Hoteles y apartamentos turisticos - Evaluacion completa
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DIRECCION
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Dir. &=
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SE CONOCE Y SE CUMPLE CON LA NORMATIVA LEGAL VIGENTE QUE
APLICA

SE CUMPLE LO EXIGIDO EN MATERIA DE ACCESIBILIDAD PARA PERSONAS

CON MOVILIDAD REDUCIDA

< EL EQUIPO CONOCE Y APLICA EL PLAN DE PREVENCION DE RIESGOS

LABORALES

SE REALIZAN LAS REVISIONES DE INSTALACIONES/ EQUIPAMIENTO QUE LA

NORMATIVA APLICABLE EXIGE

SE EFECTUAN LAS LABORES DE DESINFECCION, DESINSECTACION Y
DESRATIZACION FIJADAS POR NORMATIVA

LA ORGANIZACION GESTIONA LOS DATOS PERSONALES

“ LA ORGANIZACION CONOCE A SU CLIENTE E IDENTIFICA SUS NECESIDADES

Y EXPECTATIVAS (RECOMENDABLE)

< LA ORGANIZACION ESTABLECE OBJETIVOS DE NEGOCIO
« SE ESTABLECE UN CUADRO DE INDICADORES PARA LA GESTION DEL

NEGOCIO (RECOMENDABLE)

< SE UTILIZA LA PLANIFICACION COMO HERRAMIENTA DE ORGANIZACION
< EXISTE UN PLAN DE FORMACION
< LA ORGANIZACION IDENTIFICA LOS ASPECTOS CRITICOS

* EL EQUIPO SE REUNE PERIODICAMENTE PARA SOLUCIONAR ASPECTOS
CRITICOS

“ SE REVISA EL CUMPLIMIENTO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

POR PARTE DE LA DIRECCION

< LA ORGANIZACION SABE COMO ACTUAR EN CASO DE ACCIDENTE
< LA ORGANIZACION TIENE CONOCIMIENTOS EN MATERIA DE SEGURIDAD Y

PRIMEROS AUXILIOS (RECOMENDABLE)

GESTION DE PERSONAS

Per.
1

Per.
2

Per.
3

Per.
4

Per.
5

Per.
6

Per. =
7

Per.
8

< EXISTE UN ORGANIGRAMA Y ESTAN DEFINIDAS LAS RESPONSABILIDADES

POR PUESTO DE TRABAJO

< ESTA DEFINIDA LA PLANTILLA MINIMA PARA CUBRIR LAS NECESIDADES DE

SERVICIO AL CLIENTE
SE PROMUEVE LA COMUNICACION INTERNA

SE INFORMA AL TRABAJADOR DE RECIENTE INCORPORACION DE SUS
FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES.

“« EXISTEN DIRECTRICES SOBRE VESTUARIO Y EL ASPECTO PERSONAL

< EL PERSONAL APLICA FORMULAS DE CORTESIA Y TRATO AL CLIENTE

EL PERSONAL QUE MANTIENE RELACION CON EL CLIENTE ESTA
IDENTIFICADO (RECOMENDABLE)

EL PERSONAL TIENE CONOCIMIENTO BASICO DE IDIOMAS

RELACION CON LOS CLIENTES

Cli. 1

EL PERSONAL CONOCE EL ESPACIO TURISTICO PROXIMO’AL
ESTABLECIMIENTO Y ES CAPAZ DE OFRECER INFORMACION SOBRE EL
MISMO

1 3 45 NA

HEEEln
NN
HEEEln
HEEEln
NN
HEEEln

1345 NA
HEnEn

HiEnnln
NN

HEEEln
HiEnnln
NN
HiEEEln

HiEnnln

HEEEln
HEEEln

1345 NA
HiEEEln

HiEnnln
HEEEln
HiEEEln
HiEnnln
HEEEln
HiEEEln
HiEnnln

1345 NA
HEEEln

Pagina 1 de 8



RELACION CON LOS CLIENTES

Cli. 2 “« EXISTEN DIRECTRICES PARA EL TRATAMIENTO DE QUEJAS Y
RECLAMACIONES

Cli. 3 “« SE DISPONE DE UN SOPORTE QUE INVITA AL CLIENTE A REGISTRAR UNA
QUEJA Y/O SUGERENCIA

Cli. 4 < LA EMPRESA/SERVICIO TURISTICO CONOCE LA OPINION DEL CLIENTE

Cli.5 LA OPINION DEL CLIENTE SE UTILIZA PARA MEJORAR EL SERVICIO

Cli. 6 SE COMUNICA A TODO EL EQUIPO IMPLICADO LOS RESULTADOS
OBTENIDOS POR EL SISTEMA DE MEDICION DE LA SATISFACCION DEL
CLIENTE

