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AMBITO ESTION ADMINISTRATIVA Y LEGAL
Gestién de politicas y procesos internos
Manuales, reglamentos y planes

Cuenta con un manual organizacional que incluye: misin, visién, politicas, principios, valores, organigrama del establecimiento y perfil de cada puesto.

Cuenta con un manual de procesos y procedimientos actualizado por drea operativa del establecimiento.

Cuenta con reglamento interno para el personal, en el que se detalle las obligaciones y derechos del talento humano que labora en el establecimiento

Cuenta con un reglamento y comité de seguridad e higiene de trabajo, con la finalidad de prevenir y disminuir los riesgos del trabajo y mejorar el ambiente laboral, conforme a lo dispuesto por la autoridad competente.

Cuenta con un plan de marketing donde identifica sus metas, mercados objetivos, de oportunidad y cuenta con lineamientos de comunicacion.

Cuenta con un manual de procedimientos de contingencia para la operacién turistica, en el que esté identificados y valorados los riesgos de la operacién turistica, aprobado por la gerencia.

Gestién de politicas

|Dvsp0ne de politicas especificas de: Calidad, Universal, O locales, gestion de riesgos, reservas/pagos y cancelaciones).

Las politicas se encuentran difundidas en los canales de comunicacion de la empresa.

|Dvsp0ne de un archivo documental fisico o digital de cada trabajador, en el que incluya por lo menos contratos, y certificados médicos

Mantenimiento

Dispone de un cronograma y registro de mantenimiento preventivo y correctivo de instalaciones, equipos, vehiculos y maquinaria p iente al

|Las instalaciones eléctricas se encuentran aisladas, protegidas y fijas. No debe existir cajetines abiertos o cables expuestos.

Capacitacion

Cuenta con un de técnica anual en: laborales, buenas practicas seguridad y salud |, atencin a personas con discapacidad, primeros auxilios, atencién al cliente y protocolos de
bioseguridad dirigida al personal del establecimiento. I establecimiento acredita que al menos el 50% de su personal cuenta con capacitacion.

Cuenta con un programa de capacitacién para los guias para actualizar sus conocimientos en los paquetes turfsticos de la empresa.

MBIENTAL Y CULTURAL

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

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

Cuenta con un procedimiento de disefio de productos turisticos sostenibles, a la medida o estandarizados, que incluya la incorporacion de comunidades locales, la promocion del patrimonio natural y cultural, la incorporacién de proveedores
locales que cuenten con estandares de calidad y asegura un nimero méaximo de pasajeros por guia para garantizar calidad en el servicio y la sostenibilidad del destino.
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Fauna y flora

El establecimiento dentro de sus productos y servicios no promociona ni comercializa lugares y especies que pongan en riesgo la flora y fauna silvestre; no mantiene ni comercializa, especies vegetales y animales ni elementos procedentes de estos,
que estén en peligro y/o sin las autorizaci

Gestion de recursos

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
del

|

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

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

Existe un registro histdrico 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 del i

Existen dispositivos ahorradores de energfa, instalados de manera predominante en el establecimiento.

|U!‘mza sistemas alternativos de energia amigables con el ambiente como: solar, edlica, entre otras.

Insumos, productos y materiales

Cuenta con insumos y productos biodegradables para la limpieza, 6ny del asi como para la higiene personal. Los envases de los productos e insumos pueden ser reutilizables y recargables. |

Cuenta con insumos y productos de produccién local o nacional para la limpieza, desinfeccién y jento del |

Existe un inventario de todos los equipos e insumos del que aporta en su v 6n de la vida til. |
Residuos Slidos

Clasifica, entrega y registra los residuos orgénicos e inorganicos a gestores ambientales o empresas que realizan reciclaje o de estosy se i ante la autoridad |

Durante los tours existe un i parala i6n, clasificacin y disposicion de residuos sélidos generados |
Contaminacién

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

Conservacién del patrimonio natural y cultural

|Conmbuvs directamente a la conservacion del patrimonio natural o cultural.

