CALIDAD TURISTICA

DISTINTIVO Q

EMPRESA PUBLICA METROPOLITANA DE GESTION DE DESTINO

TURISMO

QUITO TURISMO

GUIA DE USUARIO
NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q"

INDUSTRIA DE REUNIONES

No. Pardmetro Medio Verificable CUMPLE IMPLE [ NO APLICA
AMBITO A: GESTION ADMINISTRATIVA Y LEGAL
Gestion de politicas y procesos internos
y planes
* Documento que contiene:
- . o . L a. Misidn, vision, politicas, principios y valores;
‘1 Cuentja con un manual or.gar.uzaclonal que incluye: misién, vision, politicas, principios, valores, b. Organigrama del establecimiento; M
organigrama del establecimiento y perfil de cada puesto. y
c. Perfil de cada puesto.
*El documento debe estar vigente (no mas de 5 afios).
*Manual de procesos y procedimientos por area operativa que incluya flujogramas
2 Cuenta con un manual de procesos y procedimientos actualizado por area operativa del|y directrices de calidad en el servicio. M
establecimiento. *El documento debe estar vigente y corresponder al organigrama actual del
establecimiento y sus dreas operativas.
*Documento del reglamento interno con las obligaciones y derechos del talento
3 Cuenta con reglamento interno para el personal, en el que se detalle las obligaciones y derechos del| humano. M
talento humano que labora en el establecimiento. *En caso de tener mds de diez empleados debera estar aprobado por la autoridad
competente.
*Documento con el reglamento de seguridad e higiene de trabajo.
Cuenta con un reglamento y comité de seguridad e higiene de trabajo, con la finalidad de prevenir y[*Acta de nombramiento del comité de seguridad e higiene.
LI disminuir los riesgos del trabajo y mejorar el ambiente laboral, conforme a lo dispuesto por la| *Actas de reuniones periddicas. X X
autoridad competente. *Cuenta con un responsable de seguridad o comité de seguridad e higiene del
trabajo, conforme a lo dispuesto por la autoridad competente.
‘ 5 Cuenta con un plan de marketing donde identifica sus metas, mercados objetivos, de oportunidad y|*Documento del plan de marketing donde se identifican los mercados objetivo y de M
cuenta con lineamientos de comunicacion. oportunidad.
‘ 6 El establecimiento cuenta con un plan de evacuacién, aprobado y de acuerdo a la autoridad|*Documento del plan de evacuacion, en caso de tener mas de 50 m2. deberd tener M M
competente. la aprobacion de |a autoridad competente.
Gestion de politicas
‘ 7 Dispone de politicas especificas de: Calidad, Sostenibilidad, Bioseguridad, A Universal, | *D que contiene las politicas de: Calidad, M «
Organizacionales (proveedores locales, gestion de riesgos, reservas/pagos y cancelaciones). Bioseguridad, Accesibilidad universal, Organizacionales
‘ - . " N *Politicas difundidas en sus medios de comunicacién (web, redes sociales, dentro
8 Las politicas se encuentran difundidas en los canales de comunicacion de la empresa. . X X
de la oficina)
*Se revisara carpetas individuales de cada uno de los trabajadores donde constard
9 Dispone de un archivo documental fisico o digital de cada trabajador, en el que incluya por lo menos|documentos personales, contratos, afiliaciones y certificados médicos actualizados. M X
contratos, afiliaciones y certificados médicos actualizados. *Cuenta con un cronograma de examenes y chequeos médicos necesarios a sus
trabajadores, de ser el caso incluye pruebas para detectar epidemias/pandemias.
*Listado con el inventario de equipos y maquinaria del establecimiento.
*Cronograma anual de mantenimiento preventivo de equipos y maquinaria.
. . e . . . . *Cronograma anual de mantenimiento preventivo de instalaciones.
o0 DISp.One de un cronograma y Ireglstro de ma|t|te.n|m|ento preventivo y correctivo de instalaciones, *Registro anual de acciones de mantenimiento correctivo en el establecimiento. « «
equipos y maquinaria perteneciente al establecimiento. " . - .
De acuerdo a su uso y especificaciones técnicas, se detalla por lo menos: fecha,
nombre del encargado, hora, observacién, firma del encargado y préximo
mantenimiento.
Toda area operativa del establecimiento (bafios, cocina, bodegas, areas de personal, entre otros) *Se verifica los registros diarios y/o historicos de limpieza de las diferentes dreas en M M
cuenta con un registro de limpieza diaria. forma fisica, digital.
Las instalaciones eléctricas se encuentran aisladas, protegidas y fijas. No debe existir cajetines *Observacion directa del estado de las instalaciones eléctricas. M M
abiertos o cables expuestos. *Verificacion de la dltima auditoria del Cuerpo de Bomberos.
———
*Cronograma anual de capacitacion técnica al personal, en donde se especifiquen
los siguientes:
- Competencias laborales;
- Seguridad y Salud Ocupacional;
Cuenta con un cronograma de capacitacion técnica anual en: competencias laborales, seguridad y|- Buenas practicas ambientales;
salud ocupacional, buenas précticas ambientales, buenas practicas de manufactura, atencion a|- Buenas practicas de manufactura;
personas con discapacidad, primeros auxilios, atencion al cliente y protocolos de bioseguridad |- Atencién a personas con discapacidad; X X
dirigida al personal del imi . El bl 1to acredita que al menos el 50% de su|- Primeros Auxilios;
personal cuenta con capacitacion. - Atencion al cliente;
- Protocolos de bioseguridad.
*Registro de cada capacitacion ejecutada, que incluya fecha, tematica tratada y
listado firmado de participantes o certificado de participacion (para casos de
capacitadores externos) .
Contratos
Presenta contratos en los que detalla al menos lo siguiente:
*Detalle de condiciones generales;
*Forma de pago;
* Servicios contratados;
14 Cuenta con contratos de los servicios o productos donde se visualice las condicones técnico-legales| *Cantidad de asistentes; M X