RELACION CON LOS PROVEEDORES

Prov. “ EXISTE UNA BASE DE DATOS DE PROVEEDORES DE BIENES Y/O SERVICIOS
1

Prov. = (< ESTAN DEFINIDOS LOS CRITERIOS PARA SELECCIONAR A LOS PRINCIPALES

2 PROVEEDORES DE BIENES Y/O SERVICIOS (RECOMENDABLE)
Prov. « SE REGISTRAN LAS INCIDENCIAS CON PROVEEDORES

3

Prov. SE FORMALIZAN LAS COMPRAS

4

Prov. = ESTA ESTABLECIDO EL HORARIO DE RECEPCION DE MERCANCIAS
5 (RECOMENDABLE)

Prov. < EXISTEN DIRECTRICES PARA LA RECEPCION DE PEDIDOS

6

Prov. < ESTAN DEFINIDOS LOS STOCKS MINIMOS Y PERIODICAMENTE SE REALIZAN
7 INVENTARIOS

Prov. SE ASEGURA LA ROTACION DE LOS PRODUCTOS EN EL SISTEMA DE

8 ALMACENAMIENTO

VENTAS Y MARKETING

V&M SE FACILITA INFORMACION DE LA EMPRESA/SERVICIO TURISTICO AL
.1 DESTINO

V&M = SE DISPONE DE WEB PARA DAR A CONOCER Y/O COMERCIALIZAR EL
.2 PRODUCTO/SERVICIO (RECOMENDABLE)

V&M = EXISTE INFORMACION COMERCIAL EN VARIOS IDIOMAS (RECOMENDABLE)
.3

V&M LOS SOPORTES TIENEN UN DISENO HOMOGENEO

.4

V&M TODO EL EQUIPO DE TRABAJO CONOCE EL PRODUCTO/SERVICIO QUE

.5 OFRECE/VENDE

V&M LA INFORMACION QUE SE PROPORCIONA AL CLIENTE ES OBJETIVA

.6

V&M LOS PRECIOS DE LOS PRODUCTOS/SERVICIOS ESTAN EXPUESTOS EN

7 LUGAR VISIBLE

V&M < ESTA CLARAMENTE DEFINIDA LA POLITICA DE PAGO, CONDICIONES DE

.8 VENTA'Y DEVOLUCION Y SE EXHIBEN LOS MEDIOS DE PAGO QUE SON
ACEPTADOS

V&M SE EMITE TICKET O FACTURA

INFORMACION BASICO

Inf- * Se personaliza la informacion que se envia previa solicitud.
bas.
1
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ATENCION AL CLIENTE BASICO

Ate- La atencion es continua.
Cli.1

Ate- « Se atienden las llamadas a la mayor brevedad.
Cli.2

Ate- Se muestra una actitud cordial y amable en la atencion al cliente.
Cli.3

Ate- Se despide al cliente mostrando interés por su satisfaccion.
Cli.4

RESERVA BASICO

Rese « La gestion de reservas esta estandarizada
Bas.
1

Rese La empresa dispone de medios suficientes para realizar las reservas.
Bas.
2

Rese Se comprueban los datos de lareserva con el cliente.
Bas.
3

RECEPCION BASICO

Rec- La acogida al cliente se realiza de manera diligente.
bas.
1

Rec- « El check-in se realiza con prontitud.
bas.
2

Rec- Se gestiona el overbooking.
bas.
3

Rec- Se dan indicaciones e informacién del alojamiento al cliente.
bas.
4

Rec- Existe una comunicacién permanente entre recepcion y los departamentos/
bas. servicios de pisos, restauracion, cocina y de salud.
5

Rec- El Check-out se realiza minimizando los tiempos de espera.
bas.
6

Rec- =
bas.
7

Se dispone de un espacio independiente como cuarto de equipajes.