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

En caso que el esté i como histérico y cultural, se informa a los huéspedes sobre el valor patrimonial arquitectnico de la edificacién o el sector.
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AMBITO C: INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO
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oo

Infraestruct
Infraestructura general

33 | Cuenta con un drea especial para el almacenamiento de productos de limpieza y mantenimiento. |
34 |El establecimiento cuenta con sistemas de ventilacién natural o artificial evitando la acumulacion de olores. |
35 |Cuenta con accesibilidad universal (personas con discapacidad o movilidad reducida). |
Infraestructura drea de cocina

3 |1 drea de almacenamiento (bodegas, repisas, entre otras.) donde se encuentran insumos secos e insumos frescos se encuentran impias y ordenadas; los envases y productos se en empaques herr y eti con fechas de

recepcién y caducidad.

Equipamiento
Equipamiento para servicios higiénicos 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 jabén con este elemento disponible
37 |-Dispensador de alcohol en gel con este elemento disponible

-Espejo

-Secador automético o dispensador de toallas de mano (con este elemento disponible)

-Dispensador de papel higiénico con este elemento disponible

Sistema de izaci

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
38 |- Barra de seguridad de acero inoxidable

- Sensor de iluminacién

- Sefializacion

AMBITO D: CALIDAD DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE
Personal
39 |EI personal cuenta con reas exclusivas para guardar sus pertenencias y alimentacion. |
40 |EI personal cuenta con un distintivo de la empresa |
Informacién
41 | La informacién del establecimiento se encuentra al menos en una plataforma digital donde se especifica: servicios principales, ios y di i que brinde el imiento, los datos de contacto e informacion de acceso al lugar
i pa). La i i6n se encuentra izada y al menos en dos idiomas.

42 | Provee informacion al cliente sobre los trémites legales, sanitarios, aduaneros, seguros necesarios y asistencia al viajero. |
43 | Provee informacién sobre los niveles de dificultad de los tours o paquetes turisticos que oferta. |
a |La informacion grafica y de textos en medios digitales e impresos es actualizada y corresponde a los productos o servicios ofertados. |
45 |La capacidad de respuesta a las preguntas del potencial cliente en los diferentes canales de comunicacion es menor a 24 horas. |
0 |Cuema con una base de datos digital de clientes, asi como de agencias de servicios turistios de clientes, de servicios guias, transporte, 6n, recreacion, todos estos registrados ante la autoridad |
47 |solicita al cliente informacién especifica sobre condiciones de salud, discapacidad y otros, con el fin de evitar inconvenientes durante la operacion de los servicios contratados. |

Los precios de servicios y productos a disposicién del cliente desglosan los impuestos para pasajeros nacionales.

Los paquetes, servicios y productos entregados a los clientes tienen una descripcion de lo que incluyen y no incluyen.

50 | En el caso de promociones y ofertas, detalla las caracteristicas y condiciones especificas para acceder a estas.

51 |Cuenta y publica informacién, articulos y noticias relevantes sobre aspectos turisticos de la ciudad o del pais.

52 |La empresa difunde y explica el impacto de contar con el reconocimiento a la Calidad Turistica Distintivo Q a sus clientes a través de sus materiales promocionales, medios de comunicacién, personal y gufas.

Seguridad

53 |La empresa tiene informacion sobre seguridad a ser acatada por el cliente durante la prestacion de los servicios contratados.

Para la provisién u operacién de actividades de aventura, la empresa o proveedor contratado cumple con la normativa nacional vigente y los procedimientos de seguridad para promover la integridad fisica del cliente y el respaldo legal de la
empresa.

55 |Cuenta con un sistema de comunicacion directo durante la operacion, entre la oficina y los guias o encargados de los grupos de pasajeros operados directa e indirectamente.

56 | Cuenta con seguros con cobertura de responsabilidad civil.

57 |Cuentan con sistemas de seguridad en dreas comunes y zonas externas circundantes al establecimiento.

Satisfaccién al cliente interno y externo

58 |Cuenta con un procedimiento para receptar, gestionar, evaluar y realizar el seguimiento de la satisfaccion y quejas del cliente en la venta y post venta.