establecidas para la realizacion del evento.

*Tipo de montaje;

*Equipos que van a utilizar;

*Cantidad de personal que van a intervenir en el evento;
*Horarios de prestacion de servicio.

*Tipo de evento
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DISTINTIVO Q

AMBITO B: RESPONSABILID.

Cuenta con un sistema de indicadores para conocer el impacto del establecimiento en el desarrollo
de la comunidad durante el dltimo afio.

SOCIAL, AMBIENTAL Y
Social

*Encuestas sobre el impacto del establecimiento en la comunidad.

*Actas de reuniones con la comunidad, sobre el impacto del establecimiento en el

sector.

*Acciones correctivas generadas por el establecimiento.

*Convenios, cartas compromiso de las alianzas generadas.

Cuenta con registros de aportes que el establecimiento realiza a la poblacién local.

*Fotografias de acciones generadas por el establecimiento a la comunidad.
*Aportes directos en escuelas, colegios o comunidades locales.

*Otras acciones de responsabilidad social y ambiental: Apoyo a proyectos sociales y
ambientales.

Apoya directamente a las iniciativas locales productivas y de desarrollo (proveedores locales).

*Listado de productos locales y lugares de visita disponibles a nivel local y a precios
justos.

*Respaldos de la compra de productos locales y cuantificacion anual, en relacion al
total de compras.

*Convenios, acuerdos, cartas compromiso con microempresas locales para la
exhibicion de sus productos dentro del establecimiento o la visita a sus
emprendimientos.

*Facilita ciertas dreas del establecimiento para reuniones locales de interés
productivo

*Los proveedores deberdn contar con permisos de ley correspondientes.

Apoya con la contratacion de servicios profesionales u oficios provistos localmente.

*Listado de colaboradores que residen en las areas circundante del establecimiento.
*Procedimiento para la contratacién de servicios locales consta en los lineamientos
de proveedores.

*Procedimiento para la convocatoria a personas de las comunidades locales/barrio
a participar en las vacantes técnicas, operativas y administrativas del
establecimiento, mismo que consta en el manual de procesos.

Ambiental
Fauna y flora

Cuenta con areas verdes propias o apadrinadas identificadas, donde existe predominancia de
especies de flora endémica y/o nativa .

*Areas verdes propias o apadrinadas identificadas, sin que afecten al entorno
natural.
*ldentificacién de especies de flora endémica y/o nativa identificadas.

Cuenta con informacion sobre la flora y fauna representativa del DMQ, asi como las disposiciones
legales vigentes sobre el trafico de la flora y fauna.

*Documentacién o Infografia de especies de flora y fauna endémica y/o nativa
identificadas del DMQ.

*Informacidn sobre las especies en peligro de extincion o amenazadas
determinadas por la autoridad competente.

El establecimiento no ha introducido especies que pongan en riesgo la flora y fauna silvestres y no
mantiene, comercializa 0 consume, especies animales y les en peligro y/o

*Verificacion del servicio de alimentos y bebidas, para el caso que contrate
organizador de eventos, se revisara el portafolio que maneja.
*Observacion en cocina, almacenamiento y alrededores del establecimiento.

Para la fertilizacién y control de plagas de huertos, jardines y areas boscosas, se utilizan insumos
orgdnicos, no peligrosos para el ambiente.

*Abono organico utilizado por el establecimiento o trabajador contratado.

*Verificacion de la elaboracion de abono de compostera dentro del mismo
establecimiento, sin emision de olores que contaminen el entorno.

*Cuenta con certificado o ficha técnica de los productos que son organicos.
*Verificacion dentro y fuera del establecimiento.

Gestion de recursos

La captacion de agua para el establecimiento no implica el desvio de fuentes de agua que afecten su
provision en la d ni afectan el circundante.

*No aplica para establecimientos que cuenten con la red publica de agua potable.
*Documento del proceso de captacion de agua que sea avalada por la comunidad.