GESTION DE LLAMADAS A CLIENTES

Ges- “« Serealiza una efectiva entrega de mensajes y de llamadas.
Cli.1

FACTURACION BASICA

Fac- “ Se emite Justificante de compra y/o factura.

Bas.

1

INSTALACIONES BASICAS

Ins- La empresa / servicios dispone de senalizaciéon posicional.

Bas.
1
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INSTALACIONES BASICAS

Ins-
Bas.
2

Ins-
Bas.
3

Ins-
Bas.
4

Ins-
Bas.
5

Ins-
Bas.
6

Ins-
Bas.
7

Ins-
Bas.
8

Ins-
Bas.
9

Ins-
Bas.
10

Ins-
Bas.
11

Ins-
Bas.
12

Ins-
Bas.
13

Ins-
Bas.
14

Ins-
Bas.
15

Ins-
Bas.
16

Ins-
Bas.
17

Ins-
Bas.
18

Ins-
Bas.
19

El exterior de la empresal servicio esta convenientemente iluminado.

Existe senalizacion direccional interna.

La zona del cliente es un espacio agradable.

Se dispone de adecuados sistemas de calefaccion y refrigeracion en el area de

servicio al cliente.

Existe un equipamiento completo en los aseos publicos.

Se realiza una limpieza sistematica de los aseos publicos.

Las zonas exteriores se limpian periédicamente.

« Existe un plan de limpieza de las instalaciones y/o equipamiento.

Se limpia en momentos de menor presencia de clientes.

Los productos de limpieza estan convenientemente envasados.

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

“« Existe un plan de mantenimiento preventivo

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

« Existe una politica de objetos perdidos.

Se dispone de un grado minimo de informatizacion.

Se dispone de conexion a internet a disposicion del cliente.

« Existe un Plan de prevencion y control de legionella.

Se dispone de un botiquin de primeros auxilios.

HABITACIONES. BASICO

Hab-
Bas.
1

Hab-
Bas.
2

Las habitaciones disponen de suficiente equipamiento.

“« Se dispone de un directorio de servicios para informar al cliente.
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HABITACIONES. BASICO 1 3 45 NA

Hab- Las habitaciones no ocupadas tienen una limpieza de mantenimiento. HEIEINE
Bas.
3

Hab- « Se efectiia un control de los productos del minibar. HiEE{En
Bas.
4

Hab- El cuarto de bafo de las habitaciones esta dotado de todo el equipamiento OO0
Bas. necesario.
5

Hab- La limpieza de los bafios de las habitaciones cumple con unos requisitos OO0
Bas. minimos.
6

HOTEL. HABITACIONES 1 3 45 NA

Hot- W= Existe material de lectura sobre el destino. HiEIEN.
Hab.
1

Hot- = La habitacién dispone del cartel “no molesten”. HiE|E{En
Hab.
2

Hot- B (%« Se ofrece una férmula de bienvenida personalizada al cliente en la habitacion. HEIEINE
Hab.
3

Hot- = Se facilita la gestion telefénica interna y externa al cliente. HiEEIEIE
Hab.
4

Hot- ® (< Se informa del servicio de habitaciones. NN
Hab.
5

Hot- « Lalimpieza de las habitaciones se registra en un parte de trabajo. OO0
Hab.
6

Hot- = Se dispone de instrumentos de limpieza apropiados. HiE|E{En
Hab.
7

Hot- La lenceria se cambia con una frecuencia determinada. HiEIEN.
Hab.
8

Hot- Se realiza un correcto almacenaje de la lenceria y ropa de bafio. HEIEINE
Hab.
9

Hot- Las prendas del cliente se entregan en tiempo y forma. HEIEINE
Hab.
10

Hot- ®  Se dispone de sistemas de calefaccion y refrigeracion autoregulables. HEIEINE
Hab.
11

Hot- = Las habitaciones disponen de un televisor de tamafio adecuado. OOO0n
Hab.
12

SEGURIDAD BASICA 13 45 NA
Seg- Se dispone de los elementos de seguridad necesarios. OOO0n
Bas.

1

SEGURIDAD EN RECINTOS 1 3 4 5 NA
Seg- < La organizacion dispone de un plan de emergencias y evacuacion. HEIEINN

Rec.
1
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SEGURIDAD EN RECINTOS 1 3 4 5 NA

Seg- Las zonas susceptibles de mantenimiento no estan abiertas al publico. NN
Rec.

