E CHECKLIST DE AUDITORIA
CALan e Centro de Turismo de la Casa de la Panaderia (CENTRAL)

_—

TOTAL [805,111

CheckList Norma UNE 187003:2008 Oficinas de Informacion Turistica Ed.1 Rev.0

Asistentes a la reunion inicial

- Director del Departamento del Area Madrid - lvan Gonzalez Trigo - Responsable de Calidad y Visitas Guiadas -
Marisa Fernandez Gago - Responsable del Servicio de Informacion Turistica - Miguel Pérez Valiente Auditor Jefe :

José Manuel Mayo Lagostena - Bureau Veritas Certificacion

Asistentes a lareunién final

- Director del Departamento del Area Madrid - lvan Gonzalez Trigo - Responsable de Calidad y Visitas Guiadas -

Marisa Fernandez Gago Auditor Jefe : José Manuel Mayo Lagostena - Bureau Veritas Certificacion

Auditor en practicas

NO APLICA

Cambios significativos (infraestructuras, servicios, ...) con respecto a la auditoria anterior (seguimientos y
renovaciones)

La auditoria se realiza en nueva oficina en la direccion indicada en el plan de auditoria

Registro del horario de auditoria

Acorde a lo establecido en el Plan de Auditoria

Estado de las no conformidades detectadas en la auditoria anterior (seguimientos y renovaciones)

Las no conformidades de la anterior auditoria se ha comprobado que se ha realizado una gestién correcta para

gue no se vuelva a repetir en las nuevas instalaciones

|3. DIRECCION |

|3.1. Responsabilidades y compromiso de la direccion

1) Existe un organigrama del servicio de informacién y acogida del destino en general consensuado,
donde se definen las relaciones internas y externas. Ademas se dispone del organigrama particular de la
oficinay existe un responsable para ésta.

# x4 8

2) Se tienen establecidos y documentados los mecanismos de gestion que aseguran que en todo
momento y en todo tipo de servicio se alcanzan los niveles y objetivos de calidad definidos.

# x4 8
P
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TOTAL 3.1. Responsabilidades y compromiso de la direccién

|3.2. Politica de gestion de la calidad y planificacion

3.2.1 Generalidades

1) Se tiene definida la politica de calidad y establecidos los objetivos de calidad generales, especificos,
temporales y medibles.

r OE

2) Se evidencia que la politica de calidad es adecuada a los objetivos de la organizacién y alas
expectativas y necesidades de sus clientes.

¥ ®

3) La politicay los objetivos se han formulado correctamente y son conocidos y comprendidos por la
totalidad del personal de la oficina.

I

£ x

TOTAL 3.2.1 Generalidades [7,6667

3.2.2. Planificacion

1) Estan identificados, definidos, planificados y documentados las acciones y recursos necesarios para
alcanzar los objetivos de calidad. Los resultados de dicha planificacion se encuentran documentados

x =E

TOTAL 3.2.2. Planificacién

TOTAL 3.2. Politica de gestion de la calidad y planificacion [7,8333

13.3. Organizacion

3.3.1 Represente de la direccion

1) Se ha designado un coordinador de la calidad que, con independencia de otras funciones, tiene como
misidn asegurar el cumplimiento de los requisitos del sistema de calidad y de esta norma UNE.

£ x

2) Existe una persona designada para asumir la responsabilidad sobre todos los servicios de la entidad en
ausencia de la direccion.
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-
TOTAL 3.3.1 Represente de la direccion

3.3.2. Funciones y responsabilidades

1) Se evidencia que estan definidas y comunicadas por la direccidn las funciones, responsabilidades y
relaciones entre el personal que realiza actividades que inciden en la prestacién del servicio.

.
TOTAL 3.3.2. Funciones y responsabilidades
TOTAL 3.3. Organizacion

|3.4. Sistema de gestion de la calidad

3.4.2 Documentacion del sistema de gestién de la calidad

1) La entidad dispone de un sistema de calidad documentado y actualizado que incluye la informacion
necesaria para el buen desarrollo de las actividades, ademas de las actividades de implantacion,
supervision y control.

# % 9

2) Se dispone de un manual de calidad o documento similar que cubre los requisitos contemplados en la
norma, incluye la politica de calidad y la organizacién de la oficina de informacion turistica y describe las
lineas bésicas de actuacién en relacion con la norma, o en su defecto, hace referencia a los
correspondientes procedimientos al sistema de gestién de la calidad.

* % 4 8

3) Se dispone de procedimientos o instrucciones de trabajo que complementan al manual de calidad y
describen qué quién y cdmo se realizan las actividades dirigidas a proporcionar la satisfaccion al cliente
en los servicios prestados en la oficina de informacién turistica.

* % 4 8

4) Se dispone de registros de calidad que demuestran que se realizan todas las actividades descritas en
esta normay en los procedimientos internos.

£ %
TOTAL 3.4.2 Documentacién del sistema de gestiéon de la calidad
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3.4.3. Gestion de la documentacion

1) Existe un procedimiento documentado de gestién de la documentacion de calidad y de los formatos a
utilizar en la oficina de informacién turistica. Se revisa la documentacion de forma periédica de forma que
se controlan las ediciones obsoletas.

£ *
TOTAL 3.4.3. Gestion de la documentacién

3.4.4. Control de los registros de calidad

1) Existe un procedimiento documentado de gestion de los registros de la calidad y las responsabilidades
de emision y custodia de los mismos. En este procedimiento consta el tiempo de conservacion de los
registros.

I I

2) Los registros de calidad son legibles y estan conservados y archivados, atendiendo al tiempo de
conservacion definido paralos mismos. Se dispone de facil acceso a estos registros.

-
TOTAL 3.4.4. Control de los registros de calidad

3.4.5. Revision del sistema de gestién de la calidad

1) El sistema de calidad es revisado por la direccién al menos unavez al afio y queda registrada,
incluyendo las conclusiones generales y particulares.

# % 4 9

2) En la revisién por la direccién se contemplan los siguientes aspectos:

(En caso de no cumplir con alguno de estos items y aunque la puntuacion global sea superior a 6, debera
levantarse una no conformidad por aquellos items no contemplados)

a. Resultados de auditorias
b. Quejas y reclamaciones de clientes
c. Seguimiento de los objetivos de la calidad

d. Andlisis de las no conformidades

ERERENE

e. Situacion de acciones correctivas y preventivas
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« & # TOTAL 2)En larevision por ladireccion se contemplan los siguientes
aspectos:

3) En la revision por la direccién se contemplan los siguientes aspectos:

(En caso de no cumplir con alguno de estos items y aunque la puntuacion global sea superior a 6, deberéa
levantarse una no conformidad por aquellos items no contemplados)

a. Funcionamiento de los procesos de prestacion del servicio (indicadores de calidad)
b. Plan de formacion
c. Asignacion de recursos

d. Resultados de medicién de la satisfacciéon del cliente

ERERE NN

e. Anteriores revisiones del sistema por la direcciéon y cambios que podrian afectar al
sistema de gestion de calidad

« & % TOTAL 3)En larevision por ladireccion se contemplan los siguientes
aspectos:

TOTAL 3.4.5. Revisién del sistema de gestion de la calidad [9,3333
TOTAL 3.4. Sistema de gestion de la calidad [8,0833

[3.6. Gestién ambiental |

1) Se harealizado un analisis por parte de la direccién y los correspondientes responsables de
departamentos de la situacién de la gestién ambiental y se han decidido las medidas méas oportunas para
mejorar dicha parcela de gestion, de acuerdo a la situacion local. Tanto el analisis como las acciones a
emprender han quedado reflejadas documentalmente (plan de gestion ambiental).