Existe un registro historico del consumo de agua mensual y anual en donde se detallan las acciones
necesarias para el uso y ahorro de agua que permite al empresario cuantificar el gasto, establecer’
metas de ahorro y es difundido a todo el personal.

*Presenta registros fisicos o digitales en el establecimiento:

- Planillas de consumo de agua mensual;

- Registro del consumo mensual y anual;

- Avance anual en el cumplimiento de la meta de ahorro establecida en los
li I de gestion

Existen procedimientos y dispositivos ahorradores de agua, instalados de manera predominante en el
establecimiento.

*Verificacion de dreas de uso del personal, habitaciones, dreas operativas y bafios:
- Eninodoros / llaves de agua y duchas de las areas seleccionadas, tienen
dispositivos de ahorro.

- Manual de procesos de uso correcto de agua.

Utiliza sistemas alternativos de agua (cisterna, tanque elevado, entre otros) deberd contar con
procesos de purificacién, registros de uso.

*Observacion directa.

*Procedimiento de purificacion de agua, detallado en el manual de procesos del
establecimiento.

*Técnicas como ozonificacion, filtracién y/o ebullicion del agua son aplicadas para
|a obtencion de agua segura.

Existe un registro histérico del consumo de energia mensual y anual en donde se detallan las acciones
necesarias para el uso y ahorro de energia que permite al empresario cuantificar el gasto, establecer’
metas de ahorro y es difundido a todo el personal.

*Presenta registros fisicos o digitales en el establecimiento:

- Planillas de consumo de energia mensual;

- Registro de datos de consumo mensual y anual;

- Avance anual en el cumplimiento de la meta de ahorro establecida en los
para la gestion ambi !

Existen dispositivos
establecimiento.

ahorradores de energia, instalados de manera predominante en el

*Verificacion de areas de uso del personal, habitaciones, dreas operativas y bafios:
- Los puntos de energia del establecimiento cuentan con: focos ahorradores, focos
led, regulador de intensidad de energia (dimmer), sensores de movimiento, entre
otros;

- Manual de procesos de uso correcto de energia eléctrica.

Utiliza sistemas alternativos de energia amigables con el ambiente como: solar, edlica, entre otras.

*Observacion directa.

*Cuenta con manual de uso.

*Cuenta con certificados de garantia.
*Contrato de compra y venta o facturas.

Insumo:

S, y

Cuenta con insumos y productos biodegradables para la limpieza, desinfeccion y mantenimiento del
establecimiento, asi como para la higiene personal. Los envases de los productos e insumos pueden
ser reutilizables y recargables.

*Cuenta con certificado o ficha técnica de los productos que son productos
biodegradables.

*Listado de productos biodegradables para limpieza, desinfeccion y mantenimiento
con respaldo bioquimico de biodegradabilidad por parte del productor.
*Verificacion de los envases o productos recargables o reutilizables.
*Procedimiento de compra de productos biodegradables consta en el manual de
procesos del establecimiento.
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Cuenta con insumos y productos de produccidn local o nacional para la limpieza, desinfeccién y

31 - ot
mantenimiento del establecimiento.

*Listado de productos nacionales para productos de limpieza, desinfeccién y
mantenimiento.

*Procedimiento para la compra de productos locales o nacionales, consta en el
manual de procesos del establecimiento.

*En caso de contar con proveedores, demostrar con fichas técnicas del producto.

El abastecimiento de alimentos para personal y clientes prioriza aquellos que son de produccion local

32 .
o nacional.

*Listado de alimentos de origen local o nacional.
*En caso de contar con proveedores, presentar documentacion de respaldo.

Existe un inventario de todos los equipos e insumos del establecimiento que aporta en su
mantenimiento y administracién de la vida util.

*Listado con el inventario de equipos e insumos con: fecha de adquisicién y registro
de mantenimiento.

*Verificacion del estado de equipos e insumos.

*En caso de contar con proveedores, debera solicitar que los equipos esten en buen
estado y funcionamiento a través de la documentacion pertinente, dicha
documentacion dedera estar como parte de sus respaldos.

Residuos Sélidos

EZB que realizan reciclaje o tratamiento de estos y se encuentran registrados ante la autoridad

33
Clasifica, entrega y registra los residuos orgénicos e inorganicos a gestores ambientales o empresas
competente.

*Verificacion de residuos organicos e inorgénicos clasificados por tipo.
*Verificacion del sitio de almacenamiento de los residuos organicos e inorgénicos.
*Registro de residuos organicos e inorgénicos generados, pesados y entregados a
gestores ambientales autorizados.

* En el caso que la empresa maneje sus residuos debera presentar los lineamientos
para el tratamiento y/o disposicién final de residuos organicos e inorganicos que
consta en el manual de procesos de la empresa.

Residuos liquidos

Cuenta con red publica de alcantarillado o un sistema de tratamiento de aguas

previo asuf,

*Sistemas de tr en dreas rurales o areas

naturales.

que aplican pri

35
disposicidn final.

Li ientos para el tr i y/o
en el manual de procesos.
*En el drea urbana cumple con la red publica de alcantarillado.

icion final de aguas residuales consta

Los desechos liquidos peligrosos como aceites usados son almacenados y entregados a gestores

EL
ambientales.

