartado de observaciones en el que se deben detallar, al menos,
los motivos de la no aplicacion de las buenas practicas que se han sefialado como NA.

En la valoracion final se trasladardn las medias de las buenas practicas recomendables

obtenidas en las 6 secciones, asi como la media total de cada una de ellas.
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Alcance del Manual de Hoteles y Apartamentos Turisticos

El Manual de buenas préacticas de Hoteles y Apartamentos Turisticos recoge los estandares de

calidad que se aplican a:

= Hoteles

= Hoteles- apartamentos
= Apartamentos turisticos
= Pensiones

=  Hostales

independientemente de su categoria, adheridos al SICTED y cuyo objetivo es obtener el

distintivo de Compromiso de Calidad Turistica.

Aquellos hoteles con restaurante cuyo publico mayoritario son clientes externos, no alojados en
el hotel, con oferta culinaria orientada al gran publico, deberan aplicar el MBP de Restaurantes
y empresas turisticas de Catering.

Si por el contrario el restaurante es para desayunos, media pensién o pensién completa de los
clientes alojados, basta con aplicar la parte de restauracion recogida en este manual.
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1.2

13

15

1.6

BP

Se conoce y se cumple con la normativa legal vigente que aplica

La empresa/servicio turistico cumple con lo dispuesto en la normativa que le aplica a su oficio;
dispone de una copia (en soporte papel o soporte digital) de toda la legislacién aplicable a nivel
nacional y de su comunidad.

Existe un organigrama y estan definidas las responsabilidades por puesto de trabajo
Existe un organigrama documentado en el que se identifican las dependencias jerarquicas e
interrelaciones entre puestos.
Estan definidas las funciones y responsabilidades, asi como las sustituciones por puesto de
trabajo.
Tanto el organigrama como las funciones y responsabilidades son conocidas por todo el equipo
de trabajo.
No aplica- Empresas/servicios turisticos unipersonales o profesionales autdbnomos

= For- Organigrama funcional

| Doc- Funciones y responsabilidades por puesto de trabajo

Se utiliza la planificacion como herramienta de organizacion

Existe un planning de trabajo en funcion de los dias laborables, los turnos de trabajo, el equipo
disponible y la prevision de trabajo. Se planifican las labores por areas de responsabilidad
especificas.

Hl ; For- Plan de trabajo

Estan definidos los periodos de estacionalidad

Estan identificados los periodos de méximo trabajo atendiendo a los niveles de facturacion y al
ndmero de clientes, de forma que se toman decisiones para desestacionalizar el negocio y para
establecer la plantilla adecuada a cada época del afio sin que disminuya el nivel de calidad
ofrecido.

Estéa definida la plantilla minima para cubrir las necesidades de servicio al cliente

La direccion tiene establecido en un documento el equipo minimo que garantiza una prestacion
del servicio eficiente, manteniendo los horarios estipulados. Se diferencia entre temporada alta
y temporada baja para garantizar que se mantiene el nivel del servicio prestado.

No aplica- Empresas unipersonales y profesionales independientes

‘ll ;\' For- Plantilla minima por temporada

Existe un interlocutor continuo entre la empresa/servicio turistico y el Gestor SICTED del
destino

Esta definida y documentada la persona de contacto entre la empresa/servicio turistico y el
gestor SICTED, la cual hace las labores de interlocucion en materia de gestion de la calidad.
Preferentemente es quien se ocupa de la gestion de la calidad en la empresa/servicio turistico.

Hoteles y apartamentos turisticos: Manual de buenas practi
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1.8

1.9

1.10

1.11

b

1.12

BP

El equipo se retine periddicamente para solucionar aspectos criticos

El equipo de trabajo se retine periédicamente, minimo una vez al afio, para tratar y dar solucion
a aspectos criticos identificados; de las reuniones se redacta un recordatorio con la fecha, los
asistentes, los asuntos tratados y los compromisos adoptados si los hubiere.

En el caso de empresas unipersonales o de profesionales autbnomos, anualmente se identifican
y documentan los aspectos criticos a mejorar y se fijan objetivos.

For- Registro de aspectos criticos

-

'K

Se informa al trabajador de reciente incorporacion de sus funciones y responsabilidades.

La direccion, o persona en quien delegue, comunica a los nuevos empleados aquello que espera
de ellos, sus funciones y responsabilidades, asi como la filosofia y valores de la empresa/servicio
turistico.

No aplica- Empresas unipersonales o profesionales auténomos

Existe un Plan de formacién para el personal
Una vez al afio, como minimo, se realiza una planificacién de potenciales cursos formativos a
asistir por el personal, atendiendo al perfil de cada puesto de trabajo.
El plan de formacién contempla formacion externa y/o interna, esta Ultima dirigida,
especialmente, a trabajadores temporales o de reciente incorporacion.
La empresa/servicio unipersonal o profesional autonomo define un Plan individual de formacién
y participa en las acciones.
Se dispone de certificado/diploma del curso que acredita la asistencia a los mismos.

—  For- Certificado/diploma de asistencia a cursos
‘l " For- Plan de formacion

Existen directrices sobre vestuario y el aspecto personal

Estan definidos, documentados y son conocidos por todo el personal los criterios de vestuario,
uniformidad y aspecto personal.

=  Doc- Directrices sobre uniformidad

(s

El personal que mantiene relacion con el cliente esta identificado

La direccion tiene establecida la forma en la que los empleados que prestan el servicio directo al
cliente se identifican, al menos, con su nombre (mediante placas identificativas o similar).

No aplica- En casos excepcionales se admite que la identificacion sea verbal.

El personal aplica férmulas de cortesia y trato al cliente

Estan definidas determinadas expresiones y férmulas de cortesia que se emplean en la
prestacion del servicio, especialmente incluyen el saludo y bienvenida, el ofrecimiento de ayuda
y la despedida.

Estas son conocidas por el equipo de trabajo.

No aplica- Las empresas unipersonales no precisan de documento escrito

vl = %‘: Doc- Férmulas de cortesia

Hoteles y apartamentos turisticos: Manual de buenas practi
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1.13

1.14

1.15

1.16

1.17

1.18

BP

El personal tiene conocimiento bésico de idiomas

La direccién del establecimiento se asegura de que el personal que se relacione directamente

con los clientes conoce al menos los idiomas oficiales de la comunidad auténoma y es capaz de

transmitir informacién pertinente del servicio en un idioma extranjero entre los mas utilizados

por los turistas extranjeros de la zona.

No es necesario que todo el personal sepa idiomas, sera suficiente con que al menos una
persona de cada turno, sea capaz de comunicarse en inglés.

No aplica- A Empresas/servicios publicos unipersonales o profesionales auténomos

pertenecientes a sectores no esencialmente turisticos. No aplica a las OIT requieren mas

idiomas.

Se promueve la comunicacion interna

La direccion promueve la comunicacion interna, especialmente en cambio de turnos o relaciones
interdepartamentales, cuyo trabajo obliga a una coordinacién absoluta.

No aplica- Empresas unipersonales

Se dispone de un grado minimo de informatizacion

La empresa/servicio turistico dispone de un grado minimo de informatizacion en el front-office.
Obligatorio para Oficinas de Informacion Turistica, Museos y Centros de interés turistico
visitable.

El equipo conoce y aplica el Plan de prevencién de riesgos laborales y el Plan de emergencia y
evacuacion
La direccion dispone de un Plan de prevencién de riesgos laborales y un Plan de emergencia y
evacuacion.
Se asegura de que todo el equipo de trabajo dispone del Plan de prevencion de riesgos
laborales, lo conoce y en el caso que requiera, esta cualificado en los procedimientos de
seguridad que afectan a su puesto de trabajo.
En los casos que asi se requieran existe un plan o procedimiento de seguridad durante el
servicio, tanto activo como pasivo. Este plan incluye métodos de evacuacion, extincion de
fuegos, llamadas de socorro y alarma, y servicios de emergencia.
Plan de evacuacion: No aplica- Empresas/servicios publicos unipersonales y/o sin instalaciones.
Plan de prevencion de riesgos laborales: No aplica- Empresas/servicios publicos unipersonales
y/o sin instalaciones.

= Doc- Plan de prevencion de riesgos laborales

“ Doc-Plan de emergencia y evacuacion

El personal conoce como actuar en caso de accidente

La empresa/servicio turistico dispone de un documento que describe las pautas a seguir en caso
de urgencia o accidente. Dicho documento es accesible y conocido por todo el personal.

Existe un listado con los teléfonos y datos de los servicios médicos y de seguridad del destino. El
listado es publico y accesible a todo el personal.

"l - ﬁ: Doc- Directrices sobre como actuar en caso de accidente

Existe un trabajador con formacién en seguridad y primeros auxilios

Durante el horario laboral, existe como minimo un empleado con formacion en aspectos de
seguridad y primeros auxilios.

No aplica- Empresas unipersonales

o

'l ~=  Doc- Certificado de formacion en seguridad y primeros auxilios

Hoteles y apartamentos turisticos: Manual de buenas practi
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BP

1.19 Se emplean criterios de gestion medioambiental

) Existen méas de ocho buenas practicas ambientales definidas y documentadas, conocidas por

’ todos los trabajadores y aplicadas con caracter general. En el caso de campos de golf y campos Noaplica
de golf de Pitch&Putt, este requisito es obligatorio.

4 é: Doc- Buenas précticas ambientales

1.20 Se realiza una autoevaluacion del Manual de buenas précticas
Como minimo, una vez al afio se realiza una revisiéon del cumplimiento de las buenas practicas,
utilizando para ello dicho Manual.
Los aspectos criticos son identificados y considerados areas de mejora. No aplica
J é: For- Manual de buenas practicas cumplimentado (autoevaluacion)

1.21 Se revisa el cumplimiento de los criterios de gestién de la calidad
La direccion, una vez al afio, analiza una serie de cuestiones asociadas al compromiso con la
calidad turistica y con la finalidad de evolucionar progresivamente en esta materia. Las
cuestiones que analiza son:

Plan de formaci6n: andlisis de la eficacia del plan de formacién del afio anterior y propuesta

para el siguiente afio.

No aplica

Satisfaccion del cliente: anélisis de las reclamaciones, quejas y sugerencias, y de los
resultados de las encuestas de satisfaccion del cliente.

Incidencias con proveedores y evaluacion de éstos: andlisis de las incidencias habidas y su
resolucion.

Resultados de inspecciones y evaluaciones si las hubiera: analisis de los aspectos criticos
identificados y eficacia de las soluciones adoptadas.

Revisién del cumplimiento de las directrices de la direccién y cumplimentacion de registros
exigidos en dicho Manual.

Plan de mejora realizado: analisis de la eficacia de las mejoras ejecutadas y previstas.

Los resultados estdn documentados y se hacen llegar a todo el equipo que integra la
empresa/servicio.
4 é‘\‘ Doc- Informe anual de calidad

Documentacign

Hoteles y apartamentos turisticos: Manual de buenas practi
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5 BP

Resumen de la valoracion de la seccion BP1 Personas
Registre la puntuacion obtenida en cada una de las buenas préacticas obligatorias. Recuerde que, en la evaluacion
externa, la puntuacién minima de cada buena préctica obligatoria ha de ser 3 o superior a 3 para optar al distintivo

Compromiso de Calidad Turistica.

Buenas practicas obligatorias de la seccion BP1 Personas

1.1  Se conocey se cumple con la normativa legal vigente que aplica

1.2 Existe un organigrama y estan definidas las responsabilidades por puesto de trabajo

1.3 Se utiliza la planificacion como herramienta de organizacion

1.5  Esta definida la plantilla minima para cubrir las necesidades de servicio al cliente

1.6  Existe un interlocutor continuo entre la empresa/servicio turistico y el Gestor SICTED del destino

1.7 El equipo se retine periddicamente para solucionar aspectos criticos

1.8  Seinforma al trabajador de reciente incorporacién de sus funciones y responsabilidades

1.9  Existe un Plan de formacién para el personal

1.10 Existen directrices sobre vestuario y el aspecto personal

1.12 El personal aplica férmulas de cortesia y trato al cliente

1.13 El personal tiene conocimiento basico de idiomas

1.14 Se promueve la comunicacion interna

1.16 El equipo conoce y aplica el Plan de prevencion de riesgos laborales y el Plan de emergencia y
evacuacion

1.17 El personal conoce cdmo actuar en caso de accidente

1.20 Se realiza una autoevaluacion del Manual de buenas précticas

1.21 Se revisa el cumplimiento de los criterios de gestion de la calidad

Hoteles y apartamentos turfsticos: Manual de buenas practie
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BP

Media de las buenas préacticas recomendables de la seccion BP1 Personas

Calcule la media de las puntuaciones obtenidas en cada una de las
buenas précticas recomendables

Media de las buenas précticas de la seccion BP1 Personas

Calcule la media de las puntuaciones del total de las buenas
précticas aplicables (obligatorias y recomendables)

Numero de buenas précticas que N/A de la seccion BP1 Personas

Cuente el nimero de buenas practicas que no aplican de esta seccion

Observaciones y notas (incluya aqui la justificacion de las buenas préacticas que no aplican)

Hoteles y apartamentos turisticas: Manual de buenas practi
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BP

Puntuacién: 1a 5

2.1 El personal asume un rol dinamico frente al cliente
El personal en contacto con el cliente interactda con éste orientandole en aquello que considere
que se adapta al servicio solicitado.