* % A 1

2) Se evidencia (plan de gestién ambiental) que periédicamente se hace un seguimiento del nivel de
cumplimiento de dichas medidas, redefiniendo las que no se han alcanzado y renovando las que se han
logrado. Se controla el impacto de las medidas efectuadas.

%
TOTAL 3.6. Gestién ambiental

3.7. Gestién de recursos |
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3.7.1 Gestion de los recursos humanos

1) Se han establecido documentalmente todas las instrucciones basicas necesarias para unos métodos de
trabajos uniformes y adecuados, incluidas las formulas de cortesiay trato con el cliente. En estas
instrucciones se incluyen las técnicas necesarias para el correcto desempefio por parte del personal de
sus funciones.

# s 7

2) Estan definidos los puestos de trabajo de la entidad vinculados con el servicio al cliente y las funciones
de los mismos, incluyendo las propias del sistema de calidad. Existe un registro que asegura que esta
documentacién ha sido entregada a los empleados.

I

x

3) Estan definidos y documentados los requisitos de acceso y competencias para todos los puestos de
trabajo.

I I

4) El responsable de la Oficina de Informacion Turistica tiene conocimientos suficientes del sector
turistico, asi como habilidades de gestion, marketing y relaciones publicas.

Nota: Preferiblemente hablara dos idiomas extranjeros, siendo uno de ellos el inglés y el idioma oficial de la
Comunidad Auténoma, en su caso. En todo caso se cumplira con la legislacion en materia de titulos y formacion.

3 -

5) El personal técnico informador domina al menos dos idiomas extranjeros, ademas de los oficiales de la
Comunidad Auténoma, y conoce en profundidad la oferta turistica del destino y suficientemente la de los
destinos de su area de influencia. Dispone de un conocimiento turistico basico del resto de Espafiay de
habilidades para la comunicacion y las relaciones publicas (competencias).

Nota: en caso de que, por la estructura de la oficina de informacidn turistica, el responsable de servicio (o director
de oficina) realice labores de informador, éste debera cumplir también con los requisitos minimos exigidos al
personal técnico informador. En todo caso se cumplird con la legislacién en materia de titulos y formacion. (Véase
también punto 4.3.1 de la Norma).

# % 48

6) Existe un procedimiento de seleccion documentado que garantiza la adecuacion de los perfiles a los
puestos de trabajo (siempre que el tamafio y estructura de la empresa lo haga aconsejable). En este
proceso se contemplan para todos aquellos puestos paralos que laley lo exige, los requerimientos del
correspondiente titulo o carné que acredita para el desempefio de la funcién.

Nota: A efectos formales se requerira un procedimiento de selecciébn documental. Su extension y grado de
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profundidad dependera del nivel de competencias del servicio de informacién y acogida, asi como de la estructura
del mismo.

3 -

7) Se dispone de un programa de formacion documentado con el fin de mantener un adecuado nivel de calidad en
la prestacion de servicio. Este programa de formacion, que establece una periodicidad y unos contenidos minimos,
en funcion de las necesidades detectadas, incluira:

(En caso de no disponer de alguno de estos items y aunque la puntuacion global sea superior a 6, debera
levantarse una no conformidad por aquellos items que no incluidos en el plan de formacion).

a. Formulas de cortesia y trato con el cliente
b. Requisitos de prestacion de servicio
c. Técnicas para el correcto desempefio de sus funciones

d. Idiomas

ERERENE

e. Gestion de calidad y ambiental

% % % TOTAL 7)Sedispone de un programa de formacion documentado con eI

fin de mantener un adecuado nivel de calidad en la prestacion de servicio. Este
programa de formacién, que establece una periodicidad y unos contenidos
minimos, en funcién de las necesidades detectadas, incluiré:

8) El programa de formacién incluye en todo caso las acciones formativas necesarias para la adaptacion
al puesto de trabajo para los empleados de nuevo ingreso, asi como un método de formacion agil y eficaz
para empleados eventuales (realizacién de visitas a los principales atractivos turisticos, utilizacién de
medios técnicos e informaticos, etc.)

«d 8

9) El personal técnico de informacion tiene a su disposicion y para consulta en todo momento, la siguiente
documentacion:

(En caso de no disponer de alguno de estos items y aunque la puntuacién global sea superior a 6, debera
levantarse una no conformidad por aquellos items no cumpla)

a. Guias telefénicas y de servicios locales y del destino
b. Mapas de carreteras del destino, nacionales y europeas

c. Planos de las ciudades del destino
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d. Guias turisticas del destino y del entorno préximo

& & * TOTALO9)EIl personal técnico de informacion tiene a su disposicion y
para consulta en todo momento, la siguiente documentacion:

10) El personal técnico de informacion tiene a su disposicion y para consulta en todo momento, la siguiente
documentacion:

(En caso de no disponer de alguno de estos items y aunque la puntuacion global sea superior a 6, debera
levantarse una no conformidad por aquellos items que no cumpla)

a. Guias de alojamientos
b. Periédicos del destino

x | c¢. Dossier con todala documentacion turistica sobre atractivos, actividades y oferta
editada del destino y actualizada

d. Diccionarios en los idiomas mas usuales del destino

& % # TOTAL 10)El personal técnico de informacion tiene a su disposicion y
para consulta en todo momento, la siguiente documentacion:

11) El personal eventual dispone de un dossier general con la informacion mas demandada y un tutor
experimentado durante los 4 a 8 primeros dias.

# X

12) Se evidencia que el personal eventual o de nueva incorporacidon no se encuentra solo atendiendo el
servicio durante su primer mes de trabajo.

%
TOTAL 3.7.1 Gestion de los recursos humanos

3.7.2 Gestion de los recursos materiales

1) Se han identificado los recursos materiales necesarios (por departamento) para llevar a cabo las
actividades habituales con un nivel de prestacion de servicio adecuado y conforme a lo especificado en la
Norma.

%
TOTAL 3.7.2 Gestion de los recursos materiales
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3.7.3 Gestion de recursos externos

1) Se han establecido documentalmente los requisitos relativos a los materiales, productos y servicios
gue tengan incidencia en el servicio prestado por la Oficina de Informacién Turistica (sistema de gestion
de recursos externos).

«d 8

2) Se hace un seguimiento de la competencia de los suministradores y contratistas (evaluacion de
proveedores através de inspecciones, comprobacion antes de la aceptaciéon del producto, seguimiento de
reclamaciones, quejas, etc.). Existe uno o varios registros que aseguran esta evaluacién

(Cuando los servicios que se prestan en las instalaciones de la oficina afectan a la calidad pero no dependen de la
misma se debe controlar igualmente el nivel de prestacion de estos servicios y debe quedar constancia de que se
ha informado a los responsables)

£ *
TOTAL 3.7.3 Gestidn de recursos externos
TOTAL 3.7. Gestion de recursos [7,9333

|3.8. Gestion del proceso de comercializacion

3.8.1. Comunicacion de los servicios

1) Existe un procedimiento documentado donde se especifica coOmo se comercializan los servicios
prestados por la Oficina de Informacion Turistica.