*Listado de desechos liquidos peligrosos generados, con sus especificaciones de
almacenamiento.

*Verificar que el sitio de almacenamiento tenga sefializacion de érea restringida o
peligrosa.

*Registro de liquidos peligrosos generados, pesados y entregados a gestores
ambientales, empresas o personas recicladoras registradas.

*Verificar trampas de grasa en dreas de cocina.

G

El uso de equipos no genera ruidos que alteren el disfrute de los asistentes y la convivencia con la

37
fauna local.

*Observacion directa del uso de equipos dentro y fuera del establecimiento.
*Revisar los comentarios de clientes en plataformas digitales y en los resultados de
la evaluacién directa de satisfaccion del cliente, respecto a la generacion de ruido
que alterd su experiencia dentro del establecimiento.

*Los equipos de sonidos deben estar dirigidos hacia el interior.

Posee sistemas de ambientacién musical y artistas en vivo, cuenta con informe de monitoreo de ruido
k13 0 de aislamiento acustico, con el fin de que los niveles de ruido no rebasen los limites permitidos, de

acuerdo a los lineamientos permitidos por la autoridad competente.

*Cuenta con el informe de monitoreo de ruido o de aislamiento acstico validado
con la autoridad competente.

Cuantifica la huella de CO2 anualmente y establece medidas de reduccion sobre los resultados.

*Calculadora de CO2 que usa el establecimiento y parametros de medicion.
*Datos en toneladas equivalentes.

*Meta anual de disminucién de CO2.

*Pueden ingresar y registrar al link de la Secretaria de Ambiente de la ciudad
http://huelladeciudades.com/calcul -asquito/index.html

Conservacién del patrimonio natural y cultural

Contribuye directamente a la conservacion del patrimonio natural o cultural

*Fotografias y documentos de los procesos de:

- Reforestacion con especies nativas realizadas por el empresario en dreas
devastadas;

- Rescate o conservacion del patrimonio cultural (edificaciones patrimoniales,
restos arqueoldgicos, sitios ancestrales, gastronomia tipica, entre otras).

- De la limpieza o recuperacion de orillas de rios o quebradas.

*Sensibilizacion ambiental o cultural directa de la empresa en escuelas, colegios 0 a
comunidades locales.

*Listado de proyectos relacionados, generados y los resultados obtenidos.

LS8 Contribuye a las iniciativas locales de conservacién del patrimonio natural o cultural.

*Convenios, cartas compromiso de las alianzas generadas:

- Registro de contribucién econémica o técnica a instituciones publicas, ONGs o
colectivos sociales, encargados de realizar actividades de conservacion del
patrimonio natural o cultural.

- Promocion de visita a museos, conventos, iglesias, sitios prehispanicos sagrados,
entre otros, dreas naturales protegidas publicas y/o privadas, disponibles a nivel
local.

En caso que el establecimiento esté inventariado como patrimonio histérico y cultural, se informa a

42 N L PR e o
los clientes sobre el valor patrimonial arquitectdnico de la edificacion o del sector.

39
\
\

*Verificacion del predio en el Informe de Regulacion Metropolitana IRM en el
sistema municipal https://pam.quito.gob.ec/mdmq_web_irm/irm/buscarPredio.jsf.
*Documentos o informacién que acredite o resalte el valor patrimonial

arqui onico del bl to y esté ible al cliente.

*Infografias, tripticos, fotografias, plataformas digitales, carteles con la historia del
inmueble o guidn escrito que comparta el personal.

AMBITO C: INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO

Infraestructura

nfraestructura general

LER Cuenta con un area especial para el almacenamiento de productos de limpieza y mantenimiento.

*Observacion del area de almacenamiento que se encuentra rotulada, ordenada y
limpia.
*NO APLICA para organizadores de eventos.
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*Observacion de los sistemas de ventilacién que garanticen la no acumulacién de
olores en las areas administrativas y operativas (bafios, cocina, comedor, bodegas X X
entre otros).

El establecimiento cuenta con sistemas de ventilacién natural o artificial evitando la acumulacién de
olores y libre circulacién del aire.

Las areas del imi operativas y inistrativas estdn construidas con materiales y| L
.. PR " : N ‘Observacion directa. X X
revestimiento de facil limpieza y no muestran signos de deterioro ni de humedad.
Las areas designadas al ingreso de clientes y proveedores se encuentran libres de obstaculos y limpias -
8 © P VIMPI3S |« opservacion directa. X X

(sin olores, sin polvo y ordenados).

*El establecimiento cuenta por ejemplo con: rampas, sillas de transferencia, apoyo
de sefialética braile (ascensores, sitios de interés, manuales de orientacién,
elementos sonoros, parlantes), dispositivos de iluminacion, entre otros.

Cuenta con accesibilidad universal (personas con di . ° . . . T*Los servicios higiénicos o baterias sanitaras cuentan con facilidades para el uso del M M
inodoro y lavamanos.