No aplica
2.2 Existen directrices para el tratamiento de quejas y reclamaciones
La direccion dispone de un documento que define como actuar frente a una queja, sugerencia
y/o reclamacion de un cliente. El documento es conocido y aplicado por todo el personal.
.‘l é: Doc- Directrices para el tratamiento de quejas y sugerencias No aplica
2.3 Se dispone de un soporte que invita al cliente a registrar una queja y/o sugerencia
Se dispone de un sistema que permite recoger por escrito todas las quejas y/o sugerencias
emitidas por el cliente y esta en un lugar visible. Noapiica
En caso de que un cliente emita una queja pero no la registre, existe un soporte donde el
personal la registra. Todas las quejas, sugerencias y/o reclamaciones son custodiadas durante un
tiempo minimo de dos afios.
En los casos en que la ley lo exija se dispone, ademas, de la hoja oficial de reclamaciones a
disposicion del cliente asi como de un soporte publico que informa de su existencia.
.l é‘\‘ For- Cuestionario de queja y/o sugerencia
2.4 Se lleva un seguimiento de la solucién adoptada ante una queja y/o sugerencia
Cuando un cliente emite una queja y/o reclamacion y se le da una solucion, se hace un
seguimiento y control de la solucién adoptada, comprobando que el cliente queda satisfecho No aplica
tras su resolucion.
Se asegura el tratamiento de la informacién obtenida de las sugerencias.
2.5 Laempresa/servicio turistico dispone de un cuestionario de satisfaccion del cliente
La empresa/servicio turistico dispone de alguna férmula para conocer de primera mano la
opinién del cliente acerca del servicio recibido y de su nivel de satisfaccion. Por formula se
entiende desde el disefio de un cuestionario de satisfaccion a cumplimentar por el cliente hasta Noaplica
un formulario por el cual el trabajador tiene predefinidas por escrito las preguntas a realizar al
cliente.
Se lleva un seguimiento de la satisfaccion del cliente, analizando dicha informacién y
custodiandola en soporte papel y/o soporte digital.
= For- Cuestionario de satisfaccion
(A
2.6 Laopinion del cliente se utiliza para mejorar el servicio
La empresa/servicio turistico utiliza los resultados de las encuestas, entrevistas, quejas,
sugerencias, etc., para identificar posibles areas de mejora y mejorar progresivamente la i
prestacion del servicio. Noaplica
2.7 Se comunica a todo el equipo los resultados obtenidos de la encuesta
| Peri6dicamente se comunica a todos los miembros del equipo los resultados obtenidos de las
encuestas y el sistema de quejas y sugerencias.
No aplica

No aplica- Empresas/servicios turisticos unipersonales o profesionales auténomos

e Documentacign
Hoteles y apartamentos turfsticos: Manual de buenas prai
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BP

2.8 El personal conoce el espacio turistico proximo al establecimiento y es capaz de  ofrecer
informacion sobre el mismo
El personal que mantiene contacto directo con el cliente conoce bien el entorno geografico del

destino donde se desarrolla su actividad, los servicios y recursos mas importantes. Se dispondra No aplica
al menos de algin plano o folleto con informacién turistica del destino para uso del
cliente.

Se orienta al cliente, asesorandole y facilitindole material informativo, teléfonos de interés,

recursos turisticos mas importantes, informacion sobre empresas y servicios (hoteles,

restaurantes, transporte, etc.), para lo cual se cuenta con un soporte de informacién
organizado, convenientemente actualizado y con una cuidada presentacion para que el

cliente pueda consultarlo.

En caso de no disponer de ese material informativo (dossier turistico) se indica donde se ubica

la oficina de informacién turistica y cémo llegar a ella.

No aplica a Oficinas de informacién turistica, policia y empresas de limpieza

2.9 El personal cuida su imagen frente al cliente
El personal, durante su jornada laboral, traslada una imagen de profesionalidad, orden y
pulcritud en el servicio; adopta unos codigos estéticos determinados y estandarizados sin

No aplica
excesos.
2.10 Se informa al cliente de las practicas ambientales
b La empresa/servicio turistico informa al cliente las buenas practicas ambientales que aplica; en
la medida en que es viable, esta informacién esta en lugar visible (panel, folletos, carpetas...). En
No aplica

el caso de campos de golf y campos de golf de Pitch&Putt, este requisito es obligatorio.

2.11 Existe una politica de objetos perdidos
Est4 definido y documentado cémo actuar cuando un cliente olvida algin objeto. Todo el
personal conoce y aplica las directrices definidas.
Ademas existe un formulario donde registrar el objeto encontrado, fecha, caracteristicas, etc. No aplica
= Doc- Directrices para el tratamiento de objetos perdidos
For- Registro de objetos perdidos

e X m Documentacidn
Hoteles y apartamentos turfsticos: Manual de buenas practiea
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BP

Resumen de la valoracion de la seccion BP2 Clientes
Registre la puntuacion obtenida en cada una de las buenas préacticas obligatorias. Recuerde que, en la evaluacion
externa, la puntuacién minima de cada buena préctica obligatoria ha de ser 3 o superior a 3 para optar al distintivo

Compromiso de Calidad Turistica.

Buenas practicas obligatorias de la seccion BP2 Clientes

2.1 El personal asume un rol dindmico frente al cliente

2.2 Existen directrices para el tratamiento de quejas y reclamaciones

2.3 Se dispone de un soporte que invita al cliente a registrar una queja y/o sugerencia

2.4 Se lleva un seguimiento de la solucién adoptada ante una queja y/o sugerencia

2.5 La empresa/servicio turistico dispone de un cuestionario de satisfaccion del cliente

2.6 La opinion del cliente se utiliza para mejorar el servicio

2.8 El personal conoce el espacio turistico préximo al establecimiento y es capaz de ofrecer informacion
sobre el mismo

2.9 El personal cuida su imagen frente al cliente

2.11 Existe una politica de objetos perdidos

Hoteles y apartamentos turfsticos: Manual de buenas pra
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Media de las buenas précticas recomendables de la seccién BP2 Clientes

Calcule la media de las puntuaciones obtenidas en cada una de las
buenas practicas recomendables

Media de las buenas précticas de la seccién BP2 Clientes

Calcule la media de las puntuaciones del total de las buenas
practicas aplicables (obligatorias y recomendables)

Nuamero de buenas précticas que N/A de la seccién BP2 Clientes

Cuente el nimero de buenas practicas que no aplican de esta seccion

Observaciones y notas (incluya aqui la justificacion de las buenas préacticas que no aplican)

Hoteles y apartamentos turfsticos: Manual de buenas pra
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Puntuacién: 1a 5

3.1 Todo el equipo de trabajo conoce el producto/servicio que ofrece/vende
El personal conoce exhaustivamente el producto que oferta y/o el servicio que presta al
cliente, concretamente: caracteristicas, tipologias, tarifas aplicables, etc., pudiendo dar
informacién veraz y rigurosa al cliente. No aplica
Se dispone de un documento con dicha informacién, la cual siempre esté actualizada.
No aplica- Organismo responsable de la seguridad ciudadana.

3.2 Los precios de los productos/servicios estan expuestos
Los precios de los diferentes servicios y articulos de venta al pablico estan disponibles o en un
lugar visible para el cliente. No aplica
No aplica- Organismo responsable de la seguridad ciudadana y empresas de limpieza

3.3 Se exhiben los medios de pago que son aceptados
Se exponen los indicativos de las tarjetas de crédito o formas de pago aceptados por la
empresa/servicio turistico, para que el cliente los identifique rapida y claramente.

. . . . N No apli
No aplica- Organismo responsable de la seguridad ciudadana y empresas de limpieza oapica
3.4 Seemite ticket o factura
La empresa emite factura, ticket o documento similar de compra siempre que se cobre por
algun servicio o producto. !
K K X ) No aplica
No aplica- Organismo responsable de la seguridad ciudadana
3.5 Lainformacion que se proporciona al cliente es objetiva
Se proporciona informacién al cliente sobre el producto ofrecido y/o servicio prestado con la
mayor objetividad posible, intentando no crear falsas expectativas.
No aplica
3.6 Los soportes tienen un disefio atractivo
Los soportes corporativos son homogéneos, tienen un disefio atractivo y funcional y estan en
perfecto estado de conservacion. Se garantiza que la informacién estd totalmente
actualizada. No aplica

No aplica- Organismo responsable de la seguridad ciudadana y empresas de limpieza y
cualquier oficio que no disponga de instalaciones para desarrollar su actividad.

3.7 Se participa en las acciones de promocién del destino
La empresa/servicio turistico participa individualmente o a través de la asociacion, colectivo,
etc., en actividades (ferias, presentaciones, workshops, acciones comerciales...) de promocion
del destino. Se demuestra la integracion de la empresa/servicio turistico en el destino. No aplica
No aplica- Oficinas de informacion turistica, organismo responsable de la seguridad ciudadana
y empresas de limpieza.

3.8 Se facilita informacién de la empresa/servicio turistico al destino

_ La empresa/servicio turistico facilita informacion comercial a la oficina de turismo del destino;
esta informacion puede ser particular o a través de su asociacion o colectivo.
La oficina de informacion turistica facilita informacion de su ubicacion y horario a las
empresas/servicios del destino.
No aplica- Empresas de limpieza

No aplica

P m Documentacion
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3.9 Existe informacion comercial en varios idiomas
La mayor parte de la informacion comercial de la empresa/servicio turistico (folletos, paneles
informativos...) est4, ademas de en castellano y en el idioma de la comunidad auténoma, en Noaplica
un idioma extranjero como minimo.
Obligatorio para Oficinas de informacion turistica, Museos y Centros de interés turistico

visitable.

3.10 Se dispone de web para dar a conocer y/o comercializar el producto/servicio

_ Existe informacién de la actividad que la empresa/servicio turistico desarrolla en Internet,
bien a través de una pagina propia o bien a través de alguna asociacién o colectivo.
Esta recomendacion es de caracter obligatorio para oficinas de Informacién Turistica y para
Museos y Centros de interés turistico visitable.
No aplica- Organismo responsable de la seguridad ciudadana

No aplica

P m Documentacion
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Resumen de la valoracion de la seccion BP3 Ventas

Registre la puntuacion obtenida en cada una de las buenas précticas obligatorias. Recuerde que, en la evaluacion
externa, la puntuacion minima de cada buena préctica obligatoria ha de ser 3 o superior a 3 para optar al distintivo
Compromiso de Calidad Turistica.

Buenas practicas obligatorias de la seccién BP3 Vemtas

3.1 Todo el equipo de trabajo conoce el producto/servicio que ofrece/vende

3.2 Los precios de los productos/servicios estan expuestos

3.3 Se exhiben los medios de pago que son aceptados

3.4 Se emite el ticket o factura

3.5 Lainformacion que se proporciona al cliente es objetiva

3.6 Los soportes tienen un disefio atractivo

Media de las buenas précticas recomendables de la seccién BP3 Ventas

Calcule la media de las puntuaciones obtenidas en cada una de las
buenas practicas recomendables

Media de las buenas précticas de la seccién BP3 Ventas

Calcule la media de las puntuaciones del total de las buenas préacticas
aplicables (obligatorias y recomendables)

Numero de buenas précticas que N/A de la seccion BP3 Ventas

Cuente el nimero de buenas practicas que no aplican de esta seccion

Observaciones y notas (incluya aqui la justificacion de las buenas practicas que no aplican)

Hoteles y apartamentos turisticos: Manual de buenas pra
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Puntuacién: 1a5

4.1 Existe una base de datos de proveedores
Se dispone de un listado de proveedores (sobre papel o en soporte digital) con los datos del
proveedor (nombre, direccién, teléfono, persona de contacto), los productos/servicios que
suministra y otras caracteristicas de interés. No aplica
;I é: For- Relacién de proveedores

4.2 Existe una seleccion de proveedores con los que trabajar
u La empresa/servicio turistico selecciona los proveedores con los que sisteméaticamente
trabaja, en base a:
a. Precio
b. Calidad de los productos
c. Puntualidad en la entrega
d. Condiciones de pago
e. etc.

No aplica

4.6 Se formalizan las compras

Todas las compras efectuadas a los proveedores principales se formalizan mediante una

factura o similar. ;

Cuando existe albaran, el pedido realizado se coteja con éste. Nozpliea
4.4 Periodicamente se evalla a los proveedores principales

Minimo una vez al afio se realiza una evaluacion a los proveedores principales para
u determinar la continuidad de la relacion; para esta evaluacién se utiliza, entre otros, las

incidencias detectadas hasta la fecha. No aplica

Existe un documento que evidencia dicha evaluacion.

No aplica- Oficinas de informacién turistica
;I é: For- Evaluacién anual de los proveedores

4.5 Se utilizan criterios medioambientales en las decisiones de compra
Se procura el uso de productos de limpieza que, manteniendo su eficacia, son menos
agresivos con el medio ambiente, biodegradables.

En caso de comprar barnices, pinturas y disolventes se prefieren los que tienen “etiqueta No aplica
verde”.
Se favorece el uso de productos cuyos envases son de cristal, cartén o materiales reciclables.

4.6 Estéaestablecido el horario de recepcién de mercancias

\ Esta expuesto el horario de recepcién de mercancias y se comunica a los proveedores (via fax,

H carta, e-mail, panel informativo,...) intentando no molestar al cliente. No aplica

No aplica- Taxis, organismo responsable de la seguridad ciudadana y guias turisticos

Hoteles y apartamentos turisticos: Manual de buenas practicas
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4.7 Existen directrices para la recepcion de pedidos
Existe un documento donde se especifica cdmo recibir los materiales solicitados mediante
pedido formalizado; se establece realizar comprobaciones de cantidad y de requisitos
especificos solicitados, asi como las condiciones para la aceptacion o rechazo de los pedidos.