# % 49
TOTAL 3.8.1. Comunicacion de los servicios D

3.8.2. Comercializacién

1) La correspondencia entre la calidad de los servicios y sus tarifas es siempre la misma. En caso de tarifa
reducida, ésta no implica un nivel inferior de prestacion del servicio al establecido en la Norma de calidad.
La aplicacion de cualquier tarifa queda escrita en el correspondiente documento comercial (contrato,
pedido, documento de confirmacidn, etc.) Existe una instruccién que asegura el cumplimiento de esta
Norma.

* % 4 8

TOTAL 3.8.2. Comercializacion
TOTAL 3.8. Gestion del proceso de comercializacion
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|3.9. Control y mejora continua

3.9.1. Medicién y seguimiento

3.9.1.1 Medicién de la satisfaccion del cliente

1) Esta definido, documentado e implantado un sistema de evaluacion de la calidad del servicio por los
clientes (cuestionarios de satisfaccién, entrevistas de calidad, etc.) Este sistema contempla todos
aguellos servicios con impacto directo sobre el cliente.

* & A1

2) Del andlisis y seguimiento de estos indicadores se generan registros que facilitan la elaboracién de un
plan de mejora continua (Véase puntos 4.6 y 5.8)

£ %
TOTAL 3.9.1.1 Medicion de la satisfaccion del cliente

3.9.1.2. Medicién y seguimiento de los servicios

1) Existe un sistema de indicadores implantado en los principales servicios o procesos de la entidad, con
un soporte documental y un seguimiento periédico. Con la informacion que se desprende de los
indicadores se evalla/analiza la evolucién de los servicios y procesos de la Oficina de Informacion
Turistica. (Del analisis de estos indicadores se generan registros que permiten elaborar un plan de mejora
continua).

£ %
TOTAL 3.9.1.2. Medicién y seguimiento de los servicios

3.9.1.3. Auditoria interna

1) Se evidencia que se llevan a cabo auditorias internas de calidad de forma periédica en la entidad
turistica, de acuerdo a los requisitos definidos en esta Norma UNE. El informe de auditoria es considerado
un registro de calidad.

* % A 1

2) Se dispone de un procedimiento documentado para llevar a cabo las auditorias internas, de acuerdo a
los requisitos definidos en esta Norma UNE.

# X

3) Los resultados de las auditorias llevan asociado un plan de mejora documentado para corregir y
eliminar las deficiencias detectadas mediante acciones correctivas eficaces. El informe de auditoria, plan
de acciones correctoray su seguimiento son considerados registros de la calidad.
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« x o 6

TOTAL 3.9.1.3. Auditoria interna 6,5

TOTAL 3.9.1. Medicién y seguimiento [6,8333

3.9.2 Gestién de no conformidades
3.9.2.1 Generalidades
1) Se encuentra definido y documentado un sistema para identificar las no conformidades y establecer las

acciones correctivas y/o preventivas que aseguran la correcta prestacion del servicio (Procedimiento de Gestion
de No Conformidades) y contempla, ademas de la documentacion y registro de las no conformidades:

la. Identificacion de la no conformidad |

« x o 9

|b. Anélisis de las causas que han originado la situacion |
* %

c. Acciones correctivas necesarias para restablecer la correcta prestacion del servicio |
* %

TOTAL 1) Se encuentra definido y documentado un sistema para identificar las no
conformidades y establecer las acciones correctivas y/o preventivas que aseguran
la correcta prestacion del servicio (Procedimiento de Gestion de No
Conformidades) y contempla, ademés de la documentacion y registro de las no
conformidades:

2) Deberan contemplarse como no conformidades, las siguientes situaciones:

(En caso de no disponer de alguno de estos items y aunque la puntuacion global sea superior a 6, debera
levantarse una no conformidad por aquellos items no contemplados).

a. Quejas o reclamaciones y resultados negativos de mediciones de la satisfaccion del
cliente

b. Problemas imputables a fallos organizativos
c. Situaciones de mal funcionamiento de instalaciones o equipos

d. Situaciones con niveles de prestacion de servicio sistematicamente inferiores a los
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establecidos

e. Dotacién de recursos humanos claramente insuficiente para la ocupacion o carga de
trabajo prevista

& % % TOTAL 2) Deberéan contemplarse como no conformidades, Ias
siguientes situaciones:

TOTAL 3.9.2.1 Generalidades

3.9.2.2 Gestion de quejas y sugerencias de clientes

1) Se dispone de un sistema de tratamiento de quejas y sugerencias de los clientes. En este sistema se
establece la organizacion necesaria, responsables de la gestion y el modo de implantacion y gestién de
estas quejas y sugerencias. Se evidencia que el sistema es agil y eficaz (accesible para el cliente).

£ %
TOTAL 3.9.2.2 Gestion de quejas y sugerencias de clientes

3.9.2.3. Acciones preventivas

1) Existe un sistema de acciones preventivas documentado para evitar las causas de las no
conformidades potenciales atendiendo a lo especificado en esta Norma UNE. Queda registro de las
acciones preventivas adoptadas (seguimiento y cierre).

* & A 1

2) El sistema de acciones preventivas establecido contempla, en todo caso:

a. ldentificacion de los procesos, productos y servicios potencialmente generadores de no
conformidades.

# x 8

b. Andlisis de las causas que han originado la no conformidad, de la que debe estar informado el
coordinador de la calidad.

# x 9

c. Determinacion e implantaciéon de las acciones preventivas necesarias para eliminar las causas
potenciales de las no conformidades del servicio, estableciendo responsabilidades y mecanismos para
comprobar la eficacia de las mismas por parte del coordinador de calidad.

* % A 4

TOTAL 2) El sistema de acciones preventivas establecido contempla, en todo|5,3333
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caso:

TOTAL 3.9.2.3. Acciones preventivas [6,1667

TOTAL 3.9.2 Gestion de no conformidades [6,8889

3.9.3 Mejora continua

1) Se evidencia que se dispone de un mecanismo de mejora continua de la calidad, en el que se tienen en
cuenta la medicion de la satisfaccién del cliente asi como la identificacion y gestién de no conformidades
para impulsar acciones de mejora que reviertan en la organizacion y servicio al cliente. De todo ello queda
constancia en el plan de mejora continua.

¥ %
TOTAL 3.9.3 Mejora continua
TOTAL 3.9. Control y mejora continua [7,2407

Muestreo realizado en Direccién (indique en todo caso las oficinas y puntos de informacion visitados).