*El procedimiento para la atencion de personas con discapacidad consta en el
manual de procesos del establecimiento.

*Cumple de acuerdo a la normativa vigente.

Accesos

Las areas de ingreso de clientes se encuentran:
Libres de obstaculos. *Observacion directa. X X
Limpias (sin olores, sin polvo y ordenados).

*Observacion directa.

Las éreas de carga y descarga de proveedores puede abastecer a diversos eventos al
Cuenta con areas de carga, descarga y areas de bodegaje. mismo momento, en caso de no contar con espacios suficientes, el establecimiento X X
podra manejar diferenciacion de horarios en el proceso de montaje y estara
implicito en la politica de manejo de proveedores.

area de p i6n de ali y bebidas

El drea de almacenamiento (bodegas, repisas, entre otras.) de insumos secos e insumos frescos, L . .
: ) A, N *Observacion directa de éreas de almacenamiento.
congelados y refrigerados estd correctamente dividida por tipo; los envases y productos se e . . ) o
L - B . . . . Verificacién de inventario y de etiquetas con fechas de elaboracién /ingreso y de
encuentran limpios, herméticos, inventariados y etiquetados con fechas de recepcion y caducidad; no X X X

. . . . . . caducidad/egreso, que cumpla la norma PEPS.
deberan estar rotos, mohosos o himedos. Aplica la norma internacional PEPS (primero en entrar, . /eg d p. ) -

. " *Esta drea debe estar seca, bien ventilada y limpia.
primero en salir).

El drea de lavado es de acero inoxidable; este tipo de material es higiénico, durable, resistente a la *Observacion directa de dreas de lavado que incluya: lavabo, desagiies y

L L A y i L . . X X X
corrosion y facil de limpiar, evitando la acumulacion de grasa, olores y contaminacion. sedimentadora de residuos (trampa de grasa).
Los pisos del area de cocina son antideslizantes y cuentan con un sumidero al cual se dirigen los . L . N
) o L ‘Observacion directa de pisos y sumideros. X X X
liquidos producto del mantenimiento y limpieza.
Infraestructura para servicios higié o baterias sanitarias

* De acuerdo al reglamento de servicios higiénicos y baterias sanitarias.

*En el caso de ser un bien patrimonial y que el servicio higiénico no se encuentre
El servicio higiénico o bateria sanitaria se encuentra independiente del drea de preparacion de|independiente del drea de alimentos: M M

alimentos y bebidas. - Se colocara algun dispositivo que separe las areas.
- Se especifica que los lineamientos de limpieza sean con mayor frecuencia los
cuales constan en el manual de procesos del establecimiento.

*Verificar que las condiciones de las instalaciones se encuentren en buen estado y
Posee servicios higiénicos exclusivos para uso del personal. sin signos de deterioro. X X
* De acuerdo al reglamento de servicios higiénicos y baterias sanitarias.
Equipamiento
para servicios éni

o baterias sanitarias

Los servicios higiénicos del cliente debe contar con:

-Basurero confunda o bolsa plastica y tapa

-Dispositivos para colgar carteras o mochilas (gancho o perchero)
-Dispensador de jabon con este elemento disponible
-Dispensador de alcohol en gel con este elemento disponible *Verificacion del equipamiento de los servicios higiénicos y/o baterias sanitarias. X X
-Espejo

-Secador automdtico o dispensador de toallas de mano (con este elemento disponible)
-Dispensador de papel higiénico con este elemento disponible

-Sistema de aromatizacién.

El establecimiento cuenta con al menos un servicio higiénico asignado a personas con discapacidad,
este puede ser compartido. Cuenta de manera permanente con:
-Pulsador de auxilio

*Verificacion del equipamiento de los servicios higiénicos y/o baterias sanitarias.
*Verificacion de funcionamiento del pulsador de auxilio y del sensor de iluminacion.

A L *Barra de seguridad debe cumplir norma técnica ecuatoriana NTE INEN 2 239:2000 X X

- Barra de seguridad de acero inoxidable . PV
o Accesibilidad de las personas al medio fisico.
- Sensor de iluminacion. " N . L :
Y, en material r y sin signos de deterioro.
- Sefializacion
Cuenta con un area segura, protegida y de facil limpieza designada para el cambiador de bebé. *Observacion directa del area del cambiador. X X
para el drea de ali y bebidas

Cuenta con mesas de trabajo, calentedores, vajilla cuberteria y cristaleria, utensilios de cocina (tablas |*En funcionamiento y sin signos de deterioro.
de picar, ollas, litos), entre otros. Mismos que deben estar en buen estado y sin signos de deterioro. | *En el caso de contar con proveedores debera presentar la documentacion de X X
respaldo.

Deberd contar con equipos de refrigeracién y congelacion. *En funcionamiento y sin signos de deterioro.

*En el caso de contar con proveedores deberd presentar la documentacion de X X
respaldo.

i para area de eventos

*Observacion directa.