No aplica
Los pedidos rechazados se ubican en un espacio separado de los aceptados, el cual esta ’
sefializado.
Si el proveedor es de comidas y bebidas se dispone de fotocopia del registro sanitario o
numero de registro sanitario.
En el caso de productos alimenticios perecederos se comprueba:
= latemperatura a la que han sido transportados.
= Elregistro sanitario del proveedor.
= Lamarca de salubridad segtn el producto.
= Control visual de las caracteristicas organolépticas del producto (color, olor
caracteristico, textura, firmeza, integridad de los envases, etc.).
No aplica- Taxi, organismo responsable de la seguridad ciudadana y guias turisticos
|l é: Doc- Directrices para la recepcion de pedidos
4.8 Estan definidos los stocks minimos
Estan definidas las cantidades minimas de elementos necesarios para el funcionamiento
continuo de la actividad. Generalmente no se llega a incumplir el stock minimo fijado por
producto. No aplica
No aplica- Taxi, organismo responsable de la seguridad ciudadana y guias turisticos
'l é: For- Relacion de stocks minimos
4.9 Peri6dicamente se realizan inventarios
Un minimo de dos veces al afio, se realizan inventarios de las existencias con la finalidad de
controlar los consumos y prever necesidades de productos.
No aplica- Taxi, organismo responsable de la seguridad ciudadana y guias turisticos Noaplica
7 For- Inventario semestral
(A
4.10 Se asegura la rotacion de los productos en el sistema de almacenamiento
Se emplea el método FIFO (First Input First Output, control de fechas de caducidad), que
consiste en dar salida del almacén a los primeros productos que entraron con la intencion de
evitar que se produzcan caducidades. No aplica
No aplica- Taxi, organismo responsable de la seguridad ciudadana y guias turisticos
4.11 Se registran las incidencias con proveedores
Se documentan las incidencias detectadas con el proveedor, bien por incumplimiento de las
condiciones pactadas, bien por incidencias en la recepcion del pedido.
Las incidencias continuas de un mismo proveedor es un criterio a tener en cuenta al evaluar al Nosglics

proveedor.
=  For-Registro de incidencias con proveedores

(N

m Documentacion
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Resumen de la valoracién de la secciobn BP4 Servicios externos

Registre la puntuacion obtenida en cada una de las buenas préacticas obligatorias. Recuerde que, en la evaluacion
externa, la puntuacién minima de cada buena préactica obligatoria ha de ser 3 o superior a 3 para optar al distintivo
Compromiso de Calidad Turistica.

Buenas practicas obligatorias de la seccién BP4 Servicios externos

4.1 Existe una base de datos de proveedores

4.3 Se formalizan las compras

4.5 Se utilizan criterios medioambientales en las decisiones de compra

4.7 Existen directrices para la recepcion de pedidos

4.8 Estan definidos los stocks minimos

4.9 Periédicamente se realizan inventarios

4.10 Se asegura la rotacion de los productos en el sistema de almacenamiento

4.11 Se registran las incidencias con proveedores

Media de las buenas précticas recomendables de la seccién BP4 Servicios externos

Calcule la media de las puntuaciones obtenidas en cada una de las
buenas practicas recomendables

Media de las buenas précticas de la seccién BP4 Servicios externos

Calcule la media de las puntuaciones del total de las buenas
précticas aplicables (obligatorias y recomendables)

Numero de buenas précticas que N/A de la seccion BP4 Servicios externos

Cuente el nimero de buenas practicas que no aplican de esta seccion

Observaciones y notas (incluya aqui la justificacion de las buenas practicas que no aplican)

Hoteles y apartamentos turisticos: Manual de buenas practicas
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5.1 Laempresa/servicio turistico dispone de sefializacion posicional
El nombre de la empresa/servicio estd indicado en la entrada del mismo, de forma que al
cliente le resulta sencillo identificarlo.
No aplica- Empresas/servicios sin instalaciones

5.2 Existe sefializacion direccional interna
La sefializacion interna es adecuada, visible y clara. Se identifican todas las areas, dejando
claro cuéles son de acceso a clientes y cuéles son de uso exclusivo del personal. Pasillos y
distribuidores dirigen de forma correcta a los clientes.
No aplica- Empresas/servicios sin instalaciones.

5.3  Se dispone de los elementos de seguridad necesarios
Se cuida de manera especial la sefializacion de los elementos de seguridad tales como
salidas de emergencia, extintores y manguera. Las puertas de emergencia se encuentran
en todo momento libres de obstéculos, claramente sefializadas y con sistema antipanico
de apertura 0 en su caso el reglamentariamente autorizado. Existe iluminaciéon de
emergencia acorde a la normativa legal en materia de seguridad.
No aplica- Empresas/servicios sin instalaciones

5.4 Lazonade uso del cliente es un espacio agradable y atractivo
La zona de atencion al cliente se encuentra bien iluminada procurando que el tipo de
iluminacidn contribuya a generar sensacion de calidez en el ambiente.
La temperatura en general es agradable y homogénea en todos los espacios.
La pintura de paredes y techos se encuentra en perfecto estado y el suelo esta limpio y
abrillantado.
El ambiente es agradable y el aire renovado y sin olores.
No aplica- Empresas/servicios sin instalaciones

5.5 Se dispone de adecuados sistemas de calefaccion y refrigeracion en el area de servicio al
cliente
Se dispone de aire acondicionado para la calefaccion y refrigeracion en aquellos
establecimientos cuyas caracteristicas climaticas asf lo requieran.
En las zonas afectadas por una climatologia caracterizada por temperaturas bajas la mayor
parte del afio, podran emplear bien calefaccion por aire acondicionado o bien radiadores.
En cualquier caso, el dispositivo empleado es silencioso (menos de 25 dB) y esta
debidamente regulado para mantener una temperatura agradable (entre 18 y 22° C).
No aplica- Empresas/servicios sin instalaciones

5.6 Elequipamiento es acorde con el servicio que se presta y esta en perfecto estado
El equipamiento se dispone de forma armoniosa, guardando una unidad de conjunto y
estilo decorativo acorde con las caracteristicas propias de la empresa/servicio turistico.
Esta limpio y en perfecto estado de conservacion.
No aplica- Empresas/servicios sin instalaciones

Hoteles y apartamentos turisticos: Manual de b précticas
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No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica
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5.7 Existe un equipamiento completo en los aseos publicos
Los lavabos de uso para el cliente cuentan con una dotacién minima y asegurada en todo
momento de jabon (preferiblemente en dispensador automatico), papel higiénico, toallas
de papel de un solo uso o secador de manos, asi como una papelera. Los productos de
reposicion (papel, jabon...) se encuentran en cantidad suficiente durante la duracion del
servicio.
Los aseos disponen de perchas situadas a una altura accesible y suficientemente separadas
del suelo. Los aseos de las sefioras ademas disponen de contenedores higiénicos con tapa
cerrada.
Los aseos disponen de la suficiente ventilacion natural o mecénica.
No aplica- Empresas/servicios sin instalaciones

5.8 Se realiza una limpieza sistematica de los aseos publicos
Los aseos publicos se revisan y, si es necesario, se limpian y ordenan los sanitarios, como
minimo una vez al dia. Siempre que es necesario se reponen los articulos consumibles
(jabdn, papel higiénico...).
Los sanitarios situados en restaurantes, bares y cafeterias se encuentran limpios y
desinfectados antes de los tres servicios principales de desayuno, almuerzo y cena.
No aplica- Empresas/servicios sin instalaciones

5.9 Laszonas exteriores se limpian periédicamente
Las empresas/servicios turisticos con instalaciones de acceso directo a la calle realizan una
limpieza de la zona exterior del local y de la entrada del mismo con bastante asiduidad.
Los accesos al establecimiento y/o aparcamiento estan limpios y despejados.
Cuando el establecimiento est4 abierto en horas de baja luminosidad, se dispone de
suficiente luz artificial en el exterior.
No aplica- Empresas/servicios sin instalaciones

5.10 Existe un Plan de limpieza de las instalaciones y/o equipamiento
Se dispone de un plan documentado, donde estan identificadas las instalaciones y el
equipamiento. El plan contempla:
= El &reay/o equipamiento susceptible de limpieza
= Lafrecuenciay periodicidad de limpieza
Se garantiza que las zonas han sido convenientemente ventiladas y se percibe un olor
agradable, las papeleras y ceniceros estan limpios y vacios y no existen restos de polvo o
suciedad en suelos, paredes, mobiliario y cristales.
Las areas y servicios de restauracion se limpian después de cada servicio; en el caso de
alojamientos, las zonas comunes interiores se limpian y ordenan minimo dos veces al dia.
Las empresas con vehiculos al servicio del cliente realizan regularmente, al menos una vez
al mes, una limpieza profunda del vehiculo; en el caso de taxis la periodicidad minima sera
semanal y en cualquier caso se revisa el interior del vehiculo al finalizar cada turno.
No aplica- Empresas/servicios sin instalaciones
“=  For- Plan de limpieza preventivo

R
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5.11 Se limpia en momentos de menor presencia de clientes
Las labores de limpieza se realizan, preferentemente, cuando menor presencia de clientes
hay.
Se evita poner los elementos de limpieza interfiriendo los lugares de paso.
Se evita el uso de productos de limpieza abrillantadores que puedan provocar resbalones.
No aplica- Empresas/servicios sin instalaciones

No aplica

5.12 Los productos de limpieza estan convenientemente envasados
Los productos de limpieza se encuentran en sus envases originales o, en caso contrario,
convenientemente etiquetados. Nunca se utilizan botellas de bebidas o refrescos que No aplica
puedan inducir a confusion.
No aplica- Empresas/servicios sin instalaciones

5.13 Se dispone de un lugar donde guardar el equipamiento de limpieza
Existe un cuarto o zona identificada donde se ubica todo el equipamiento de limpieza
(productos de limpieza, cubos, escobas, etc.).
El lugar esta ordenado y cerrado.
No aplica- Empresas/servicios sin instalaciones

No aplica

5.14 Existe un Plan de mantenimiento preventivo
Existe un documento donde se identifican los elementos o equipamiento susceptible de un
mantenimiento periédico. En dicho documento se identifica: No aplica
= Elemento y/o equipamiento.
= Fecha de revision y/o mantenimiento.
= Responsable y/o empresa a realizar el mantenimiento.
= Se identifican aquellas revisiones que son obligatorias legalmente, como la revision
de extintores, ascensores, etc.
El Plan de mantenimiento preventivo es conocido y se aplica sistematicamente.
En el caso de estaciones de esqui, campos de golf y empresas de alquiler de vehiculos,
existird un Plan de mantenimiento especifico para &reas exteriores.
No aplica- Empresas/servicios sin instalaciones
J é: For- Plan de mantenimiento preventivo

5.15 Se realizan las revisiones que la normativa aplicable exige
Se realizan todas y cada una de las revisiones de instalaciones, equipamiento y/o vehiculos
que la reglamentacion exige; la empresa/servicio turistico dispone de registros, albaranes,

facturas... que evidencian que efectivamente se han realizado todas las revisiones Nozpliea
obligatorias en tiempo y forma.
No aplica- Guias turisticos
5.16 Se efectuan las labores de desinfeccion, desinsectacion y desratizacion fijadas por
normativa
Se realizan aquellas desinfecciones, desinsectaciones y desratizaciones que marca la No apiica

normativa vigente. Para ello se tiene un concierto con una empresa especializada y se
dispone de registros de las acciones realizadas. La planificacion de dichas acciones esta
incluida en el Plan de mantenimiento preventivo.

No aplica- Empresas/servicios sin instalaciones
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5.17 Se dispone y se hace uso del parte de averias o similar
Se dispone de un parte de averias o un soporte similar, en el que se registran las averias
que se producen en la empresa/servicio turistico. En el mismo se registra: equipo o
maquinaria averiada, tipo de averia, fecha de la averia, fecha de reparacion, observaciones
y conformidad.
Las empresas o profesionales con vehiculos al servicio del cliente disponen de un servicio
propio o concertado para realizar las reparaciones necesarias en los vehiculos.
No aplica- Guias turisticos

J é\,. For- Parte de averias

No aplica

5.18 Se cumple lo exigido en materia de accesibilidad para personas con movilidad reducida
La empresa/servicio turistico cumple con la normativa legal vigente relativa a la supresion
de barreras arquitect6nicas.
No aplica- Empresas/servicios sin instalaciones

No aplica

5.19 Se dispone de un botiquin de primeros auxilios
La empresa/servicio turistico dispone de un botiquin o similar para poder atender a los
clientes o empleados en caso de accidente. El botiquin dispone de un stock minimo de
productos, descritos en un documento, junto al botiquin.
Periddicamente se revisa la fecha de caducidad, como minimo una vez al afio. El botiquin
contendré los siguientes elementos (siempre que no entre en conflicto la normativa
autondmica):
EMPRESAS/SERVICIOS TURISTICOS:

1. Desinfectante (alcohol y/o agua oxigenada)

Antisépticos (yodo, betadine, etc)

Gasas estériles o

Algodoén hidréfilo

Esparadrapo o

Apositos adhesivos

Tijeras

Pinzas

Guantes elasticos desechables

No aplica

©oNoO G~ WN

TRABAJADORES AUTONOMOS

Tendran al menos:
1. Desinfectante (alcohol y/o agua oxigenada)
2. Antisépticos (yodo, betadine, etc)

Y uno al menos a elegir entre las parejas de elementos:
3. Gasas estériles
4. Algodon hidroéfilo
0
5.  Esparadrapo
6.  Apositos adhesivos

5.20 Se realiza una correcta clasificacion de residuos
Los residuos generados por la actividad se clasifican atendiendo a su origen, de forma
selectiva, siempre y cuando los servicios municipales lo permitan.
Los productos de mantenimiento y revision de vehiculos se usan siempre en cantidades
justas para su fin, evitando vertidos, fugas y despilfarros.
Los lubricantes, grasas y otros productos grasos de caracter sintético se consumen en las
cantidades minimas necesarias y se eliminan mediante recogida selectiva y de acuerdo con
la normativa de recogida de aceites usados.
No aplica- Empresas/servicios sin instalaciones

No aplica

P o m Documentacion
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Resumen de la valoracion de la seccion BP5 Instalaciones y equipamiento
Registre la puntuacion obtenida en cada una de las buenas practicas obligatorias. Recuerde que, en la
evaluacion externa, la puntuacion minima de cada buena préctica obligatoria ha de ser 3 o superior a

3 para optar al distintivo Compromiso de Calidad Turistica.