Se comprueba y revisa el Manual de Gestién de Calidad (MP-CAL) de Septiembre de 2012 y actualizaciones de
cargos y responsables del érgano gestor. Se comprueba el ORGANIGRAMA 2015, indica los puestos y de forma
nominativo Politica de Calidad Se verifica en la documentacion del sistema, la POLITICA del sistema de fecha de
31 de marzo de 2015. Disponible en tres idiomas. Es adecuada a la actividad de la organizacién. Incluye temas de
Accesibilidad Ha sido difundida a los proveedores por e-mail y esta colgada en las instalaciones de la oficina y
expuesta en la pagina Web Se verifica Programa Anual de realizacion de Actividades 2015 Se verifica MEMORIA
ANUAL DE 2014 (BALANCE DE ACTUACIONES), documento estructurado conforme a la Planificacion anual
realizada. Se verifica Informe de Coyuntura Turistica del 1er Semestre de 2015 OBJETIVOS DE CALIDAD Se
verifica el programa de gestién de OBJETIVOS DE CALIDAD derivado del PLand e Accién y el PLAN
ESTRATEGICO DE TURISMO 2015 por cada una de las carta de Servicios y su correspondiente planificacion ,
aprobado con los siguientes objetivos con sus indicadores asociados: - OB - Incrementar el n° total de personas
atendidas por los SAIT permanentes y temporales hasta los 2.200.000 - OB - Valoracion de encuestas de calida >
8 - OB - N° Inspecciones a Centros y puntos de informaciéon minimo 400 - OB - Comercializacién de productos
turisticos no oficiales - OB - Consolidacién del modelo de visitas guiadas - OB - Nueva tienda oficial de la Ciudad
de Madrid - OB - Nuevo Mirador Faro de America - OB - Reforma y Modernizacion de la Red de Atencién e
Informacién Turistica - OB - Centro de Inteligencia Turistica - OB - Proyecto Big Data BBVA con el andlisis del uso
de tarjetas de credito y su gasto en turismo REVISION POR LA DIRECCION FSG-02-03 Se verifica la Revision

por la Direccion del Sistema de Gestion realizada en fecha 20/10/2015 La estructura de ésta contempla todos los
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elementos que exige la norma y se evidencia un andlisis efectivo y adecuado. PROGRAMA DE FORMACION
2014-2015 Se verifica el programa de formacién de este afio : - Se verifica el Plan de formacion realizado durante
el 2014 y 2015 que incluye los aspectos que pide la norma PLANIFICACION ANUAL 2015 Se verifica el
PLANIFICACION ANUAL con el detalle de todas tareas a realizar por procesos QUEJAS Y RECLAMACIONES
2015 Se verifica la gestion de este aspecto de la norma , se verifica el libro oficial exigido por la comunidad
autonoma. INFORME SUG, RECL Y FELIC JUNIO 2015.doc produciéndose 5 reclamaciones hasta la fecha Se
verifica la respuesta a la reclamacion n® 502/2015/06686 de 27 de enero de 2015, queja por el incremento de
precio de las visitas guiadas. AUDITORIA INTERNA Se verifica AUDITORIA INTERNA 01/2015 realizada en fecha
16, 19y 20 de octubre realizada por la técnico de calidad Isabel delgado e Irene Ramirez en base a la
autoevaluacion. Se han detectado 3 NCFmenor en distintos puntos de la norma GESTION MEDIOAMBIENTAL Se
verifica Pland e Gestion Medioambiental de medidas basicas. INFORMES DE NCF , ACC y ACP Se verifica
distintos informes de no conformidades en distintas fechas y sus correspondiente informes de acciones

preventivas. En este apartado se detecta una no conformidad descrita en detalladamente.

Descripcién y Comentarios relativos a la Direccion

La gestion del departamento se considera correcta y eficaz para cumplir con la legislacion y los requisitos de la
norma, exceptuando la no conformidad indicada. La organizacion esta inmersa en la implantacion de varios
proyectos para potenciar las nuevas tecnologias en dicha area. La organizacion dispone de una gestion bastante
potente en accesibilidad y se ha podido comprobar la atencién para personal con estas particularidades como la
de atencién de lenguajes de signos. Se recomienda mejorar la trazabilidad documental de los documentos del

sistema de gestion con los que exige la norma.

TOTAL 3. DIRECCION [7,8239

[4. SERVICIO DE INFORMACION Y ACOGIDA |

[4.1. Responsabilidades |

1) La Direcciéon ha designado a una persona cuya misidn es asegurar que en el servicio de informacién y
acogida se cumplen los requisitos establecidos en esta norma para alcanzar los niveles de calidad para la
prestacion del servicio. El responsable atiende en todo caso las incidencias que pudieran surgir en
periodos de méxima afluencia (Véase también mecanismos de control).

# 4 9
TOTAL 4.1. Responsabilidades

[4.2. Requisitos de servicio |
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(Algunos requisitos han sido eliminados de este apartado por evaluarse en los puntos 3.1y 3.4.2)

1) El servicio tiene planificado y documentado el nimero de personas cualificadas necesarias para prestar
el servicio de acogida de acuerdo a los estandares minimos de prestacidon de servicio. Esta planificacion,
que tiene en cuenta las puntas de actividad, no evidencia desajustes entre demandas y personal
disponible. Existe un documento que refleja esta planificacion (registro de calidad).

I I

2) La Oficina de Informacién Turistica ha definido, de acuerdo a la estrategia de marketing del destino, sus
mercados objetivo. Esta seleccién se encuentra documentada e incluye como minimo la descripcion de
las necesidades de cada mercado en origen y en destino, asi como en las diferentes fases de consumo.

# % 4 8

3) Las diferentes instalaciones de la Oficina de Informacién Turistica se encuentran coordinadas entre si
(teniendo en cuenta horarios, segin punto 4.3.2 y accesibilidad de éstas, segln punto 6.3) y se evidencia
que no se desatiende ninguna actividad. (Ello contribuye a que el cliente perciba el Servicio de
Informacién y Acogida como un servicio global del destino).

« 8

4) Se dispone de un procedimiento documentado que da respuesta a demandas sobre otros destinos.
Este contempla informacion bésicay general y propone otros servicios de informacion. Se evidencia que
lainformacién suministrada al respecto es satisfactoria (resultados de cuestionarios de satisfaccion de
clientes).

#d X

5) Se dispone de un procedimiento documentado para atender las demandas de informaciones no
turisticas o no relacionadas con el servicio (se recomienda hacer las averiguaciones necesarias y redirigir
la demanda hacia el servicio correspondiente, incluida la gestién de reclamaciones presentadas en el
servicio en referencia a la oferta del destino tal y como indica el punto 5.7 de esta Norma).

x
TOTAL 4.2. Requisitos de servicio [7,6667

[4.3. Informacion presencial en destino |

4.3.1 Prestacion del servicio

1) Se comunican los diferentes servicios prestados de forma visible (interior y exterior de la Oficina de
Informacién Turistica). También se anuncian los idiomas extranjeros en los que se puede prestar el
servicio.
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#d X

2) Existe un procedimiento documentado de informacion presencial en destino. Este procedimiento contempla los
siguientes aspectos:

(En caso de no disponer de alguno de estos items y aunque la puntuacion global sea superior a 6, debera
levantarse una no conformidad por aquellos items no contemplados)

a. Se prioriza la atencion al cliente frente a la realizacion de cualquier otra actividad

b. Se aportan respuestas claras, rapidas y precisas frente a las demandas, previamente
identificadas

c. Se aporta informacién complementaria para suscitar el interés del visitante y para
darle a conocer la oferta turistica que no conoce

d. Preferentemente se mantendra el contacto con el visitante en el idioma de este
ultimo

e. Se limita el tiempo de atencién al cliente cuando hay otros clientes esperando a ser
atendidos y las demandas largas se gestionan a parte y se establece la sistematica a
seguir para atender las demandas en espera

& % # TOTAL 2)Existeun procedimiento documentado de informacionfio |

presencial en destino. Este procedimiento contempla los siguientes aspectos:

3) El personal se encuentraidentificado con su nombre, el servicio que prestay los idiomas que habla. La
indumentaria distingue al personal de la oficina. (Se porta uniforme cuando el servicio se presta con un
numero igual o superior a tres personas de forma simultanea.)