Cuenta con mesas y sillas, manteleria, decoracién, stands, carpas, entre otros. Mismos que deben *Equipamiento acorde al tipo de evento.

estar en buen estado y sin signos de deterioro. *En caso de contar con proveedores se solicitara medios verificables(contratos,

facturas, acuerdos escritos, entre otros).
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i de
. . . . " . *Observacion directa.
Cuenta con pistas de baile, tarima, podio, entre otros. Mismos que deben estar en buen estado y sin | o . .
61 signos de deterioro En caso de contar con proveedores se solicitard medios verificables (contratos, X X
g ) facturas, acuerdos escritos, entre otros).
Fr— p—
Cuenta con equipos de audio-video, computador con impresora, micréfonos, extensiones de luz, *Observacion directa.
(A iluminacion, equipos de proyeccion y pantalla, entre otros. Mismos que deben estar en buen estado y | *En caso de contar con proveedores de los equipos se solicitard medios verificables X X
sin signos de deterioro. (contratos, facturas, acuerdos escritos, entre otros).
AMBITO D: CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
Personal
*Verificacién de un drea ordenada y limpia, pueden ser casilleros, armarios,
63 El establecimiento cuenta con un area destinada para el resguardo de pertenencias del personal elcajoneras, lockers, etc. M M
cual contara con las seguridades pertinentes. *Se encuentran identificados por persona.
*Deben estar sin muestras de deterioro.
*Observacion directa del uniforme, placa o credencial.
; . .| *Si el personal es nuevo se lo debe identificar como tal.
64 El personal se encuentra uniformado de acuerdo al tipo de evento, cuenta con una placa o credencial
x X
identificativa. . L . i .
En caso de contar con proveedores se solicitara medios verificables (fotografias,
videos, contratos, entre otros)
*Observacion directa del uniforme del personal de preparacion de alimentos.
*Observacion directa de la higine del personal.
*El personal de preparacion de alimentos no utiliza pulseras, relojes, anillos, aretes
5 El personal que manipula alimentos y bebidas de forma directa e indirecta cuenta con el uniforme y otros accesorios que puedan entrar en contacto con los alimentos y no utiliza M M
acorde a la actividad que realiza y maneja medidas de higiene personal. perfumes ni maquillaje excesivo, ni ufias largas.
*Verificar que el uniforme se encuentre limpio y sin signos de deterioro.
*En caso de contar con proveedores se solicitara medios verificables (fotografias,
videos, contratos, entre otros)
Informacién
La informacién del "Venue" se encuentra en una plataforma digital propia donde se especifica:
servicios principales, complementarios y diferenciadores, los datos de contacto, informacién de|*Verificacién en la pagina web, redes sociales, propios del establecimiento con
({8l acceso al lugar (direcciones/mapa) , sefializacion interna de movilizacion y distribucion de espacios y| datos de contacto, mapa y servicios del establecimiento. X X
medidas del espacio en pies o metros. *Verificar si la empresa consta en plataformas de reservas.
La informacion se encuentra actualizada y al menos en dos idiomas.
*Las imagenes y textos son actualizadas y corresponden a la realidad de la empresa.
67 La informacion grafica y de textos del "Venue" en medios digitales e impresos es actualizada y| *Los rétulos de identificacion del "venue" hacen referencia a la clasificacion y
ici . . X X X X
corresponde a los productos o servicios ofertados. categoria actual del establecimiento de acuerdo al Registro de Turismo.
N . . " " *En plataformas digitales, revisar respuestas del establecimiento a las preguntas de
La capacidad de respuesta del establecimiento a las preguntas del potencial cliente en los diferentes . " N N o
68 o los clientes, verificando la diferencia entre la fecha y hora de llegada de la solicitud X X
canales de comunicacién es menor a 12 horas.
y de respuesta del personal.
. . *Base de datos de clientes y proveedores.
(B Cuenta con una base de datos digital de clientes y proveedores. =, vp N X X
*Documentacion de respaldo de la legalidad de los proveedores.
*Los mecanismos de pago son exhibidos en:
- Portafolio fisico o digital de los productos;
- Pagina web propia;
¥/ Exhibe informacion sobre los de pago enel - Plataformas digitales de comercializacién; X X X
- Correos de respuesta del drea de ventas.
*Los mecanismos de pago constan en el documento de lineamientos de
reservas/pago/cancelaciones.
. " . . . L . *Cuenta con evidencia del titulo o certificado profesional.
Las opciones alimenticias (mend), han sido evaluadas y cuentan con la aprobacién nutricional de un|, . . L .
71 N L, B . Documento escrito de aprobacién nutricional de los platos incorporados en la X X X
profesional en nutricién, en gastronomia o de un chef titulado. t
carta.
*Recetas de cada plato de la carta incluye:
- Ingredientes y sus medidas;
- Modo de preparacion;
Y/ Todas las recetas de los platos de la carta se encuentran estandarizadas. - Tiempos de coccién; X X
- Presentacion de platos.
*El personal de cocina conoce el contenido y ubicacién de las recetas estandar.
*Las recetas estandar forman parte del manual de operaciones.
T . . . " . *Al menos 1 documento con informacion adicional hacia el cliente que incluya:
Existe informacion adicional a peticion del cliente con los valores nutricionales de los platos de la L
. o 3 - Valores nutricionales;
VER carta o mend, con detalle caldrico y de la sobrecarga de grasas saturadas, carbohidratos, sal y . X X
. - Detalle caldrico;
azdcares. . .
- Sobrecarga de grasas saturadas, carbohidratos, sal y azticares.
Cada plato de la carta o menu describe los ingredientes principales utilizados, ademas brinda
Y/ 3 opciones vegetarianas, veganas u otras opciones para personas con restricciones alimenticias e|*Carta incluye una descripcién detallada de la carta o menu. X X X
informa sobre las opciones de menu para nifios.
75 Cuenta y publica informacién, articulos y noticias relevantes sobre aspectos turisticos de la ciudad o | *Revision de Informacién en plataformas digitales y en el establecimiento. M M
del pais. *Revistas, mapas, tripticos, folletos publicitarios, videos promocionales, pancartas.
*Verificacion de la placa de Distintivo Q que se encuentre limpia y sin signos de
N . . . ) L deterioro.
La empresa difunde y explica el impacto de contar con el reconocimiento a la Calidad Turistica B i .
o ! . | A . L Revision de plataformas digitales.
V[ Distintivo Q a sus clientes a través de sus materiales promocionales, medios de comunicacién y sen i . L X X X
| Se informa sobre los establecimientos con Distintivo Q, los cuales se encuentran en
ersonal. . . PR o
P la pagina web www.quito.com.ec y en la aplicacién moévil "Quito es mio".
*Los participantes que se encuentren en el proceso de obtencién de Distintivo Q, no
aplican el pardmetro.
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*Servicio de internet disponible al cliente.
*Conexion de internet es inmediata y no genera inconvenientes para el turista.