Buenas practicas obligatorias de la seccion BP5 Instalaciones y equipamiento

5.1 La empresa/servicio turistico dispone de sefializacion posicional

5.2 Existe sefializacion direccional interna

5.3 Se dispone de los elementos de seguridad necesarios

5.4 La zona de uso del cliente es un espacio agradable y atractivo

5.5 Se dispone de adecuados sistemas de calefaccion y refrigeracion en el area de servicio al cliente

5.6 El equipamiento es acorde con el servicio que se presta, y esta en perfecto estado

5.7 Existe un equipamiento completo en los aseos publicos

5.8 Se realiza una limpieza sistematica de los aseos publicos

5.9 Las zonas exteriores se limpian periédicamente

5.10 Existe un Plan de limpieza de las instalaciones y/o equipamiento

5.11 Se limpia en momentos de menos presencia de clientes

5.12 Los productos de limpieza estan convenientemente envasados

5.13 Se dispone de un lugar donde guardar el equipamiento de limpieza

5.14 Existe un plan de mantenimiento preventivo

5.15 Se realizan las revisiones que la normativa aplicable exige

5.16 Se efectdan las labores de desinfeccidn, desinsectacion y desratizacion fijadas por normativa

5.17 Se dispone y se hace uso del parte de averias o similar

5.18 Se cumple lo exigido en materia de accesibilidad para personas con movilidad reducida

5.19 Se dispone de un botiquin de primeros auxilios

5.20 Se realiza una correcta clasificacion de residuos
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Media de las buenas précticas recomendables de la seccién BP5 Instalaciones y equipamiento

Calcule la media de las puntuaciones obtenidas en
cada una de las buenas préacticas recomendables

Media de las buenas précticas de la seccion BP5 Instalaciones y equipamiento

Calcule la media de las puntuaciones del total de
las buenas précticas aplicables (obligatorias y
recomendables)

Numero de buenas précticas que N/A de la seccion BP5 Instalaciones y equipamiento

Cuente el nimero de buenas practicas que no aplican
de esta seccion

Observaciones y notas (incluya aqui la justificacion de las buenas practicas que no aplican)
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- Puntuacién: 1a5
Recepcion

6.1 Existe un registro de peticién de reservas
Las reservas se hacen cumplimentando un formulario tipo cuyos campos son:
= Persona de contacto
= Numero de teléfono No aplica
= Correo electrénico
= Tipo de cliente (particular o empresa)
= Preferencia (habitacién para fumadores, vistas, precios, etc.)
= NuUmero de tarjeta de crédito para garantizar la reserva
= Procedencia
= Observaciones: viaja con nifios, tiene alguna dificultad o discapacidad.
= Otros: Incorporar referencia a reservas de tratamientos de los servicios de salud, en
caso de disponer de dichos los mismos.
Las fichas provisionales se incorporan de forma inmediata al sistema de reservas del alojamiento
turistico de forma que éstas no se pierdan y puedan ser tenidas en cuenta a la hora de planificar
la ocupacion.
"l é: For- Reserva de cliente

6.2 Se comprueban los datos de la reserva con el cliente

| Se recapitula la informacion facilitada por el cliente sobre la peticién de reserva. En el caso de
confirmaciones a agencias o centrales de reservas éstas se realizan via fax o
e-mail. No aplica
En la confirmacion de la reserva se detalla la informacion solicitada por el cliente, se le comunica
el nimero de reserva, asi como la hora limite hasta la que queda confirmada, y se le recuerda la
posibilidad de contactar con el alojamiento turistico si prevé llegar més tarde.

6.3 Laacogida al cliente se realiza de manera diligente
El personal de recepcion reconoce con la vista la presencia del cliente y le sonrie, dejando lo que
esté haciendo y prestandole atencidn; se interesa por su viaje y le da la bienvenida.
Cuando se atiende al cliente, el personal se levanta y mantiene una postura correcta. No aplica

6.4 Se gestiona el overbooking

En caso de no disponer de plazas a la llegada de un cliente que dispone de reservas, se gestiona

alojamiento en otro establecimiento de similares caracteristicas.

No aplica

6.5 El check-in se realiza con prontitud

Antes de proceder al registro del cliente y a la entrega efectiva de la llave, se confirma la reserva

y disponibilidad de habitacion, verificando la correccién de los datos de la reserva y si se

cumplen las condiciones solicitadas por el cliente (fumador/no fumador, habitacién con vistas, No aplica

tipos de cama, etc.).

El check-in se realiza en un tiempo medio de 5 a 10 minutos.

Si la habitacién no esta disponible a partir de las 14.00 horas y el cliente ya ha llegado se

ameniza la espera del cliente con alguna cortesia por parte del establecimiento para que no se

impaciente.

{ é: For- Ficha de cliente
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6.6 Se proporciona informacion sobre el alojamiento
A la llegada del cliente se le ofrece la posibilidad de darle informacion completa de los servicios
y horarios del establecimiento; se indica el camino a la habitacién y se le invita a contactar con la
recepcion en caso de que tenga cualquier duda, deseandole feliz estancia. No aplica

6.7 Seinforma al cliente de cualquier circunstancia no habitual
A la llegada del cliente se le informa de cualquier anomalia, por ejemplo, en caso de que se
estén realizando obras o0 existan limitaciones de horarios y/o servicios. No aplica
6.8 Se atienden las llamadas a la mayor brevedad
Las llamadas se atienden con prontitud, antes del tercer tono. Si se debe poner en espera al
cliente, el tiempo de la misma es inferior a 30 segundos. Al descolgar el teléfono se identifica el
establecimiento y se pronuncia una frase de saludo interesandose por el motivo de la llamada. No aplica
6.9 Se presta un servicio telefénico interno eficiente y personalizado
Desde el momento en que el cliente facilita el nombre, se utiliza (Sefior/a....) para dirigirse a él;
se ahorra al cliente esperas innecesarias, evitando poner en espera la llamada por si sélo se
tratase de pasarle a una extension o habitacion. No aplica

6.10 La entrega de mensajes y llamadas es efectiva
Existe un formulario de mensajes en el que se registran los mensajes dirigidos al cliente en su
ausencia. Los mensajes se entregan exclusivamente al cliente al que va dirigido y tan pronto sea
posible, manteniendo la confidencialidad en todo momento. No aplica
Se presta especial cuidado al transferir la llamada a la habitacion, evitando que se corte la
comunicacion o se extravien los mensajes.
"l é: For- Mensajes a clientes

6.11 Las facturas responden a un formato determinado
Existe un soporte tipo de factura que incluye, como minimo:
= |dentificacion del alojamiento
= Desglose de conceptos No aplica
= Total
= Forma de pago
= Cantidad equivalente a la aplicacion del porcentaje de IVA
= Cualquier descuento que se haya realizado
La factura estd organizada por epigrafes, de forma que el cliente visualiza facilmente los
consumos y gastos adicionales.
= For-Factura
(2

6.12 El Check-out se realiza de manera agil
En la medida de lo posible, se elabora la factura del cliente la noche previa a la salida, dejandola
preparada para incorporar tan sélo los gastos de Gltima hora.
Cuando se entrega la factura al cliente, se comprueba que no hay errores; en el supuesto de que No aplica
no fuera asf se ofrece una disculpa inmediata y se rectifica, mostrandole los comprobantes de
los gastos y revisando éstos con él.
La facturacion y el cobro se efectiian de forma rapida (proximo a los cinco minutos) y se explica
su contenido al cliente.
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6.13 Se despide al cliente mostrando interés por su satisfaccion
Se despide al cliente con una sonrisa, agradeciéndole su estancia y deseandole un agradable
viaje. Se ofrece informacion sobre posibles rutas a tomar o sobre otros destinos. En el momento
de la despedida, el personal se interesa por la comodidad y satisfaccion del cliente durante la

estancia en el alojamiento turistico, invitandole a cumplimentar las encuestas de satisfaccion. Nozplca
6.14 Se dispone de un espacio independiente como cuarto de equipajes
\ El alojamiento dispone de un cuarto de equipajes con acceso restringido. Existe un sistema de
’ identificacion de los equipajes, mediante etiquetas o similar.
'l %: Doc- Directrices del cuarto de equipajes Noaplca
6.15 Existe una comunicacion permanente entre recepcion y los departamentos de pisos,
restauracion , cocina y servicios de salud
) El departamento de pisos, restauracion, cocina y servicios de salud mantiene un contacto
u directo con recepciéon para planificar las tareas de limpieza en funcién de la prevision de :
ocupacion y el parte de entradas y el parte de salidas. Noaplea
Habitaciones
6.16 Existe material de lectura sobre el destino
’ En la habitacion se ponen a disposicién del cliente materiales de lectura relativos al destino:
guias turisticas de actividades y lugares de interés asi como cualquier otra informacion que
pueda resultar de interés al visitante durante su estancia en el destino.
Opcionalmente se pueden poner a disposicion del cliente sobres, papel de carta con el logotipo No aplica
del establecimiento y boligrafo.
Todos los soportes estan en perfecto estado de conservacion.
6.17 La habitacion dispone del cartel “no molesten”
’ La habitacién cuenta con un soporte de “no molesten” con indicacién en el reverso de
“habitacion libre para limpieza” o expresiones similares.
El soporte esta en perfecto estado de conservacion. No aplica
6.18 Se ofrece una férmula de bienvenida personalizada al cliente en la habitacion
b En la habitacién existe una carta de bienvenida en que se ponen a disposicion del cliente las
instalaciones y servicios del establecimiento y donde se desea una comoda y agradable estancia. Noaplica
El establecimiento puede realizar la bienvenida a través de soporte informatico en el televisor.
= Doc- Carta de bienvenida
(2
6.19 Existe un directorio de servicios en las habitaciones
Existe un documento en buenas condiciones en el que se describen, entre otros:
= Servicios del alojamiento !
No aplica

= Horarios (especialmente del servicio de desayuno y del restaurante)
= Tarifas de los servicios

= Equipamiento de la habitacion

= Instrucciones béasicas de uso del equipamiento que lo requiera
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= Canales de television
= Extensiones telefonicas
= etc.
= Doc- Directorio de servicios ofrecidos
1IN
6.20 Se facilita la gestion telefdnica internay externa al cliente
La habitacion dispone de un soporte con los nimeros de teléfono internos o en su caso las
u extensiones (recepcion, servicio de habitaciones, cafeteria, restaurante, etc.). Incluye
instrucciones sobre cémo realizar llamadas exteriores y cddigos aplicables en llamadas de No aplica
caracter internacional, asi como las tarifas aplicables a los distintos tipos de llamada.
Esta informacion puede incluirse en el directorio de habitaciones.

6.21 Se informa del servicio de habitaciones
En la habitacién existe una carta del servicio de habitaciones, asi como el horario de atencién al
b cliente, el coste del servicio y el nimero de teléfono o extensién que se ha de marcar para
solicitarlo. No aplica
= Doc- Servicio de habitaciones
(A
6.22 Se efectda un control de los productos del minibar
Si se dispone de minibar existe un sistema de control de caducidad de los productos. Cuando la
habitacion esta ocupada, se reponen los productos consumidos y se facilita a recepcion la nota
del gasto para su incorporacion a la factura. No aplica

Todos los productos del minibar estan en perfecto estado de conservacion.
"l é: For- Registro control de minibar

6.23 La limpieza de las habitaciones se registra en un parte de trabajo
A efectos de no olvidar la limpieza de ninguna habitacion, a medida que se van limpiando se va
cumplimentando un parte de trabajo donde se identificara el tipo de habitacion y el tipo de
limpieza (de salida o de mantenimiento). No aplica
|l é: For- Parte de trabajo de habitaciones

6.24 El cuarto de bafio de las habitaciones esta dotado de todo el equipamiento necesario
El equipamiento minimo para el bafio de una habitacion es:

= Juego de toallas

= Espejo

= Estante o soporte para que el cliente pueda dejar sus utensilios de bafio

= Un vaso de vidrio por persona que esté desinfectado y aislado

= Productos consumibles (jabdn, gel, champu, peine, gorro de bafio, etc.) precintados y en
perfecto estado de conservacion.

= Secador

= Existe ventilacién natural o asistida suficiente, garantizando una correcta recirculacién del
aire.

No aplica
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6.25 Lalimpieza de los bafios de las habitaciones cumplen con unos requisitos minimos
Un cuarto de bafio se considera limpio cuando:
Las papeleras estan vacias y limpias.

= Los inodoros estan desinfectados. Nozpliea
= Las toallas estan limpias.
= Los articulos consumibles de higiene se han repuesto (jabdn o papel higiénico diariamente).
= Los elementos como luces, griferia, secamanos, etc. funcionan correctamente.
= Los vasos estan limpios.
= El sanitario despide un olor agradable.
6.26 Se dispone de instrumentos de limpieza apropiados
’ El personal de limpieza dispone de un dispositivo (carro, cubo, o similar) donde colocar los
utensilios necesarios para el correcto desempefio de su trabajo; si el dispositivo lo permite tiene
capacidad para colocar un nimero suficiente de juegos de lenceria de cama y toallas. El
dispositivo esta en buenas condiciones de orden y limpieza y dispone de recipientes adecuados No aplica
para la retirada de ropa sucia y desperdicios.
6.27 Las habitaciones no ocupadas tienen una limpieza de mantenimiento
Las habitaciones que, aun habiendo sido limpiadas a la salida de un cliente, no se ocupan en el
plazo de cinco dias, estan sujetas a una limpieza de mantenimiento y se repasan antes de la o
0 aplica

entrada de un nuevo cliente.