« 8

4) Todas las consultas realizadas pueden atenderse en los idiomas oficiales de la Comunidad Autbnomay
en al menos dos idiomas extranjeros simultaneamente, siendo el inglés uno de ellos. (En el planning de
trabajo de que disponga la Oficina de Informacién Turistica se contempla este aspecto). Se evidencia que
la eleccién de idiomas hablados se ha establecido en funcion de la procedencia de los visitantes, los
intereses de los mismos y la planificacion estratégica del destino.

# % 4§

5) La Oficina de Informacién Turistica tiene un listado (documentado y actualizado) detallado de los
recursos y atractivos del destino. Se dispone de la informacidn practica de estos recursos y atractivos:
horarios de visita, localizacién, descripcion, caracteristicas y condiciones. Esta informacién es conocida
por parte del personal de la Oficina de Informacién Turistica.

# % 4 9
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6)Se tiene unarelacion completa (documentada y actualizada) de los acontecimientos y actividades
ladicas, culturales, deportivas y de ocio, asi como de los detalles: dia, hora, localizacion, contenidos. Se
evidencia que se dispone de esta informacion para el mes en curso y para el siguiente, excepto en el caso
de que las actividades se realicen de forma regular, en cuyo caso se dispone de la planificacion anual de
la misma. Esta informacidn es conocida por parte del personal de la Oficina de In

£ x

7) Se dispone de lainformacién practica (documentada y actualizada) para los visitantes recién llegados:
transporte, tipologias de alojamientos, restauracion, etc. Esta informacién es conocida por parte del
personal de la Oficina de Informacidn Turistica.

£ x

8) Existe un mecanismo de quejas y sugerencias para los visitantes con respecto a la oferta del destino.
Los formularios de quejas y sugerencias se encuentran en un lugar visible a disposicién del visitante.

!

x

9) Fuera del horario de servicio de la Oficina de Informacién Turistica se facilita informacién béasica del
destino al visitante por medio de los elementos necesarios: plano con servicios y recursos localizados,
nuevas tecnologias de la informacion, etc.

!

*

TOTAL 4.3.1 Prestacion del servicio [8,3333

4.3.2. Apertura y horarios

(Requisitos parcialmente evaluados en el punto 4.2)

1) Los horarios de apertura de la Oficina de Informacién Turistica cumplen, como minimo, con los
horarios definidos en la Norma: en temporada baja, abren cinco dias a la semana, seis horas al diay en
temporada alta, todos los dias de la semana, ocho horas diarias.

*

2) Los horarios de apertura se encuentran anunciados en la entrada de la oficina de informacion turistica,
en los planos informativos situados en las calles y en los mensajes de los contestadores telefénicos

x =

3) Los horarios de apertura se encuentran anunciados en la web del destino, si el destino dispone de
pagina web.

*
*

Pag. 17




CHECKLIST DE AUDITORIA

CALan e Centro de Turismo de la Casa de la Panaderia (CENTRAL)

_—

4) Se evidencia que los horarios de apertura se han comunicado a los establecimientos turisticos del
destino.

=
TOTAL 4.3.2. Aperturay horarios

4.3.4. Sistemas de informacién y base de datos

1) Se dispone de un sistema de informacion que permite capturar, almacenar, procesar y transmitir la
informacion. El sistema utilizado es compatible con otras oficinas de lared y con la oferta del destino.

*
TOTAL 4.3.4. Sistemas de informacion y base de datos

4.3.5 Material soporte de la informacion

1) Se evidencia que el visitante tiene a su disposicion, al menos, las siguientes publicaciones de forma gratuita.

(En caso de no disponer de alguno de estos items y aunque la puntuacion global sea superior a 6, debera
levantarse una no conformidad por aquellos items no contemplados)

a. Plano completo del destino
b. Guia de la ofertay de los servicios turisticos
c. Documento genérico con los atractivos principales del destino

d. Guia de servicios e informaciones préacticas

ERERE RN

e. Calendario de actividades culturales, deportivas, festivas y de ocio

&« % % TOTAL 1) Se evidenciaque el visitante tiene a su disposicion, al menos,
las siguientes publicaciones de forma gratuita.

2) Se encuentra definido y justificada la forma en la que los contenidos deben publicarse, cuidando tanto
aspecto grafico como contenidos.

*# % 4 8

3) Las publicaciones puestas a disposicién del visitante se encuentran traducidas a los idiomas mas
demandados (justificados en funcién de la demanda del destino) y se encuentran identificadas y
ordenadas tematicamente. En todo caso, la documentacién se encuentra actualizada.
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# % 4 8

4) La zona de autoservicio esta provista de material suficiente y representativo de la oferta turistica del
destino (Restaurantes, alojamientos, ocio, festivales u otros) y con informacion actualizada. Los folletos
que alli se encuentran estan identificados y ordenados tematicamente.

x
TOTAL 4.3.5 Material soporte de la informacion
TOTAL 4.3. Informacion presencial en destino [8,2778

|4.4. Informacién no presencial en origen |

1) Se dispone de un procedimiento documentado que especifica cémo se atienden las demandas de
informacion recibidas a través de los siguientes medios: correo, teléfono, fax, correo electrénico, etc.

*# % 4 9

2) Este procedimiento contempla, las siguientes cuestiones:

(En caso de no disponer de alguno de éstos y aunque la puntuacion global sea superior a 6, debera levantarse
una no conformidad por aquellos items no contemplados).

a. Respuestas personalizadas

b. Respuestas tipo (estandarizadas)

c. Uso del idioma del visitante preferentemente

d. Identificacion de la persona que da respuesta a la demanda

& # = TOTAL 2)Este procedimiento contempla, las siguientes cuestiones:

3) Se comunica a través de todos los elementos de comunicacién del destino (web, planos, etc.) la
direccién postal, teléfono, fax y correo electrénico de la Oficina de Informacién Turistica.