Brinda el servicio de internet disponible para clientes. *Revision de comentarios o quejas en relacion a la conexion a internet, en las X X
evaluaciones directas al cliente o comentarios en plataformas digitales.
*Este servicio se debe evaluar dentro de las encuestas de satisfaccion del cliente.
*Disponibilidad de asientos para nifios, que no se encuentren con signos de
Facilita el servicio de asientos y recreacion para nifios. Seterlf)ro;” N . X X
Verificacion en las tarifas del establecimiento que no representan costos
adicionales.
*Existe un area dentro del establecimiento asignada para estacionamiento.
*Convenio o contrato vigente con propietarios de estacionamiento externo para el
Cuenta con un servicio de estacionamiento propio o contratado a disposicion del cliente, e informa de | uso de los clientes.
su no disponibilidad en los canales de comunicacion de la empresa. *Servicio de valet parking disponible para clientes, con o sin costo extra. X X
*En el caso de no contar con estacionamiento, esta informacion consta en sus
medios digitales.
Brinda el servicio de transporte con compafiias legales y seguras para los asistentes de los eventos. *Listado fisico o digital de transportes legales. X X
*Existen camaras de seguridad funcionando.
Cuentan con sistemas de seguridad en areas comunes y zonas externas circundantes al lugar del | *Existe personal de seguridad contratado. M «
evento. *Existe personal asignado a hacer rondas de seguridad durante el dia y la noche.
*Existe boton de panico.
*Infografia en el establecimiento.
*Publicaciones en plataformas digitales.
El establecimiento brinda facilidades para mascotas (pet friendly). *Mend o carta. X X X
*Precios.
* Espacio definido para mascotas.
Satisfaccion al cliente interno y externo
Cuenta con un procedimiento para receptar, gestionar, evaluar y realizar el seguimiento de la *Documento en fisico o digital con metodologia, sistema y procedimiento de M M
satisfaccion y quejas del cliente. satisfaccién al cliente.
Cuenta con un procedimiento para receptar, gestionar, evaluar y realizar el seguimiento de la *Documento en fisico o digital con metodologia, sistema y procedimiento de M M
satisfaccion y quejas de los proveedores. satisfaccion a los proveedores.
Cuenta con un procedimiento para receptar, gestionar, evaluar y realizar el seguimiento de la *Documento en fisico o digital con metodologia, sistema y procedimiento de M M
satisfaccion y quejas del personal. satisfaccion al personal.
. . o, . . . *Documento de andlisis en fisico o digital con precedimiento.
Analiza los resultados de satisfaccion del cliente, proveedores y personal; como insumo de mejora A .
continua. ctas de reuniones. X X
*Balance de las capacitaciones brindadas versus la mejora de la calidad del servicio.
*Revisar que el sistema de fidelizacion al cliente se encuentra dentro del
El establecimiento cuenta con un sistema de fidelizacién al cliente. procedimiento de posventa. X X

AMBITO E: BIOSEGURIDAD
Medidas basicas de i

*Revisar el sistema y verificar que este no atenta contra la privacidad del cliente.
*Base historica de datos de clientes.