6.28 La lenceria se cambia con una frecuencia determinada
La lenceria de las habitaciones se cambia con una frecuencia minima que esta determinada y
documentada por el establecimiento, que nunca serd inferior a lo marcado por la normativa
legal vigente. No aplica
Para el caso de hoteles, esta frecuencia no seré inferior a dias alternos.
Para el caso de las pensiones, esta frecuencia no seré superior a 3 dias.
Diariamente se supervisa su estado, y en caso de que se observen manchas o roturas, se
sustituye por prendas limpias.
Se podra solicitar la colaboracion al cliente en virtud de criterios medioambientales, la
reduccién del cambio de lenceria o toallas. Para ello, el sistema debe ser claro y facilmente
comprensible para el cliente y conocido por el personal de habitaciones.

6.29 Se realiza un correcto almacenaje de la lenceria y ropa de bafio
La lenceria y prendas de bafio se almacenan en un lugar ventilado, sin humedades y que ofrezca
unas condiciones idéneas para su almacenamiento, separando la ropa limpia de la sucia.
En ninguin caso se depositan las prendas en el suelo. No aplica

6.30 Las prendas del cliente se entregan en tiempo y forma
En caso de contar con servicio de lavanderia, las prendas del cliente se entregan en un plazo
maéaximo de 24 horas, excluyendo los festivos.
Todas las prendas estan convenientemente sefialadas para evitar confusiones y/o extravios y
siempre se siguen las instrucciones de limpieza indicadas en éstas.

No aplica
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6.31

6.32
. 4
6.33

=

Existen habitaciones diferenciadas para fumadores y no fumadores

Existen habitaciones especificas para fumadores y para no fumadores. Se evita asignar
habitaciones de no fumadores a los fumadores.

Las habitaciones de fumadores se ventilan con mayor asiduidad que el resto y disponen de
ceniceros.

Se dispone de sistemas de calefaccion y refrigeracion autoregulables
El sistema de calefaccion y refrigeracion es regulable en cada habitacién, se dispone de un
soporte para el cliente con las instrucciones de uso, las cuales son sencillas y claras.

Las habitaciones disponen de un televisor de tamafio adecuado

Todas las habitaciones disponen de un televisor cuyo tamafio es proporcional a la distancia a la
que se encuentra de la cama (es recomendable aumentar dos pulgadas por cada 50 centimetros
de distancia a partir de los tres metros desde la cabecera de la cama).

Servicio de Restauracion

6.34
o

6.35

6.36

6.37

Se asegura un adecuado volumen de los equipos musicales
Si el establecimiento dispone de musica ambiental, su volumen no impide en ninglin momento
mantener una conversacion en tono normal entre los clientes de cualquier mesa de la sala.

Se asegura un espacio minimo entre las mesas
La direccion/gerencia del establecimiento tiene definido un espacio minimo entre mesas en
funcién del aforo y de los metros cuadrados del local.

Se dispone de un mobiliario en sala confortable, acogedor y en perfecto estado de
conservacion

Las mesas son holgadas y las patas estan equilibradas, de forma que éstas no se mueven. Las
sillas son comodas tanto en el asiento como en el respaldo y se encuentran en buen estado, sin
movimiento de juntas o respaldo, sin manchas o desgastes. Se considera comodo que una vez
sentado, entre las rodillas del cliente y la mesa exista una distancia de 10 cm.

Los taburetes para el servicio en barra vienen equipados con reposapiés y poseen una altura
suficiente y en sintonia con la barra.

La vajilla se encuentra siempre en éptimas condiciones

La vajilla estd siempre limpia y seca, tanto la vajilla de sala como de cocina, sin manchas de
detergente o cal o rozaduras del lavavajillas. Las superficies se mantienen brillantes, sin rastro
de grasa.

Se procura que no presente melladuras o desconchones y que sea armoniosa en su conjunto,
aunque se puedan mezclar elementos distintos para lograr efectos decorativos.

Se recomienda que la vajilla se componga de, al menos, las siguientes piezas: platos trincheros,
platos soperos, platos de postre, mantequeras, rabaneras y platos de pan. Se recomiendan los
bajoplatos metélicos o de ceramica artesanal y los platos para pan y mantequeras en metal
plateado. Los elementos de la vajilla de servicio intentaran hacer juego con el conjunto: fuentes,
soperas, flaneras, etc.
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6.38 Se emplea vajilla tipica para el servicio de ciertos platos

=

En aquellos platos que asi lo requieran, se emplean recipientes rusticos o tradicionales. No se
emplean recipientes de barro con esmalte al plomo, ni los que por su uso prolongado presentan
ennegrecimientos.

6.39 La cristaleria esta siempre limpia y en buen estado

Las piezas de la cristaleria estan siempre limpias, brillantes y carecen de cualquier desperfecto
provocado por el uso y el paso del tiempo.

6.40 La lenceria de mesa esta limpia y en buenas condiciones

La lenceria cumple los siguientes criterios:
= Se encuentra en perfecto estado de limpieza.
= No dispone de descosidos, rotos o bultos.
= Tiene un tamarfio adecuado a las mesas, los manteles sobrepasan la mesa en al menos
15cm.
= Los manteles se cambian en cada servicio.
= Los manteles son de tela.

6.41 Lacuberteriay los elementos auxiliares presentan un buen estado de conservacion y limpieza.

La cuberteria esta siempre perfectamente limpia y brillante, sin restos, rayas o manchas de cal.
Se procurara que sea homogénea en su disefio.

No se ponen al servicio del cliente piezas dobladas o melladas.

Todas sus piezas son, como minimo, de acero inoxidable con peso y rigidez suficiente para su
uso.

6.42 Se dispone de suficiente equipamiento para la prestacion del servicio

El establecimiento dispone de mas vajilla, cuberteria y cristaleria de la que se necesitaria en un
dia de méxima afluencia, para garantizar en todo momento su disponibilidad. Todo el
equipamiento esta limpio y en perfecto estado de conservacion.

6.43 Se dispone de cartas y soportes de venta en cantidad suficiente

El alojamiento, si tiene restaurante, dispone de cartas suficientes para dar servicio a todas las
mesas en caso de que estén ocupadas. Las cartas estan en perfecto estado de conservacion.
Doc- Carta de restaurante

(A

6.44 Se dispone de una carta con menus especiales

=

El restaurante dispone de menus especiales para celiacos, diabéticos, hipertensos, etc; ademas
dispone de menus atractivos y saludables para nifios. En cualquier caso se fomenta el consumo
de productos de temporada y los producidos en la zona.

6.45 Esta expuesto el aforo del establecimiento

El aforo del local esta expuesto al publico en la entrada del establecimiento y, en su caso, en la
entrada a la sala.

6.46 La carta esté expuesta en el exterior

La carta esta expuesta en el exterior de la sala y dispone de una iluminacién adecuada. En su
exposicién se emplea un soporte limpio y bien conservado.
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6.47

6.48

6.49

6.50

6.51

o

6.52

Las mesas y la barra estan convenientemente equipadas

Las mesas disponen de algin elemento decorativo (opcional), servilletero, y, en funcion de la
tipologia del establecimiento, otros recipientes para condimentar (saleros, pimenteros,
aceiteras...). Estos Ultimos se procura que estén siempre llenos y listos para su uso. La barra
dispone igualmente de estos elementos en suficiente nimero y distribuidos de forma equitativa
alo largo de la misma.

Se acompafia al cliente a la mesa

El jefe de sala o camarero pregunta al cliente por sus preferencias en cuanto a la ubicacion de la
mesa (fumador o no fumador, cerca de las ventanas, espacio mas 0 menos intimo...) y acompafia
al cliente hasta la mesa, ayudandole en su acomodo.

Las cartas se entregan inmediatamente

Una vez que el cliente se acomoda en la mesa se le entregan las cartas, primero la de comida y
posteriormente la de vino.

Las cartas estan disefiadas de forma que se facilita la lectura de los textos, la comprension de los
contenidos de los platos, los precios de los productos y ofertas, y los tipos, origen, y categoria de
vinos.

Quedan exentos aquellos establecimientos en los que existe soporte visible de listas de precios
(en pizarra, en cartas en la barra..). En cualquier caso, los precios son correctos y la
disponibilidad de los platos es veraz.

Se prioriza la toma de la comanda

Tras un tiempo prudencial, en la medida de lo posible no superior a cinco minutos, la persona
encargada toma la comanda del cliente. Una vez anotada la comanda, da las gracias y se retira
de la mesa. Siempre se mantiene el orden de toma de comanda en funcién de cémo ha sido la
llegada de los clientes.

Existe un responsable que asesora en la seleccion de vinos
Existe un sumiller que se ofrece para asesorar al cliente en la seleccion de vinos. El sumiller
conoce la variedad de vinos existentes y las caracteristicas de cada uno de ellas.

Se asegura que la duracién de las esperas es la adecuada
Se procura cumplir unos tiempos determinados en la prestacion del servicio:
= El servicio de bebidas se realiza de forma inmediata.
= Entre la toma de la comanda y la entrega del primer plato transcurren como méximo 10
minutos.
= Entre la retirada del primer plato y la entrega del segundo transcurren 10 minutos
aproximadamente.
= Entre la retirada del segundo plato y la presentaciéon del postre, cinco minutos
aproximadamente, siempre y cuando el postre se haya anotado en la comanda inicial. Si no
es ese el caso, nada mas retirar los segundos platos se entrega al cliente la carta de postres
y se sirven los postres a los cinco minutos.
= Tras la retirada de los postres deben transcurrir cinco minutos hasta la toma de la
comanda de los cafés.

oteles y apartamentos turisticos: Pptienas practicas
Pagina 42 de 69

BP

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica




6.53

6.54

6.55

6.56

6.57

6.58

6.59

El remonte de las mesas se realiza de una manera agil
Los camareros estan pendientes del estado de las mesas, de manera que en el momento en el
que éstas son desocupadas por el cliente, se montan a la mayor brevedad posible.

Se asegura que el cliente dispone de todos los complementos necesarios

Se est4 atento a las necesidades del cliente en cuanto a convoyes, nuevas servilletas, salsas o
complementos. Se reponen inmediatamente los cubiertos, servilletas o elementos de servicio
que puedan caer al suelo accidentalmente. En todo el servicio se procura no interferir en las
conversaciones de los clientes.

Se presta una continua atencion al cliente

El camarero responsable de sala, rango o mesa esta, en todo momento, pendiente de las
necesidades (retira los platos acabados, realiza el cambio de los cubiertos para cada servicio) y
solicitudes de sus clientes, aunque esté realizando servicios en otra mesa. Se da por enterado
discretamente mediante un gesto y acude a las peticiones del cliente en cuanto le es posible.

Se garantiza la prestacion sin prisas del servicio
Durante el servicio, el camarero responsable de sala o mesa no hace ostentacion de
apresuramiento. Su trabajo es constante, regular y continuo.

El mobiliario de servicio tiene una ubicaciéon adecuada

El mobiliario de servicio esta distribuido por el conjunto de la sala, atendiendo a la facilidad y
rapidez del servicio y sintoniza con el conjunto de la decoracion del local. Estad en perfecto
estado de conservacion, lacado y limpio.

No se utiliza el mobiliario para depositar servicios ya usados, los cuales son retirados
directamente a la zona sucia de office o cocina.

Existen tronas o sillas especificas para nifios

Se dispone de sillas debidamente homologadas para nifios (tipo torna o acoplable al borde de la
mesa).

En cuanto al nimero, se recomienda disponer de al menos 1 trona por cada 25 de plazas de
comedor.

Se garantiza la correcta puesta a punto de la sala

La limpieza de la barra y de la sala, el montaje de mesas y la colocacion de los elementos
decorativos se realizan en ausencia del cliente, salvo en los casos en los que la situacion lo
requiera (doblaje de mesas, situaciones imprevistas...). Se garantiza un nimero suficiente de
cubremanteles, manteles, servilletas, cubiertos y vajilla ante situaciones de maxima afluencia.
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Bar/Cafeteria

6.60

6.61

6.62

6.63

6.64

6.65

Se asegura un servicio inmediato

Cuando el cliente se acerca a la barra el personal lo atiende inmediatamente, empleando una
sonrisa, deseandole los buenos dias/tardes/noches y preguntandole qué desea.

Si en ese momento el personal del establecimiento no puede dejar de forma inmediata lo que
est4 haciendo o se encuentra atendiendo las peticiones de otro cliente, se dirige al cliente
empleando una frase de cortesia: “Disculpe, enseguida le atiendo...”, o bien emplea la mirada
para que el nuevo cliente sepa que el personal se ha dado cuenta de su presencia procurando en
cualquier caso no hacer esperar al cliente mas de un minuto.

El tiempo se gestiona de la forma mas eficaz posible

El personal optimiza sus tiempos muertos, destindndolos al lavado y reposicion de recipientes de
vajilla y cristaleria, asi como a todas aquellas tareas que le permitan agilizar el servicio y
minimizar los tiempos de espera del cliente en momentos de mayor actividad y, en general, al
orden y limpieza del lugar.

Existe una forma de trabajar estandarizada atendiendo a ciertas pautas de comportamiento

El camarero esta siempre pendiente de las peticiones y necesidades del cliente.

Las consumiciones finalizadas se retiran a la mayor brevedad posible.

Siempre que se retira una consumicién se pregunta al cliente si desea algo mas.

El camarero no da conversacion si el cliente no la solicita.

En ninglin caso establece conversaciones con compafieros de trabajo, mas que lo estrictamente
necesario.

El personal de barra no fuma, ni masca chicle o realiza consumiciones a la vista de los clientes.
Los cubitos de hielo que van a estar en contacto con bebidas o alimentos no se manipulan con
las manos.

'l ﬁ: Doc- Directrices de trabajo en bar/cafeteria

El servicio se adecUa a las caracteristicas de los productos

Los productos a granel siempre se sirven con pinzas o cucharas exclusivas para cada producto.
Las bebidas frias, y especialmente las cervezas, se sirven siempre con posavasos Cuando se
sirven tapas frias o calientes, se colocan en recipientes adecuados.