# x4 8

4.4.1. Atencién telefénica y a través de fax

1) Existe un procedimiento donde se especifica la forma en que se realiza la atencién por teléfono y a través de
fax que contempla las siguientes cuestiones:

(En caso de no disponer de alguno de éstos y aunque la puntuacion global sea superior a 6, debera levantarse

Pag. 19



CHECKLIST DE AUDITORIA

CALIDAD TURISTICA

Centro de Turismo de la Casa de la Panaderia (CENTRAL)
A

una no conformidad por aquellos items no contemplados).

a. En presencia de un visitante la atencion telefénica es breve y las informaciones
extensas son enviadas por medios complementarios (correo electrénico, fax, etc.)

b. Las demandas de informacién telefonica se dirigen al interlocutor adecuado con

rapidez y si éste se encuentra ausente, se toman las acciones oportunas segun se indica
en lanorma

c. Las llamadas retenidas en espera son retomadas en cada 30 segundos
d. Las demandas se responden en las 24 horas siguientes a larecepcion

e. Se contempla la recomendacién de que las esperas al interlocutor cuando se trata de
I[lamadas internacionales sean especialmente breves

& % % TOTAL 1)Existe un procedimiento donde se especifica la forma en que

se realiza la atencidn por teléfono y a través de fax que contempla las siguientes
cuestiones:

|2) Se encuentra justificada la capacidad de respuesta en relacion a la demanda.

.
TOTAL 4.4.1. Atencién telefénicay através de fax D

4.4.2. Atencion a través de correo electronico y postal

1) Existe un procedimiento donde se encuentra especificada la forma de atender por correo. Queda

registro del nombre del informador que da la respuesta. (Preferentemente se da respuesta en menos de 24
horas).

# % 9

TOTAL 4.4.2. Atencion a través de correo electrénico y postal

4.4.3. Informacion por Internet

1) El contenido de la pagina web contiene la informacidon basica descrita en el proceso de informacién

presencial respecto a los atractivos turisticos del destino, acontecimientos, actividades e informaciones
practicas.

(Nota: la Norma no exige pagina web al servicio de informacién y acogida, sino que estipula que, si el destino
dispone de pagina web, en ésta se debe cumplir con los requisitos que se establecen en este apartado. Se tendra
especialmente en cuenta a la hora de evaluar el apartado de nuevas tecnologias y de mejora continua).
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# % 4 8

2) La pagina web cumple como minimo con los siguientes requisitos:

(En caso de no disponer de alguno de éstos y aunque la puntuacion global sea superior a 6, debera levantarse
una no conformidad por aquellos items con los que no se cumple).

a. Disefio atractivo y operativo y utilizacion rapida y préactica
b. Se encuentra actualizada

. Facilita enlaces con otras paginas web existentes en el destino

o

. Permite la peticién de informacion a través del correo electronico

e. Se encuentra disponible en los idiomas justificados en el servicio

% % TOTAL 2)Lapaginaweb cumple como minimo con los siguientes
requisitos:

ERERE RN
(¢

TOTAL 4.4.3. Informacion por Internet D

TOTAL 4.4. Informacion no presencial en origen [8,6667

[4.5. Prestacion de otros servicios |

1) En el caso de que la Oficina de Informacion Turistica preste otro tipo de servicios que el propio de
Informacién y Acogida (merchandising, contratacion de servicios de ocio etc.) se dispodra de una
instruccién o procedimiento al respecto, indicando caracteristicas de los servicios, funcionamiento,
precio, etc.

*
TOTAL 4.5. Prestacion de otros servicios

Muestreo realizado en el Servicio de Informacion y Acogida (tipo de informacién suminstarada, horarios,
materiales, etc.)

La oficina de informacion turistica tiene el siguiente horario durante todo el afio: - De Lunes a Domingo de 09:30 -
21:30 h El personal de la oficina pueda atender al menos en dos idiomas, habiendo algunos técnicos que pueden
atender en la lengua de signos. La organizacion gestiona de forma estructurada distintos aspectos para una
correcta accion de informacion y acogidada al usuario final de la oficina de informacion turistica. Toda la oferta

turistica se puede consultar en la web www.esmadrid.com/ Tambien se dispone de distintos documentos que se

recibe por parte de la Administracion Regional Se pudo comprobar distintos documentos y registros que soportan
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apoyan esta gestion: - esMADRIDmagazine noviembre 2015 Asimismo existe una disponibilidad variada de
informacion turistica amplia y variada de carater territorial, local, regional, nacional ,etc - Guias Museo Naval -
Museo del Prado - Museo Thyssen-bornemisza - Conoce el real Madrid - Guia de Actividades con Nifios - Madrid
Esencial ENTREVISTADOS: - Yamila Gomez , técnico de FP Superior de Actividades turisticas, 2 idiomas inglés y
francés - Irene Suarez, diplomadaen turismo, 2 idiomas inglés y francés - Laura Palau, técnico de FP Superior de

Actividades turisticas, 2 idiomas italiano y lengua de signo

Descripcién y comentarios relativos a los Servicios de Informacion y Acogida

La gestion del departamento se considera correcta y eficaz para cumplir con la legislacién y los requisitos de la

norma Valorar el programa de Visitas Guiadas implantado.

TOTAL 4. SERVICIO DE INFORMACION Y ACOGIDA [8,1222

|5. APROVISIONAMIENTO Y MARKETING |

[5.1. Responsabilidades |

1) Estan designadas por direccidon una o varias personas que tienen como misidn asegurar que en el
servicio de aprovisionamiento y marketing se cumplen los requisitos definidos en la Norma.

# 4 9
TOTAL 5.1. Responsabilidades

[5.2. Requisitos del servicio |

(Algunos requisitos han sido evaluados en el punto 3.9.1.2)

1) Se tienen documentadas la misién y funciones asignadas a la Oficina de Informacién Turistica como
herramienta de marketing de la oferta del destino (teniendo en cuenta que el plan de marketing responde a
las necesidades detectadas por los clientes y sector del destino turistico) El documento generado se hace
Ilegar anualmente a todos los proveedores del sector turistico local.

* x 9
TOTAL 5.2. Requisitos del servicio

[5.3. Base de datos |

1) Se dispone de una base de datos completa de los proveedores de la oferta del destino y de sus
representantes, incluyendo ademas los datos especificados en esta Norma. Esta base de datos incluye
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|pr0veedores de ambito privado y publico y esta registrada en la Agencia Espafiola de Proteccién de Datos|

[2) La base de datos se encuentra informatizada. |

3) La base de datos se encuentra actualizada. Se planifica la actualizacion de la base de datos con los
proveedores previamente a los periodos de gran afluencia de visitantes. El calendario de revision es
considerado registro de calidad.

¥ ®

TOTAL 5.3. Base de datos

|5.4. Relacion con los proveedores de la oferta turistica del destino |

1) Se evidencia que se ha planificado un programa (anual, evidenciado por medio de un calendario o
similar) de encuentros con los proveedores de la oferta (legal) del destino que realicen actividades (ello
permite mantener la informacion al diay cumplir con los puntos enumerados en este apartado). La Oficina
de Informacién Turistica levanta acta de las reuniones mantenidas.

£ x

2) El servicio tiene establecido un procedimiento documentado para el intercambio de informacién y
material promocional bidireccional.

!

x

3) Se dispone de un inventario actualizado y de una sistematica para dicha actualizacion. Asimismo esta
definido el stock minimo y se evidencia que se dispone del material definido.

!

x

4) Se dispone de documentos de presentacion estandar que incluyen nombre de la empresa u
organizacion y datos de localizacion, tipologia de la oferta 'y descripcion y condiciones de la oferta.