2

MEDIO AMBIENTE BASICO 1 3 45 NA
Med- Se utilizan criterios medioambientales en las decisiones de compra. HiEE{En
Amb.

1

Med- = Fomento de la artesania y el comercio local. HiNIEIEN
Amb.

2

Med- Fomento del Turismo Responsable. OO0
Amb.

3

Med- Se realiza una correcta clasificacién de residuos. HiE|E{En
Amb.

4

Med- (< Se emplean criterios de gestiéon ambiental. OO0
Amb.

5

Med- = (< Indicadores Ambientales. HiNIEIEN
Amb.

6

Med- == Se informa al cliente de las practicas ambientales. HiEE{En
Amb.

7

ACTIVIDADES COMPLEMENTARIAS DEL OFICIO

RESTAURACION. HIGIENE ALIMENTARIA 1 3 4 5 NA
Res-  (+ Se cumple la normativa legal relativa a seguridad e higiene alimentaria. HIEINIEE
Hig.1

Res- {+ Existen habitos de trabajo conocidos y aplicados por el personal que manipula OO0
Hig.2 alimentos.

Res- (“ Se controla la temperatura de las camaras. HiEE{En
Hig.3

Res- Los alimentos se conservan garantizando su estado 6ptimo. HiEIENN
Hig.4

Res- El tratamiento de productos refrigerados o congelados es correcto. OO0
Hig.5

Res- La manipulacién de alimentos es la correcta. HiNIEIEN
Hig.6

RESTAURACION. COCINA BASICO 13 45 NA
Res- Se evita hacer excesivo ruido. HiE|E{En
Coc.

1

Res- Existe una correcta ventilacion en las instalaciones de cocina. HiENIEIN
Coc.

2

Res- Se evitan las contaminaciones visuales y olfativas. HiNIEIEN
Coc.

3

Res- ® (“ Se realiza un escandallo para cada uno de los principales platos ofrecidos. HEIEINE
Coc.

4

Res- < Existe unareceta para cada uno de los principales platos de la carta. HiNIEIEN
Coc.

5
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RESTAURACION. COCINA BASICO

Res-
Coc.
6

Res-
Coc.
7

Res-
Coc.
8

Res-
Coc.
9

Res-
Coc.
10

« Existe un Plan de limpieza especifico para las instalaciones y equipamiento de

cocinay economato.

La cocina se limpia correctamente.

Se dispone de equipamiento acorde a las necesidades de cocina.

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

El tratamiento de desperdicios se realiza correctamente.

RESTAURACION. BASICO

Res-
Bas.
1

Res-
Bas.
2

Res-
Bas.
3

Res-
Bas.
4

Res-
Bas.

Res-
Bas.

Res-
Bas.

Res-
Bas.

Res-
Bas.

Res-
Bas.
10

Res-
Bas.
11

Res-
Bas.
12

Res-
Bas.
13

Res-
Bas.
14

Res-
Bas.
15

Esta expuesto el aforo del establecimiento.

Los horarios estan expuestos.

Se asegura un espacio minimo entre las mesas.

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

estado de conservacion.

La vajilla se encuentra siempre en 6ptimas condiciones.

La cristaleria esta siempre limpia y en buen estado.

La cuberteria y los elementos auxiliares presentan un buen estado de

conservacion y limpieza.

Se dispone de suficiente equipamiento para la prestacion del servicio.

Existen tronas o sillas especificas para nifios.

Se asegura un adecuado volumen de los equipos musicales.

Se asegura que el cliente dispone de todos los complementos necesarios.

No existen elementos que puedan distorsionar el ambiente del establecimiento.

Se incluyen productos y/o preparaciones autéctonas de la zona.

Se identifican y seleccionan indicadores de ventas.

Se garantiza la correcta puesta a punto de la barra y la sala.
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RESTAURACION. BASICO 1 3 45 NA

Res- El remonte de las mesas se realiza de una manera agil. HiEE{En

16

RESTAURACION - ALOJAMIENTO 1 3 45 NA

'Iiles-l Existe un control de clientes con pensién alimenticia incluida. HiEE{En
0.
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