Se procura el facil acceso a los elementos auxiliares para el café

Regularmente se comprueba que en algiin punto de la barra existen elementos auxiliares para el
café, dispuestos de forma ordenada en un recipiente adecuado (azucar, edulcorante, cucharillas
y servilletas plegadas) para que el cliente pueda servirse de forma adicional y en funcion de sus
gustos.

Se emplean vitrinas refrigeradas

Los productos que lo requieran estan en vitrinas refrigeradas a una temperatura menor a 8°C.
Unicamente los productos que se van a consumir inmediatamente y cuyas caracteristicas
organolépticas puedan verse afectadas por la refrigeracion pueden ser guardados en vitrinas a
temperatura ambiente. En cualquier caso, todos los productos que se exponen en la barra,
incluida la bolleria, estan protegidos por vitrinas.
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6.66 Se controla la temperatura de la zona de manipulacion en frio
Existe un espacio especifico destinado a la manipulacién en frio de alimentos. Esta zona de
manipulacién en frio se encuentra a una temperatura inferior a 18°C, o los alimentos no estan
expuestos a temperaturas superiores durante mas de 20 minutos.

6.67 Se dispone de equipamiento acorde a las necesidades del servicio
Como equipamiento de barra se considera, entre otros:
= Un lavamanos de accionamiento no manual, dotado de jabon liquido y un rollo de papel en
la zona interior de la barra.
= Fregadero de acero inoxidable, con suministro de agua potable fria y caliente.
= Cubos de basura dotados de tapa con apertura no manual y una bolsa en su interior.

6.68 Existe una zona de almacenaje de bebidas
Las bebidas y refrescos de gran consumo (cervezas, bebidas gaseosas, etc.) se almacenan en la
alacena o en un almacén independiente, siempre fuera de los pasillos de circulacién y préximo a
la entrada de servicio para facilitar la carga y descarga. Los vinos, cavas y otras bebidas
alcohdlicas, se sugiere sean conservados en una bodega con condiciones especiales de
iluminacioén, humedad y temperatura.

6.69 Se agiliza el proceso de limpieza y acondicionamiento de la barra
Levantado el cliente, se procede a la limpieza y acondicionamiento inmediato de la barra para
un nuevo cliente, colocando de forma ordenada los servilleteros y otros elementos adicionales
en labarra.

Servicio en cocina

6.70 Se presta especial atencion a la uniformidad e higiene del personal de cocina
Existe un uniforme especifico para el desempefio de la actividad laboral en cocina, que
contempla:
= Gorro
= Chaquetilla o bata
= Zapatos con puntera resistente y suela antideslizante
Ademas el personal mantendra una correcta higiene y presencia personal:
= Ufas cortas y limpias
= Pelo recogido
= Ausencia de reloj y joyas en las manos y las mufiecas
= Los cortes y rasgufios en la piel estan cubiertos
= Lavado de manos de forma continuada y siempre que exista una manipulacion de
alimentos.
La ropa del personal de cocina se utiliza exclusivamente en el lugar de trabajo y se cambia
diariamente.
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6.71 Se cumple la normativa legal relativa a seguridad e higiene alimentaria
El conjunto de empleados de cocina recibe formacion sobre manipulacién de alimentos
conforme a la legislacion vigente.
Est4 implantado un sistema de andlisis de peligros y puntos de control criticos (APPCC) que
garantice la inocuidad de los alimentos que se ofrecen al cliente. Concretamente se comprueba
periédicamente que:
= El personal de cocina conoce las normas referentes a la correcta manipulacion de los
alimentos y adopta las medidas pertinentes en cuanto a prevencion de riesgos.
= Para elaborar los platos y alimentos se comprueba que las caracteristicas del producto son
las adecuadas asi como las fechas de caducidad y envasado de los productos.
= Se limpian y desinfectan correctamente las materias primas y los utensilios con los cuales
se manipulan alimentos.
= No existen embalajes de carton y madera en la zona de manipulacion de alimentos.
= Tanto en la manipulacién como en la conservacién de alimentos, se evita el contacto entre
alimentos crudos y alimentos preparados

No aplica

6.72 Existen habitos de trabajo conocidos y aplicados por el personal de cocina
El personal de cocina dispone de un documento donde se definen las siguientes directrices:
= No se emplean pafios de cocina para limpieza de manos y secado de utensilios, se utiliza
papel. No aplica
= No se come en el puesto de trabajo.
= Se comunica al responsable de cocina o en su caso del restaurante cualquier indicio de
enfermedad.
-l é: Doc- Pautas de trabajo en cocina
6.73 Los platos y productos son atractivos a la vista
Los alimentos se disponen de forma atractiva tanto en los expositores, como una vez en el plato,
utilizando elementos gastronémicos a modo decorativo, y apoyandose, en su caso, en
recipientes tradicionales en ceramica o barro cocido, etc. No aplica

6.74 Se evita hacer excesivo ruido
Se trabaja de manera ordenada y procurando no realizar ruidos y dar voces que puedan llegar a
escuchar y molestar a los clientes que se encuentren en la sala del restaurante.
No aplica
6.75 Se controla la temperatura de las cAmaras de cocina
Diariamente se controla la temperatura de las cAmaras de congelacién y refrigeracion, anotando
el registro de control de temperatura y cualquier incidencia detectada en el soporte oportuno.
No aplica
Se realiza una descongelacion y limpieza de los equipos regularmente, para evitar fallos.
= For- Control de temperatura en cdmaras

(A

6.76 Los alimentos se conservan garantizando su estado 6ptimo
Los productos preparados se conservan protegidos de forma adecuada (film, tupperware...) y
etiquetados con la fecha de elaboracion, fecha de caducidad, observaciones, etc.
Los productos se almacenan en funcién de su tipologia en espacios especificos acordes con las
normativas vigentes sobre riesgos alimentarios, seguridad contra incendios y riesgos quimicos.
El almacenamiento de los productos se realiza atendiendo a su tipologia: carnes, pescados,
verduras y ovolacteos.

No aplica
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Las cAmaras, congeladores, alacenas, etc. se situaran préximos al rea de cocina y en su interior
los alimentos estan separados adecuadamente para evitar la contaminacion de aromas de uno a
otro.

6.77 Existe una correcta ventilacion en las instalaciones de cocina

Existen ventanas protegidas con mosquiteras que garantizan una correcta ventilacion en las
instalaciones de cocina.
En la zona caliente se dispone de medios apropiados de ventilacion y extraccion de humos.

6.78 El tratamiento de productos refrigerados o congelados es correcto

El proceso de descongelacion se realiza directamente en la cdmara de refrigeracion o bien en el
cuarto frio, nunca a temperatura ambiente.
Los productos en proceso de descongelacion siempre estan tapados y protegidos
= Las comidas preparadas o materias primas descongeladas no se vuelven a congelar.
= Los alimentos cocinados se mantienen refrigerados hasta su utilizacion y se recalientan en
el menor tiempo posible, alcanzando en el centro del producto una temperatura igual o
superior a 65°C.
= La temperatura de almacenamiento, conservacion y venta de comidas congeladas es de —
18°C.
= La temperatura de almacenamiento, conservacion y venta de comidas refrigeradas con un
periodo de duracién inferior a 24 horas es de 8°C.
= La temperatura de almacenamiento, conservacion y venta de comidas refrigeradas con un
periodo de conservacion superior a 24 horas es de 4°C (con un periodo maximo de
conservacion de 5 dias).

6.79 La manipulacién de alimentos es la correcta

Nunca se cortan sobre la misma tabla ni con los mismos utensilios 0 equipos los alimentos
crudos y los cocinados.

Ningun alimento, con o sin envase, esta en contacto con el suelo.

Todas las materias primas contenidas en envases de carton no alimentario y de madera son
reenvasados en contenedores autorizados (acero, policarbonato...).

Se emplean utensilios diferenciados por colores atendiendo a la tipologia de los productos
manipulados (carnes, pescados, frutas y verduras...).

6.80 Se realiza un escandallo para cada uno de los principales platos de la carta

=

6.81

El responsable de cocina realiza una valoracién econémica de cada uno de los platos que se

sirven al cliente segun los productos utilizados, complejidad del plato y tiempo de dedicacion.

=  For- Escandallo tipo

(A
Existe una receta para cada uno de los principales platos de la carta

El responsable de cocina realiza una ficha técnica que contempla los ingredientes, elaboracion y
foto de cada uno de los principales platos que componen la oferta del establecimiento. El
recetario resulta de gran utilidad para el personal de cocina, ya que en éste se puede observar
cudl es la oferta gastronoémica y qué pasos se deben seguir para la elaboracién de cada uno de
los platos, asi como su presentacion final.

'l ﬁ: For- Recetas por tipologia de producto
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6.82 Se identifican y seleccionan indicadores de ventas
’ El responsable de cocina junto con el responsable de sala identifican y seleccionan indicadores
de ventas para cada una de las elaboraciones culinarias que se ofrecen al cliente.
= For-Indicadores de ventas

6.83 Existe un Plan de limpieza especifico para las instalaciones y equipamiento de cocina y
economato
El Plan de limpieza contempla las rutinas de limpieza, el personal encargado de llevarlas a cabo,
los productos a emplear y el control oportuno sobre las actividades de limpieza desarrolladas.
Como minimo se establece:
= Una limpieza profunda de todos los elementos de la cocina con una periodicidad semanal.
= lalimpieza de la campana extractora se realiza con una periodicidad semanal.
= Los Utiles y electrodomésticos que no se usan frecuentemente se lavan y desinfectan antes
de ser utilizados nuevamente.
= Todos los equipos y herramientas de corte, picadoras, batidoras y otras herramientas de
uso comun se limpian después de cada uso y al cambiar de alimento.
“l é: For- Plan de limpieza especifico en cocina

6.84 Lacocina se limpia correctamente
Se considera que una cocina esté correctamente limpia cuando:
= Lacampana no tiene restos de grasa.
= Las papeleras y cubos de basura no presentan restos de suciedad.
= Los suelos y paredes se encuentran sin restos de grasa y/o suciedad.
= La maquinaria empleada en el proceso productivo no presenta restos de suciedad.
= Los elementos de iluminacién no contienen grasa ni restos de suciedad.
= La plonge (espacio especifico destinado a limpieza de utensilios, vajilla y cuberteria) se
encuentra limpia y en perfecto estado de orden.

6.85 Se dispone de equipamiento acorde a las necesidades de cocina
El area de cocina dispone de:

= Los equipos de conservacion de productos refrigerados y/o congelados estan dotados de
termémetro.

= Lavamanos de uso exclusivo para el personal con accionamiento no manual, dotado de
jabén y papel de secado.

= Fregaderos de acero inoxidable, los cuales disponen de suministro de agua potable fria 'y
caliente.

= Una zona sucia, una limpia y una de almacenaje, separadas entre si.

6.86 Las instalaciones de cocina se cifien a la normativa legal vigente
Las instalaciones de cocina se cifien a la normativa legal vigente en materia constructiva y
cuentan con la aprobacion de la autoridad sanitaria (justificante de inspeccion). Se corrigen
aquellas desviaciones detectadas.

oteles y apartamentos turisticos: Pptienas practicas
Pagina 48 de 69

BP

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica



BP

6.87 Se organiza adecuadamente el area de fregadero
El &rea de limpieza de vajillas y elementos de bateria de cocina dispone de al menos tres senos
diferentes, el primero con agua caliente a 60°C con detergente, el segundo con agua fria para el
aclarado y el tercero con agua caliente a 45°C con desinfectante adecuado a esta temperatura. No aplica

6.88 El tratamiento de desperdicios se realiza correctamente
Los desperdicios y restos de comida se depositan en cubos de basura con tapa de apertura
indirecta (pedal o similar) y bolsas impermeables de un solo uso.
Los cubos de basura se limpian diariamente con detergentes, desinfectantes y con agua caliente. No aplica
La cocina no es una zona de paso a otros espacios del establecimiento. En caso de que por las
dimensiones o estructura del establecimiento no pueda evitarse el paso de residuos, estas
tareas se realizan cuando no se estan elaborando alimentos.
Los contenedores de basura no se sittan cerca de la entrada del establecimiento por donde
se introducen las materias primas o por donde entra el cliente.

Eventos

6.89 Se distribuyen las érdenes de servicio de los eventos programados
Antes de la realizacion de cualquier evento, se debe repartir a todas las areas afectadas una
orden de servicio donde queden documentadas todas las caracteristicas del evento y se

detallen las tareas que debe realizar cada departamento afectado. Hoaples
= For-Orden de servicio de evento
(A
6.90 Existe informacion sobre los montajes de las salas
Si se dispone de salas o espacios para eventos, se dispone de informacién comercial con los
posibles montajes a realizar, la capacidad maxima de cada montaje y los servicios No aplica

complementarios que se pueden ofrecer (coffee-break, material audiovisual...). El objetivo
es facilitar informacion al cliente para que tome una decision acerca de la prestacion del
servicio que quiere.

;I =: Doc- Montaje de salas

6.91 Se estandariza la prestacion del servicio en los eventos
. En caso de que el alojamiento organice eventos, dispone de un soporte donde describe las
u caracteristicas basicas del mismo y la conformidad del cliente: tipo de evento (reunion de No aplica
empresa, banquete, conferencia...), montaje de la sala, etc.
= Doc- Pautas de trabajo en eventos
(2
6.92 Existen paneles informativos de los eventos programados
Cada vez que se organiza un evento, se indica en paneles o algin soporte similar el tipo de
evento y los datos béasicos a efectos de informar al cliente. No aplica

6.93 Todas las salas exponen publicamente su capacidad
Siguiendo con la normativa aplicable, todas las salas comunes, incluidas las destinadas a
organizar eventos, disponen de un cartel a la entrada indicando su capacidad.