!

¥ ®

5) Entre todo el personal conocen la totalidad de la oferta turistica del destino y a sus gestores. Existe un
calendario de visitas regulares (documentado) a los mismos.

¥
!
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6) El personal de la Oficina esta disponible para los profesionales del sector, se adapta a las demandas y
proporciona respuestas inmediatas, conforme a lo estipulado en la horma.

#d X

7) Se gestionan y trasladan particularmente a la oferta del destino y de forma permanente las sugerencias
hechas por los visitantes.

I -

TOTAL 5.4. Relacién con los proveedores de la oferta turistica del destino

|5.5. Comunicacién y comercializacion de la oferta turistica en el servicio de informacion y acogida |

1) Se definen las estrategias y programas de comunicacién y comercializacion conjuntamente con los
profesionales de la oferta turistica del destino. Se reflejan las acciones (en un acta o similar) y el
calendario de actuaciones a seguir.

# X

TOTAL 5.5. Comunicacion y comercializacion de la oferta turistica en el serviciodeX ]
informacién y acogida

5.6. Estudios y estadisticas |

1) La Oficina de Informacion Turistica lleva a cabo el estudio de sus visitantes atendiendo a los siguientes datos:

(En caso de no disponer de alguno de éstos y aunque la puntuacion global sea superior a 6, debera levantarse
una no conformidad por aquellos items no contemplados).

a. Niumero de usuarios por periodos

b. Perfil del usuario

c. Procedencia

d. Tipo de informacion demandada y servicios demandados

e. Segmentacion de la demanda por motivacion principal

&« % % TOTAL 1)LaOficinade Informacion Turistica lleva a cabo el estudio de
sus visitantes atendiendo a los siguientes datos:

ERERERE NS

2) Los resultados del estudio de visitantes son comunicados a los profesionales del destino
periédicamente (anualmente) y se utilizan para que los profesionales puedan plantear correctamente sus
acciones particulares de comunicacion y comercializacion (Véase punto 5.5).
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*

!

3) Se facilita a las instituciones, organismos y a las empresas del destino la realizacion de trabajos
estadisticos en los servicios de informacidon y acogida de la oficina de informacién turistica, pudiendo los
primeros acceder a su desarrollo, dar soporte a su realizacion y/o encargarse de la elaboracion de los
mismos.

!

*

4) Se realiza un informe anual que recoge los datos manejados en cuanto a la demanda y la oferta de
destino. Este informe incluye nimero de plazas de alojamientos por tipologias y categorias, visitantes a
los atractivos turisticos y eventos y nivel de tasa de ocupacion.

x =E

5) Tanto los resultados del estudio de los visitantes como el andlisis de la oferta y demanda del destino se
hacen constar en la memoria.

r OE

TOTAL 5.6. Estudios y estadisticas [8,6667

[5.7. Servicios institucionales |

(Algunos requisitos han sido evaluados en el punto 4.2)

1) Se dispone de una base de datos con toda la informacion permanentemente actualizada donde se
especifican los detalles de los servicios anteriores: responsabilidades y normas de funcionamiento,
condiciones del servicio y horarios.

%
TOTAL 5.7. Servicios institucionales

Muestreo realizado en el Aprovionamiento y Marketing.

Se verifica MEMORIA ANUAL DE 2014, las distintas actividades y reuniones con los agentes locales y
proveedores turisticos Se comprueba la gestién de éste area a través de distintos documentos como: - Inventario
del material del Almacén a Diciembre de Junio 2015 - Inventario del material de la Oficina mensual para la oficina
central y los distintos puntos de informacion turistica PIT Es conveniente mejorar la sistematica de gestion de

stocks minimos establecida actualmente para evitar la indisponibilidad de folletos o material de informacién

turistica en determinados momentos. Se dispone de una base de datos de toda la oferta turistica de la ciudad y
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alrededores en continua actualizacion. Se verifica listado de PROVEEDORES de servicios de oferta turistica y
otros, actualizado en el documento REGISTRO DE PROVEEDORES 2014.xIsx Se pudo comprobar el andlisis
estadistico de los visitantes de la OIT en el documento "08.- Informe Estudios de Satisfaccién 2014.pdf" donde
entre otros aspecto se comenta que el nUmero total de usuarios de la Oficina Municipal de Turismo durante el afio
2014 hubo 1.711.511 visitas Las informaciones mas demandadas han sido: informacion sobre visitas guiadas,
turismo cultural, turismo familiar, gastronomia, fiestas, callejeros, horarios y medios de transportes, alojamiento y

turismo de sol y playa, entre muchas otras.

Descripcién y comentarios relativos al Aprovisionamiento y Marketing

La gestion del departamento se considera correcta y eficaz para cumplir con la legislaciéon y los requisitos de la
norma Es conveniente mejorar la sistematica de gestidon de stocks minimos establecida actualmente para evitar la
indisponibilidad de folletos o material de informacion turistica en determinados momentos. Se evidencia un plan de

de modernizacion de imagen corporativa y equipamiento de los PIT

TOTAL 5. APROVISIONAMIENTO Y MARKETING |8,037

|6. INFRAESTRUCTURAS Y MANTENIMIENTO |

[6.1. Responsabilidades |

1) Estan designadas por la direccién una o varias personas que tienen como misién supervisar que se
cumple con los requisitos establecidos en esta norma en materia de infraestructuras y mantenimiento.

¥ %
TOTAL 6.1. Responsabilidades

6.2. Requisitos del servicio |

(Algunos requisitos han sido evaluados en los puntos 3.9.1.2 y 6.4.6)

1) Existe un servicio de mantenimiento (interno o externo) que asegura el correcto funcionamiento de
todos los equipos y larapidez en la reparacion de averias. En el caso de servicio externo existe un
contrato con las especificaciones de prestaciones y responsabilidades.

£ %
TOTAL 6.2. Requisitos del servicio

6.3. Acceso ala oficina de informacién turistica |
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1) La Oficina de Informacidn Turistica es de facil acceso y localizacion, independientemente del tipo de
transporte utilizado (medicién a través de indicador).

!

x

2) Se encuentra justificada la situacion de las instalaciones, niUmero, y las tipologias de servicio en
funcidon de la demanday los usos. (Véase también punto 6.4.1 de la Norma).

¥ ®

3) Los lugares de ubicacién estan situados teniendo en cuenta las siguientes localizaciones:

(En caso de no disponer de alguno de éstos y aunque la puntuacion global sea superior a 6, deberé levantarse
una no conformidad por aquellos items no contemplados).

a. Centro de la poblacién
b. Puntos de interés turistico
c. Estaciones de transporte

d. Principales vias de entrada

& & % TOTAL 3)Los lugares de ubicacion estan situados teniendo en cuent
las siguientes localizaciones:

|4) La Oficina de Informacion Turistica se encuentra sefializada desde cualquier red de transporte.

r OE

5) Existe una sefializacion para automovilistas desde las entradas y salidas del destino diferenciada de la
de peatones (en caso necesario).

*

|6) Se dispone de un disefio estandarizado para la sefializacion de la Oficina de Informacion Turistica.

¥ ®

7) En todos los documentos informativos que el destino produce hay indicaciones de ubicacion de la
Oficina, asi como en los planos situados en la calle.