59 | Cuenta con un procedimiento para receptar, gestionar, evaluar y realizar el seguimiento de la satisfaccién y quejas del trade en la venta y post venta.

Cuenta con un procedimiento para receptar, gestionar, evaluar y realizar el seguimiento de la satisfaccion y quejas del personal.

61 | Analiza los resultados de satisfaccion del dliente, trade y personal; como insumo de mejora continua.

El establecimiento cuenta con un sistema de fidelizacién al cliente.

63 |z| personal de atencién directa al dliente habla un idioma extranjero.

Productos

64 |La empresa incluye en su portafolio de productos, a tours, paquetes, programas del destino en el que se encuentra registrada.

65 |La empresa desarrolla nuevos productos turisticos o actualiza los existentes.

Antes de la operacion de un tour, programa o paquete turistico la empresa se asegura que todas las condiciones contractuales se han cumplido (guianza, proveedores, informacion del turista)

67 | Brinda opciones de viaje para personas con discapacidad, tercera edad, grupos especiales, personas con mascotas, entre otros.
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TURISM

CALIDAD TURISTICA
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68 |La empresa cuenta con un codigo de ética para guias y conductores que es conocido y aplicado.

70

Cuenta con registros de evaluacién a guias de turismo del ultimo afio.

Cuenta con un perfil del guia de acuerdo a los paquetes turisticos.

Provee a todo gufa contratado un guién base con informacién relevante, de acuerdo a los tours que oferta en sus paquetes estandar o a la medida.

AMBITO E: BIOSEGURIDAI

oo
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Medidas basicas de bioseguridad

Cuenta con desinfectante de calzado en las diferentes entradas al establecimiento, que sea de material resistente al alto tréfico, entre estos: alfombras o bandejas desinfectantes de calzado.

Tiene estaciones de desinfeccion al ingreso de las oficinas en las que incluyen: un punto de lavado de manos, dispensador de jabén liquido, dispensador de alcohol en gel, dispensador de toallas de papel desechables y basurero de pedal.

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 dlientes que antes del inicio de 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 establecimiento proporciona los Equipos de Proteccion Personal (EPP) para el dliente interno y externo.

Gestién de higiene y salud

El establecimiento ha desarrollado protocolos y aplica medidas de bioseguridad en las diferentes areas administrativas, operativas y durante el ejercicio de la actividad; de acuerdo a los lineamientos de la autoridad competente,

Revisa, refuerza y registra el plan de limpieza y desinfeccién del establecimiento.

Cuenta y aplica medidas en casos o asociados a una epidemia 0 pandemia en los protocolos de bioseguridad para el personal y dlientes.

Una persona toma la temperatura corporal con termémetro sin contacto a cada trabajador, cliente y personal externo que desee ingresar al establecimiento.

|EI responsable del establecimiento difunde y sensibiliza por sus medios digitales (pagina web, redes sociales, correo electrénico, entre otros) los procesos de bioseguridad que el establecimiento aplica.

Infografias de bioseguridad

Cuenta con infografia visible y resistente del uso obligatorio de mascarillas.

Cuenta con infografia visible y resistente del correcto lavado y desinfeccién de manos en las diferentes reas administrativas y operativas.

Sefializa el distanciamiento con guias de piso en material resistente al alto trafico en: Ingreso, recepcion y servicios higiénico o baterias sanitarias.

Las tarifas y precios de servicios se exponen mediante codigos QR, medios digitales, en carteleras, elaborados en material de facil limpieza o cualquier otro medio de informacion.

Disposicién de desechos infecciosos

Cuenta con contenedores de pedal o automiticos exclusivos para mascarillas, pafiuelos desechables, etc; estos deberan estar sefializados, con tapa y bolsa plastica

Medios de pago

Promueve la forma de pago a través de medios digitales como: tarjetas de crédito, débito, transferencias u otros aplicativos. En caso de dinero en efectivo cuenta con proceso de desinfeccion.
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