No aplica
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Actividades deportivas y de ocio

6.94

6.95

6.96

6.97

6.98

6.99

Se dispone de informacién meteoroldgica

Existe un sistema de informacién meteorol6gica constante que permite conocer la
adecuacion o no de la realizacion de la actividad y que permite detectar posibles peligros.

J é: For- Parte meteoroldgico

Se tiene definido un planning de actividades alternativo
Existe un plan alternativo a seguir para, en caso de no poder realizar las actividades por
razones meteoroldgicas, no disminuir el nivel de calidad de las actividades.

- For- Programacion de actividades alternativas
(A

Se proporciona informacién en materia de seguridad a los clientes

Estan documentadas las normas bésicas de uso y seguridad de las actividades. Asi mismo,
existen paneles informativos o soportes similares para los clientes.

Se informa a los clientes de las normas de uso y seguridad antes del inicio de la actividad, el
personal se asegura de que el cliente comprende la forma de actuar.

En cualquier caso existe a disposicion del cliente una guia de actuacién en caso de accidente
0 siniestro.

4 é: Doc- Normas de seguridad en actividades de ocio y deportivas

Existe informacion comercial de las actividades
Existe un folleto/documento/listado donde se describen o vienen indicadas todas las
actividades y servicios que ofrece la empresa.

Se realizan revisiones de material y equipos sistematicamente

Se realizan todas las revisiones de material y equipos (mediante una lista de chequeo) antes
y después de cada actividad para asegurar el buen estado de éstos.

4 é: For- Lista de chequeo de material de actividades deportivas y de ocio

El material esta en perfecto estado de conservacion
Todo el material utilizado para el desarrollo de la actividad se encuentra en perfecto estado
de mantenimiento y conservacion.

6.100 Todos los materiales estdn homologados

Todo el material utilizado en las actividades esta homologado de forma que se cumple con
la normativa legal vigente existente y se garantiza que las actividades y el material permiten
la méxima seguridad de los clientes y empleados en el momento de realizar la actividad.

6.101 Todos los monitores disponen de un sistema de comunicacion homologado para casos de

emergencia
Los monitores llevan teléfono movil o cualquier otro medio de comunicacion con el que
ponerse en contacto en el caso de urgencia.
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6.102 Se realiza un correcto almacenaje de las prendas y material de alquiler y de uso para las
actividades
Las prendas en stock se almacenan en un lugar ventilado, sin humedades y que ofrezca unas
condiciones idéneas para su almacenamiento.

Comercio

6.103 Se emplea material de embalaje apropiado al producto vendido
Se entrega al cliente el articulo o producto objeto de la compra/venta en la bolsa (plastico,
papel...) propia del establecimiento.
Aquellos productos que por sus caracteristicas resultan fragiles son envueltos empleando
materiales de mayor proteccion (papel de burbujas u otro material alternativo).
Cuando el articulo es objeto de regalo, se emplea papel de regalo y se adorna con algin
elemento decorativo (lazo, pegatina...).

6.104 En el material de embalaje existe un indicativo del establecimiento
Los papeles, envoltorios, bolsas y/o embalajes utilizados para la entrega del producto llevan
el indicativo del establecimiento, con su nombre, direccién y teléfono como minimo.

6.105 Los productos y articulos tienen el precio visible
Todos y cada uno de los productos y articulos a la venta cuentan con el precio establecido
por escrito, de forma claray legible, tanto en el interior como en la zona de escaparate.

6.106 La musica ambiental es agradable
En caso de contar con hilo musical, éste se encuentra a volumen moderado y en ningln
caso se trata de musica estridente (ritmos suaves incitan a permanecer). La musica se
adecua a las caracteristicas de la clientela.

6.107 Existen papeleras a disposicion del cliente
El establecimiento dispone de papeleras distribuidas entre las distintas secciones del
espacio de atencion al cliente.

6.108 Se dispone de mobiliario acorde a las caracteristicas del comercio
Los establecimientos entre cuyos productos de venta se encuentren prendas de vestir,
disponen de al menos un probador con espejo y colgador.
Los establecimientos de venta de productos alimenticios perecederos disponen de vitrinas
con los productos cubiertos.

6.109 El escaparate se encuentra ordenado y limpio
Los establecimientos que disponen de escaparates cerrados incluidos en sus entradas o en
la fachada del edificio en el que se ubican, los tienen ordenados, con los productos y
anuncios dispuestos de forma armoniosa, los cristales limpios y sus marcos o soportes
completos, pintados o lacados y sin astillas 0 muescas.
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6.110 Se cuida el orden y colocacion de los productos
Los productos se exponen de manera ordenada y colocados de forma que sean facilmente
visibles por los clientes (especialmente sus etiquetas y precios). Estan siempre limpios, sin
polvoy se disponen en cantidad suficiente, pero sin producir sensacién de agobio al cliente

6.111 Los embalajes de los productos no se encuentran visibles
Los productos se exponen fuera de los embalajes que han sido empleados en su transporte
con el objetivo de ganar en espacio y estética.

6.112 Existe una separacion claray coherente entre distintos productos
Los productos se disponen agrupados por familias o tematicas similares, formando areas de
venta separadas.

6.113 La informacién promacional es clara y visible
Todas las promociones, ofertas o informaciones relevantes se comunican a los clientes de
forma clara y visible.

Servicios Turisticos de Salud

6.114 El personal de recepcion dispone de informacién sobre las distintas técnicas para poder
informar al cliente
El personal de recepcion dispone de una lista de las técnicas a utilizar en las distintas
actividades y de la composicion del agua, e informa desde el primer momento al cliente de
las mismas.
4 é: Doc- Relacién de técnicas y composicion del agua

6.115 Se informa al cliente del tratamiento que ha concertado
Siempre que un cliente tiene un paquete de tratamiento concertado, se le informa de las
técnicas que incluye, asi como de aquellas otras técnicas que posteriormente se le pueden
prescribir en la consulta médica y que no estan incluidas en el paquete concertado.

6.116 Se cumplimenta una ficha por cliente
Existe una ficha por cliente en la que se especifican los datos personales del cliente asi como
los tratamientos realizados, y cualquier informacion relacionada con diagndsticos,
exploraciones, personal sanitario que le ha atendido, actividades realizadas en el
establecimiento, recomendaciones...Se especifica si el cliente no tiene concertada consulta
médica.
En cualquier caso, el fichero cumple con la normativa legal vigente referida a la ley de
Proteccion de Datos personales.

=  For-Ficha del cliente

'E
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6.117 Se realiza un reconocimiento médico a los clientes con tratamientos largos contratados
3 Previo a cualquier tratamiento termal de mas de cuatro dias de duracién, un facultativo
u realiza un reconocimiento médico al cliente. El reconocimiento queda registrado
documentalmente y se archiva junto a la ficha del cliente. No aplica
=  For- Informe de reconocimiento al cliente

6.118 Cuando se finaliza un tratamiento que requiere visita médica, se emite un informe
En el caso de realizar un tratamiento que requiere una visita médica posterior, una vez
finalizado, se realiza una valoracion de la cura termal, emitiendo un informe que se facilita
al cliente y se guarda copia junto su historial. En dicho informe consta la siguiente
informacién:

= Datos del cliente

= Juicio diagnéstico

= Tratamiento realizado

= Evolucioén o resultados

= Fecha

= Firma del médico

For- Informe de tratamiento

No aplica

(2
6.119 Se dispone de una lista de incompatibilidades por motivos de salud con cualquier

actividad y tratamiento del establecimiento

El personal de recepcion, asi como los responsables de actividades, dispone de un No aplica

documento con la tabla de incompatibilidades de actividades y enfermedades o

caracteristicas del cliente. En caso de identificar incompatibilidades, éstas se comunican al

cliente ofreciéndole alternativas.

“l é: Doc- Tabla de incompatibilidades de actividades y enfermedades

6.120 Existen normas bésicas de higiene y uso de las instalaciones
Como medida de seguridad preventiva, estan descritas internamente y son conocidas por
todo el personal las normas bésicas de higiene y uso de las instalaciones. Asi mismo, existen
paneles informativos dirigidos a los clientes. No aplica
Se lleva a cabo un seguimiento para verificar el cumplimiento de estas normas.
= Doc- Normas basicas de higiene

(A

6.121 Se informa al usuario de las normas de limpieza e higiene que ha de cumplir
El establecimiento comunica al usuario normas en materia de higiene que debe cumplir,
haciendo hincapié en:

= No llevar objetos personales como joyas y relojes al acceder a la galeria termal.
= Usar calzado antideslizante y apto para el agua.
= No acceder con calzado de calle.
= En las piscinas termales se debera usar gorro de bafio.
= Los clientes no bafiistas utilizaran protectores de calzado al entrar en la zona
termal.
= Los clientes no bafiistas no podran fumar ni tocar el agua ni los aparatos.

El personal verifica visualmente el cumplimiento de estas normas.

No aplica
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6.122 El establecimiento dispone de un Plan de higiene preventivo
Se dispone de un Plan de higiene preventivo de las instalaciones en el que se describe el
sistema para evitar la contaminacién patégena en la aplicacién de las técnicas de
tratamiento médico. Como minimo el Plan de higiene contempla:
= Manual de higiene de la estacion termal
= Registros analiticos

Si el hotel radica en un espacio protegido, se integrara la gestion ambiental en la actividad
diaria de balneoterapia y en sus procesos asociados, utilizando criterios ambientales
documentados en los procesos de planificacion y toma de decisiones.

4 & Doc- Plan de higiene preventivo

6.123 Los tratamientos termales se realizan a través de aguas mineromedicinales

’ Las indicaciones terapéuticas son las indicadas por las autoridades sanitarias, con base a las
caracteristicas y a la composicion de las aguas. La calidad e idoneidad de las instalaciones
viene avalada por la autorizacion de explotacion de la estacion termal por parte de la
Consejeria de Salud correspondiente.

6.124 Se realizan las analiticas necesarias para garantizar la idoneidad de las aguas
Minimo una vez al afio se realizan andlisis bacterioldgicos que verifican la idoneidad del
uso de las aguas en funcion de las técnicas de aplicacion.
Cada seis meses se realiza un andlisis fisico quimico. Mensualmente se realizan analisis
microbiol6gicos del manantial y de determinados puntos criticos con servicio respiratorio.

= For- Registro de analiticas de uso de las aguas
(2
6.125 Existe una sala de descanso del personal
El establecimiento dispone de una sala de descanso para el personal, a ser posible proxima
a su zona de vestuarios. En ella hay un tablén de anuncios a través del cual se informa
ininterrumpidamente al personal

6.126 Existe una sala de descanso para los clientes
El establecimiento dispone de una sala de descanso para que los clientes puedan acudir
entre tratamientos o al finalizar alguno de éstos.

6.127 Las bafieras, banquetas y similares disponen de elementos que faciliten su acceso.

Las bafieras, banquetas, duchas, areas de chorro e instalaciones similares disponen de
asideros que garanticen un acceso y desenvolvimiento fécil durante el tratamiento. Las
bafieras y banquetas disponen ademas de elementos antideslizantes perfectamente
higienizados.

Los accesos a estas instalaciones, asi como a todas aquellas en las que se requiera estar
descalzo y sobre suelo himedo o mojado, estan provistos de pavimento antideslizante.
Ademas las instalaciones estdn homologadas para el uso por parte de personas con
discapacidad.

oteles y apartamentos turisticos: Pptienas practicas
Pagina 54 de 69

BP

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica

No aplica




BP

6.128 Todo el material que se utiliza estd homologado
Todo el material utilizado en las actividades estd homologado, cumpliendo con la
normativa legal vigente existente. En todo momento se garantiza la méaxima seguridad de
los clientes y empleados. No aplica
Control de caducidad de los productos necesarios para la actividad de balneoterapia (y de
hospedaje y restauracion si la hubiera).

6.129 Todos los monitores disponen de un sistema de comunicacién homologado
Los monitores disponen de un medio de comunicacién homologado con el que ponerse en
contacto en caso de urgencia.

No aplica
6.130 El personal puede acreditar su calificacion cualificacion atendiendo a las funciones que
desempefia
Los médicos que realizan funciones en la estacién termal pueden acreditar su especialidad
(reumatologia, recuperacion, hidrologia, etc.) mediante una titulacién reconocida por el No aplica
Estado y exigida por la comunidad auténoma.
El resto del equipo dispone de certificados o diplomas que acreditan su capacidad, acorde a
las funciones y responsabilidades.
"l é: Doc- Acreditacion facultativa
6.131 Existe sala de curas con el equipamiento necesario
La sala de curas, que puede estar englobada en la sala de reconocimiento, es obligatoria
para aquellos establecimientos que se encuentren en dmbito rural y no se localice un o aplca
servicio de urgencias clinicas en sus proximidades. La sala de curas dispone del
instrumental definido por el servicio médico de la estacion termal.
6.132 La galeria termal tiene unas determinadas caracteristicas
Los espacios donde se aplican los tratamientos con aguas mineromedicinales disponen de
las siguientes caracteristicas:
= El pavimento es impermeable, antideslizante, lavable e ignifugo, dotado de No aplica
sistemas de desagiie protegidos con rejas o placas metélicas perforadas.
= Existen barandillas y asideros.
= Hay timbres de socorro y/o alarmas de fécil acceso para los usuarios.
6.133 Las aguas de las piscinas termales o mineromedicinales, tienen la composicion adecuada
En las piscinas termales o mineromedicinales sus aguas tienen la composicion, en su
m totalidad, de caracter mineromedicinal o termal; las que no tienen esta composicion
disponen de un panel informativo donde se indica explicitamente. No aplica
6.134 Dentro del equipamiento de las piscinas existe un Reglamento de régimen interno
expuesto publicamente y en lugares visibles
Como minimo contiene las siguientes prescripciones: o aplca

= Prohibicién de entrada a la zona de bafio con ropa o calzado de calle.

= Obligatoriedad de utilizar la ducha antes de la inmersion.