Cuenta con desinfectante de calzado en las diferentes entradas al establecimiento, que sea de

*Observacion directa.

X . fo - . o . . X X
material resistente al alto trafico entre estos: alfombras o bandejas desinfectantes de calzado. *Se encuentran limpias y sin deterioro.
Tiene estaciones de desinfeccion al ingreso de dreas operativas y administrativas en las que incluyen: | *Observacién directa, que se encuentren limpios y sin signos de deterioro.
un punto de lavado de manos, jabon liquido, alcohol en gel, toallas de papel desechables y basurero | *Se encuentran limpias y sin deterioro. X X X
de pedal. *Cuenta con los elementos disponibles.
En el caso de no contar con punto exclusivo de lavado de manos en el ingreso del establecimiento, se
colocara una infografia que indique al personal interno, externo y clientes que antes del inicio de i i . " PN P "
) o ) ) L ’ . o Verificacién de infografia que se encuentre limpia y sin signos de deterioro. X X X
actividades y el servicio, se dirijan directamente al servicio higiénico o bateria sanitaria para el lavado
y desinfeccion de manos.
Equipos de proteccién personal
. . L . . *Observacion directa del uso de los EPP, que se encuentren limpios y sin deterioro.
La empresa proporciona los Equipos de Proteccién Personal (EPP) para cada trabajador mismos que [, . ) o "
. s, . N Verificacion de la ficha técnica de la calidad de los EPP. X X
estaran en funcion de su area de trabajo. *Ragi. e
Registro de entrega o acta de entrega o recepcion de los EPP.
Gestion de higiene y salud
El establecimiento ha desarrollado protocolos y aplica medidas de bioseguridad en las diferentes . - N . "
. L N . S o ) N Documento de protocolos y procedimiento de bioseguridad, en el que especifique
dreas administrativas y operativas durante el ejercicio de la actividad; de acuerdo a los lineamientos " . X X
N los lineamientos.
de la autoridad competente.
Cuenta y aplica medidas preventivas en casos sospechosos o confirmados asociados a una|*Documento en donde se detallan medidas preventivas e incorpora los
enfermedad infectoc i idemia o di en los protocolos de bioseguridad para el|lineamientos determinados por la autoridad pertinente, ante los casos sospechosos X X
personal y clientes. y confirmados.
Una persona toma la temperatura corporal con termémetro sin contacto a cada trabajador, clientey | *Observacién directa de la aplicacion del control de temperatura. M M
personal externo que desee ingresar al establecimiento. *Registro diario del control de temperatura de los trabajadores.
El responsable difunde y sensibiliza por sus medios digitales (pagina web, redes sociales, correo e . - .
- . . . . *Verificacion de medios digitales como: Web, redes sociales, entre otros. X X
electrénico, entre otros) los procesos de bioseguridad que el establecimiento aplica.
Cuenta con un procedimiento de desinfeccion y sanitizacién de todo equipo antes, durante y después | *Verificacién del procedimiento de desinfeccién y sanitizacién dentro del manual de
X X

del montaje del evento.

procesos.
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Cuenta con infografia visible y resistente de no compartir bebidas, alimentos, folleteria, equipos i i . " P P "
L - 3 Verificacion de infografia que se encuentre limpia y sin signos de deterioro. X X
tecnoldgicos, utensilios, etc, entre los asistentes al evento.
Cuenta con infografia visible y resistente del uso obligatorio de mascarillas. *Verificacion de infografia que se encuentre limpia y sin signos de deterioro. X X
Cuenta con infografia visible y resistente del correcto lavado y desinfeccion de manos en las i i . " P P "
) . L . . Verificacion de infografia que se encuentre limpia y sin signos de deterioro. X X
diferentes dreas administrativas y operativas.
Sefaliza el distanciamiento con guias de piso en material resistente al alto trafico en: areas que se N I, T P "
) o o ; o La sefializacion se encuentre limpia y sin signos de deterioro. X X
realice el evento, servicios higiénicos o baterias sanitarias y accesos.
El portafolio de servicios se expone mediante cédigos QR, medios digitales, en carteleras, elaborados| *Observacién directa del portafolio de servicios.
en material de fécil limpieza o cualquier otro medio de informacién. *Verificacion de infografia que se encuentre limpia y sin signos de deterioro.
Di i6n de i i
Cuenta con contenedores de pedal o automaticos exclusivos para mascarillas, pafiuelos desechables, |*Observacion directa del contenedor.
N . - - e P A N X X
guantes, cofias, etc; estos deberan estar sefializados, con tapa y bolsa plastica. *Verificacion de la sefializacion que se encuentre limpia y sin signos de deterioro.
Medios de pago
. . o N L " *Verificacion de los medios digitales.
Promueve la forma de pago a través de medios digitales como: tarjetas de crédito, débito, . . ) N " - "
. -~ Proceso de desinfeccion para las tarjetas de debito, crédito y para el dinero en X X
transferencias u otros aplicativos. efectivo
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