¥
¥
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8) Se asegura la sefializacién del &rea de estacionamiento o aparcamiento cercano a las instalaciones de
los servicios.

-
TOTAL 6.3. Acceso a la oficina de informacion turistica [8,2857

[6.4. Condiciones del soporte fisico |

6.4.1. Infraestructuras y equipamientos

1) Las infraestructuras de la Oficina de Informacion Turistica cuentan con unas condiciones adecuadas
para asegurar la correcta prestacion del servicio (amplitud, iluminacion, mobiliario, etc. conforme a las
necesidades).

# x4 8

2) Se cumple con la legislacién de eliminaciéon de barreras arquitecténicas aplicable, con las salvedades
que aplique en caso de edificios con proteccién (debidamente acreditadas).

# x 9

3) Se encuentran identificadas y suficientemente amuebladas y sefializadas cada una de las zonas/espacios con
los que debe contar una oficina:

(En caso de no disponer de alguno de éstos y aunque la puntuacion global sea superior a 6, debera levantarse
una no conformidad por aquellos items no contemplados).

x | a.Zonade acogida
b. Zona de informacion
c. Zona de consultay autoservicio

d. Zona de trabajo interno y espacio para administracion y gestion

ERERENE NS

e. Zona para grupos (caso de no disponer de esta zona por falta de espacio se
puntuard aqui la existencia de un procedimiento de atencién a grupos).

&« % TOTAL 3) Se encuentran identificadas y suficientemente amuebladas y
sefializadas cada una de las zonas/espacios con los que debe contar una oficina:

TOTAL 6.4.1. Infraestructuras y equipamientos D

6.4.2 Sistemas de calefaccion y refrigeracion
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1) La zona de atencion al publico se encuentra climatizada y tiene un sistema de capacidad de renovacion
de aire. (En aquellas zonas geograficas donde la temperatura media anual supere los 20° C, ésta sera
considerada una variable de ***)

x

TOTAL 6.4.2 Sistemas de calefaccion y refrigeracion

6.4.3 Limpieza

1) Se dispone de un plan de limpieza documentado con limpieza diaria para mobiliario y suelos y semanal
para cristales, en su caso. Los aseos de uso publico, en caso de que se disponga de éstos, se limpian
como minimo dos veces al dia.

x

2) Las instalaciones (externas e internas) se encuentran en perfecto estado de orden y limpieza,
atendiendo a lo especificado en la norma.

x =E

TOTAL 6.4.3 Limpieza

6.4.4 Mantenimiento

1) Se dispone de un libro de averias, donde se deja constancia de éstas. (El tiempo de reparacién de las
averias puede evaluarse con el correspondiente indicador).

*

!

2) Se dispone de un espacio de almacén para guardar material de mantenimiento. El almacén se encuentra
en buen estado de orden y limpieza.

!

*

3) Existe un plan de mantenimiento preventivo (véase mecanismos de control) donde se hacen constar las
inspecciones y revisiones de obligado cumplimiento. Se anota en el mismo la fecha de inspeccién y
resultado de la misma, adoptando las medidas correctoras correspondientes en caso de necesidad.

x =E

TOTAL 6.4.4 Mantenimiento

6.4.5 Tecnologias de la informacién

1) La Oficina dispone, con uso exclusivo, de:
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(En caso de no disponer de alguno de éstos y aunque la puntuacion global sea superior a 6, debera levantarse
una no conformidad por aquellos items de que no dispone).

a. Teléfono con contestador automatico e indicador de espera (preferiblemente musica,
segun punto 4.4.1).

b. Fax con linea independiente
c. Equipo informatico que permite utilizar las tecnologias de la informacion

d. Linea de comunicaciones independiente para Internet, atendiendo a las
caracteristicas indicadas en lanorma

e. Fotocopiadora de uso propio

& & % TOTAL 1)LaOficinadispone, con uso exclusivo, de:

2) Los equipos informaticos disponen como minimo, de programas de bases de datos, tratamiento de
textos, hojas de célculo y tratamiento estadistico.

«d 8

|3) Existe un plan de mantenimiento de equipos y programas informaticos, que se lleva a cabo.

*
TOTAL 6.4.5 Tecnologias de la informacion [8,6667

6.4.6 Seguridad

1) Se realizan las revisiones exigidas, incluidas las reglamentarias y se conservan los certificados como
registros de calidad. Las inspecciones se han superado satisfactoriamente, incluidas las relativas a los
sistemas de emergenciay contra incendios (se custodia el albaran anual).

* % 4 8

TOTAL 6.4.6 Seguridad
TOTAL 6.4. Condiciones del soporte fisico [8,2778

Muestreo realizado en las Infraestructuras y Mantenimiento (instalaciones, equipamientos, inspecciones,
otros registros, etc.)

Se verifica el Plan de MTO con sus correspondientes acciones planificadas de limpieza de equipos informaticos ,

copias de seguridad, extintores, aspecto de la instalacion , A/C, etc Se verifica PLAN DE LIMPIEZA con distintos
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registro del personal de ayto , comprobandose los de distintos meses de 2015 de limpieza de suelos , mobiliario,
aseos y cristales, entre ellos de Juani Se verifica certificado de revision anual de la instalacion de contraincendios
por la empresa TP TECMANPROTECCION con n® MCPI-490 de 01/09/2015 Se verifica certificado de inspeccion
Favorable de ascensores de fecha 18/09/15 por la OCA ATISAE con n° acta de EV-AS/7063/14-2/1 Se verifica
parte de tratamiento n°® 0087 de DDD de FUMIPLAGAS CONTROL, S.L. de fecha de 29/09/15 con tratamiento de
desinsectacion con biocida y otros tratamientos en distintas fechas Se verifica certificado de inspeccion de la

instalacion de Baja Tension Favorable de fecha 29/09/15 por la OCA REVISA con n° acta de BT-EX-FAS-15-0450

Descripcién y comentarios relativos a las Infraestructuras y Mantenimiento

La gestion del departamento se considera correcta y eficaz para cumplir con los requisitos de la norma. Seria
necesario de disponer en el area de calidad de la OIT una planificacién de las inspecciones reglamentarias

aplicables a las instalaciones

TOTAL 6. INFRAESTRUCTURAS Y MANTENIMIENTO (8,1409

[7-USO DE MARCA |

[7. USO DE MARCA

Preguntas no aplicables a auditorias de certificacion. Puntte 0 si no cumple o 1 si cumple. En todo caso, no
afectara a la puntuacion total del expediente.

1) El uso de la Marca se hace conforme a los criterios establecidos en el MCE-REG-01-CER-07 Reglamento
General para la Certificacion de Servicios Turisticos, ANEXO | Manual de Imagen Corporativa.

# & A1

2) El uso de la Marca no da lugar a error o engafio respecto al alcance de la certificacion (ej: no se utiliza a
cadenas, empresas 0 grupos vinculados al establecimiento certificado y para el que previamente se habia
definido un alcance en la auditoria).

#ox 1

TOTAL 7. USO DE MARCA 0,002

TOTAL 7. USO DE MARCA D
TOTAL Formulario (805,111
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