= Obligatoriedad de utilizar gorro de bafio.

= Prohibicién de entrada con animales.

= Prohibicién de entrada con vasos o botellas de cristal.
En el caso de que existan piscinas colectivas lGdicas estaran sujetas a la respectiva
normativa existente y se debera indicar claramente su caracter ludico.
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6.135 La pisicina dispone de un mecanismo de vigilancia
Cuando la piscina no dispone de un servicio continuo de vigilancia o atencién por parte del
personal de la estacién termal, existe un sistema de video-vigilancia cuyo correcto
funcionamiento se garantiza mediante el servicio de mantenimiento. No aplica

6.136 La explotacion de la piscina cumple lo dispuesto en la normativa de la comunidad
La explotacion del servicio de piscinas, asi como las dimensiones de las instalaciones y su
mantenimiento, control de la calidad del agua, periodicidad de control de agua, etc., se
establece en base a la legislacion vigente de piscinas de uso publico de la comunidad No aplica
auténoma.

6.137 Existe un Plan de prevencion y control de la legionella
Existe un mantenimiento y desinfeccién preventiva de la legionelosis en las instalaciones
de agua, existiendo un Plan de prevencion de legionella basado en la normativa vigente y
validada por la Consejeria de Sanidad de la comunidad auténoma correspondiente. No aplica

6.138 Existe un tratamiento para el agua destinada a la red potable
Cuando el agua que se utilice proceda de abastecimientos propios, pozos o minas, las
captaciones estan protegidas contra la contaminacién superficial y subalvea. La parte de
esta agua destinada a la red potable se somete a un tratamiento definido, por ejemplo, la No aplica
existencia de un deposito de acumulacion y la instalacién de un clorador automatico en la
tuberia de entrada al citado deposito.
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Resumen de la valoracion de la seccion BP6 Oficio
Registre la puntuacion obtenida en cada una de las buenas practicas obligatorias. Recuerde que, en la
evaluacion externa, la puntuacién minima de cada buena préctica obligatoria ha de ser 3 o superior a 3

para optar al distintivo Compromiso de Calidad Turistica.

Buenas practicas obligatorias de la seccion BP6 Oficio

6.1 Existe un registro de peticion de reservas

6.3 La acogida al cliente se realiza de manera diligente

6.4 Se gestiona el overbooking

6.5 El check-in se realiza con prontitud

6.6 Se proporciona informacion sobre el alojamiento

6.7 Se informa al cliente de cualquier circunstancia no habitual

6.8 Se atienden las llamadas a la mayor brevedad

6.9 Se presta un servicio telefénico interno eficiente y personalizado

6.10 La entrega de mensajes y llamadas es efectiva

6.11 Las facturas responden a un formato determinado

6.12 El Check-out se realiza de manera &gil

6.13 Se despide al cliente mostrando interés por su satisfaccion

6.19 Existe un directorio de servicios en las habitaciones

6.22 Se efectda un control de los productos del minibar

6.23 La limpieza de las habitaciones se registra en un parte de trabajo

6.24 El cuarto de bafio de las habitaciones estd dotado de todo el equipamiento
necesario

6.25 La limpieza de los bafios de las habitaciones cumple con unos requisitos minimos

6.27 Las habitaciones no ocupadas tienen una limpieza de mantenimiento
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6.28 La lenceria se cambia con una frecuencia determinada

6.29 Se realiza un correcto almacenaje de la lenceria y ropa de bafio

6.30 Las prendas del cliente se entregan en tiempo y forma

6.35 Se asegura un espacio minimo entre las mesas

6.36 Se dispone de un mobiliario en sala confortable, acogedor y en perfecto estado de
conservacion

6.37 La vajilla se encuentra siempre en éptimas condiciones

6.39 La cristaleria esta siempre limpia y en buen estado

6.40 La lenceria de mesa esté limpia y en buenas condiciones

6.41 La cuberteria y los elementos auxiliares presentan un buen estado de conservacion
y limpieza

6.42 Se dispone de suficiente equipamiento para la prestacion del servicio

6.43 Se dispone de cartas y soportes de venta en cantidad suficiente

6.45 Esté expuesto el aforo del establecimiento

6.46 La carta esta expuesta en el exterior

6.49 Las cartas se entregan inmediatamente

6.50 Se prioriza la toma de la comanda

6.52 Se asegura que la duracién de las esperas es la adecuada

6.53 El remonte de las mesas se realiza de una manera agil

6.55 Se presta una continua atencion al cliente

6.56 Se garantiza la prestacion sin prisas del servicio

6.58 Existen tronas o sillas especificas para nifios

6.59 Se garantiza la correcta puesta a punto de la sala

6.60 Se asegura un servicio inmediato
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6.61 El tiempo se gestiona de la forma mas eficaz posible

6.62 Existe una forma de trabajar estandarizada atendiendo a ciertas pautas de comportamiento

6.63 El servicio se adecUa a las caracteristicas de los productos

6.65 Se emplean vitrinas refrigeradas

6.66 Se controla la temperatura de la zona de manipulacion en frio

6.67 Se dispone de equipamiento acorde a las necesidades del servicio

6.68 Existe una zona de almacenaje de bebidas

6.69 Se agiliza el proceso de limpieza y acondicionamiento de la barra

6.70 Se presta especial atencién a la uniformidad e higiene del personal de cocina

6.71 Se cumple la normativa legal relativa a seguridad e higiene alimentaria

6.72 Existen habitos de trabajo conocidos y aplicados por el personal de cocina

6.73 Los platos y productos son atractivos a la vista

6.74 Se evita hacer excesivo ruido

6.75 Se controla la temperatura de las cdmaras de cocina

6.76 Los alimentos se conservan garantizando su estado 6ptimo

6.78 El tratamiento de productos refrigerados o congelados es correcto

6.79 La manipulacién de alimentos es la correcta

6.81 Existe una receta para cada uno de los principales platos de la carta

6.83 Existe un Plan de limpieza especifico para las instalaciones y equipamiento de cocina y
economato

6.84 La cocina se limpia correctamente

6.85 Se dispone de equipamiento acorde a las necesidades de cocina

6.86 Las instalaciones de cocina se cifien a la normativa legal vigente

6.87 Se organiza adecuadamente el &rea de fregadero
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6.88 El tratamiento de desperdicios se realiza correctamente

6.90 Existe informacion sobre los montajes de las salas

6.92 Existen paneles informativos de los eventos programados

6.93 Todas las salas exponen publicamente su capacidad

6.95 Se tiene definido un planning de actividades alternativo

6.96 Se proporciona informacién en materia de seguridad a los clientes

6.98 Se realizan revisiones de material y equipos sisteméaticamente

6.99 El material esta en perfecto estado de conservacion

6.100 Todos los materiales estdn homologados

6.101 Todos los monitores disponen de un sistema de comunicacion homologado para casos de
emergencia

6.102 Se realiza un correcto almacenaje de las prendas y material de alquiler y de uso para las
actividades

6.103 Se emplea material de embalaje apropiado al producto vendido

6.104 En el material de embalaje existe un indicativo del establecimiento

6.105 Los productos y articulos tienen el precio visible

6.106 La musica ambiental es agradable

6.107 Existen papeleras a disposicion del cliente

6.108 Se dispone de mobiliario acorde a las caracteristicas del comercio

6.109 El escaparate se encuentra ordenado y limpio

6.110 Se cuida el orden y colocacion de los productos

6.111 Los embalajes de los productos no se encuentran visibles

6.112 Existe una separacion clara y coherente entre distintos productos

6.113 La informacion promocional es clara y visible
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6.114 El personal de recepcion dispone de informacién sobre las distintas técnicas para poder
informar al cliente

6.115 Se informa al cliente del tratamiento que ha concertado

6.116 Se cumplimenta una ficha por cliente

6.117 Se realiza un reconocimineto médico a los clientes con tratamientos largos contratados

6.118 Cuando se finaliza un tratamiento que requiere visita médica, se emite un informe

6.119 Se dispone de una lista de incompatibilidades por motivos de salud con cualquier actividad y
tratamiento del establecimiento.

6.120 Existen normas basicas de higiene y uso de las instalaciones

6.121 Se informa al usuario de las normas de limpieaza e higiene que ha de cumplir

6.122 El establecimiento dispon e de un Plan de Higiene Preventivo

6.123 Los tratamientos termales se realizan a través de aguas mineromedicinales

6.124 Se realizan las analiticas necesarias para garantizar la idoneidad de las aguas

6.125 Existe una sala de descanso del personal

6.126 Existe una sala de descanso para los clientes

6.127 Las bafieras, banquetas y similares disponen de elementos que faciliten su acceso

6.128 Todo el material que se utiliza est4d homologado

6.129 Todos los monitores disponen de un sistema de comunicacion homologado

6.130 El personal puede acreditar su calificaciin y cualificacién atendiendo a las funciones que
desmpefia

6.131 Existe sala de curas con el equipamiento necesario

6.132 La galeria termal tiene unas determinadas caracteristicas

6.133 Las aguas de las piscinas termales o mineromedicinales tienen la composicién adecuadad
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6.134 Dentro del equipamiento de las piscinas existe un Reglamento de régimen interno expuesto
publicamente y en lugares visibles

6.135 La piscina dispone de un mecanismo de vigilancia

6.136 La explotacion de la piscina cumple lo dispuesto en la normativa de la comunidad

6.137 Existe un Plan de prevencion y control de la legionella

6.138 Existe un tratamiento para el agua destinada a la red potable
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Media de las buenas précticas recomendables de la seccién BP6 Oficio

Calcule la media de las puntuaciones obtenidas en cada una de las
buenas practicas recomendables

Media de las buenas précticas de la seccién BP6 Oficio

Calcule la media de las puntuaciones del total de las buenas
précticas aplicables (obligatorias y recomendables)

Numero de buenas précticas que N/A de la seccion BP6 Oficio

Cuente el nimero de buenas practicas que no aplican de esta seccion

Observaciones y notas (incluya aqui la justificacion de las buenas préacticas que no aplican)
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VALORACION GENERAL

Traslade aqui las medias obtenidas en cada seccién y, a continuacidn, calcule la media global de
las secciones.

Media de BPs Media de BPs Ne de BPs que no
obligatorias recomendables aplican

BP1 Personas

BP2 Clientes

BP3 Ventas

BP4 Servicios externos

BPS5 Instalaciones y equipos

BP6 Oficio

Media global de BPs Media global de NO total de BPs que
obligatorias BPs no aplican
recomendables
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LISTADO DE DOCUMENTACION

1.2 For- Organigrama funcional

1.2 Doc- Funciones y responsabilidades por puesto de trabajo

1.3 For- Plan de trabajo

1.5 For- Plantilla minima por temporada

1.7 For- Registro de aspectos criticos

1.9 For- Plan de formacién

1.9 For- Certificado/diploma de asistencia a cursos (documentacién emitida por otra entidad)
1.10 Doc- Directrices sobre uniformidad

1.12 Doc- Férmulas de cortesia

1.16Doc- Plan de prevencién de riesgos laborales (documentacién emitida por otra entidad)
1.16 Doc- Plan de emergencia y evacuacion (documentacion emitida por otra entidad)

1.17 Doc- Directrices sobre como actuar en caso de accidente

1.18 Doc- Certificado de formacion en seguridad y primeros auxilios (documentacion emitida por otra
entidad)

1.19 Doc- Buenas practicas ambientales

1.20 For- Manual de buenas practicas cumplimentado (autoevaluacién)
1.21Doc- Informe anual de calidad

2.2 Doc- Directrices para el tratamiento de quejas y sugerencias
2.3 For- Cuestionario de queja y/o sugerencia

2.5 For- Cuestionario de satisfaccion

2.11 Doc- Directrices para el tratamiento de objetos perdidos
2.11 For- Registro de objetos perdidos

4.1 For- Relacion de proveedores

4.4 For- Evaluacion anual de los proveedores

4.7 Doc- Directrices para la recepcion de pedidos

4.8 For- Relacion de stocks minimos

4.9 For- Inventario semestral

4.11 For- Registro de incidencias con proveedores

5.10 For- Plan de limpieza preventivo
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5.14 For- Plan de mantenimiento preventivo

5.17 For- Parte de averias

6.1 For- Reserva del cliente

6.5 For- Ficha del cliente

6.10 For- Mensaje a clientes

6.11 For- Factura

6.14 Doc- Directrices del cuarto de equipajes

6.18 Doc- Carta de bienvenida

6.19 Doc- Directorio de servicios ofrecidos

6.21 Doc- Servicio de habitaciones

6.22 For- Registro control de minibar

6.23 For- Parte de trabajo de habitaciones

6.43 Doc- Carta de restaurante

6.62 Doc- Directrices de trabajo en bar/cafeteria

6.72 Doc- Pautas de trabajo en cocina

6.75 For- Control temperatura en cdAmaras

6.80 For- Escandallo tipo

6.81 For- Receta por tipologia de producto

6.82 For- Indicadores de ventas

6.83 For- Plan de limpieza en cocina

6.89 For- Orden de servicio de evento

6.90 Doc- Montaje de salas

6.91 Doc- Pautas de trabajo en eventos

6.94 For- Parte meteorolégico

6.95 For- Programacion de actividades alternativas
6.96 Doc- Normas de seguridad en actividades de ocio y deportivas
6.98 For- Lista de chequeo de material de actividades deportivas y de ocio
6.114 Doc- Relacion de técnicas y composicion del agua
6.116 For-Ficha del cliente

6.117 For-Informe de reconocimiento al cliente
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6.118 For- Informe de tratamiento

6.119 Doc- Tabla de incompatibilidades de actividades y enfermedades
6.120 Doc- Normas basicas de higiene

6.122 Doc- Plan de higiene preventivo

6.124 For- Registro de analiticas de uso de las aguas

6.130 Doc- Acreditacion facultativa
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