[image: ]
                                                                                              RNC-430-12269-6
DISTINTIVO DE CALIDAD TURISTICA 
DISTINTIVO DE CALIDAD TURISTICA 
AUTOEVALUACIÓN AGENCIAS DE VIAJES Y TOUR OPERADORES

AUTOEVALUACIÓN AGENCIAS DE VIAJE Y TOUR OPERADORES

	FECHA:
	
	EMPRESA:
	

	
DIRECCION:
	

	RESPONSABLE IMPLEMENTACION:
	
	TELEFONOS:
	

	
CORREO ELECTRONICO:
	



	GRUPO A: NORMATIVA EXIGIBLE  

	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	A1

	Posee la Licencia de Operación emitida por el MITUR. (D) 
	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	A2
	Los guías utilizados por la Agencia de Viaje están autorizados por el MITUR. (D)
(Art. 21 Art. 21 del Dec No. 815-03) 

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	A3
	Posee de la póliza de seguro de Responsabilidad Civil. (D)

	
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________

	A4
	Se exhibe la placa acreditativa emitida por el MITUR.

	
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________

	A5
	Cumple con la normativa respecto a la Prevención de Riesgos Laborales. (D)
(Reglamento 522-06 - Seguridad y Salud en el Trabajo) 

	
	
	
	__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	A6
	Cumple con la normativa del uso de productos del tabaco. (D)
(Ley 48-00 - Sobre el Uso del Tabaco)
	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	A7
	Cumple con la normativa de accesibilidad.
(Ley 5-13)
	
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________


	

	GRUPO B: PROCESOS ADMINISTRATIVOS 

	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	ADMINISTRACION GENERAL

	B1
	Esta establecido por escrito un representante de la empresa frente al Proyecto del Distintivo de Calidad Turística del MITUR.

	
	
	
	___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	B2
	Existe un protocolo en casos de fuerza mayor. (D)

	
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________

	B3
	El material impreso está correctamente identificado.

	
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________

	GESTION DE RECURSOS HUMANOS

	B4
	Existe un organigrama de la empresa. (D)
	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	B5
	Existe un Manual de Descripciones de Puestos y un Manual de Operaciones. (D)

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	B6
	Se establece un contrato de trabajo. (D)


	
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________

	B7
	Se informa al nuevo empleado de sus responsabilidades y funciones por puesto. 

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	B8
	Existe una norma sobre los uniformes y la apariencia del personal. (D)
	
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________



	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	B9
	Existe una agenda de planificación semanal del trabajo. (D)

	
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________

	B10
	Se planifica el número de puestos de trabajo por temporadas. (D)

	
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________

	B11
	La empresa se reúne con sus empleados. (D)

	
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________

	B12
	Los empleados poseen conocimientos del idioma inglés.

	
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________

	B13
	Se dispone de información sobre cómo proceder ante emergencias y accidentes de clientes. (D)

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	B14
	El empleado está en un proceso de formación continua. (D)

	
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________

	GESTION DE PROVEEDORES

	B15
	La contratación con empresas proveedoras se ajusta al Decreto 815-03. (D)
(Decreto 815-03, Art. 25)
	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	B16
	Se dispone de un listado de proveedores. (D)

	
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________

	B17
	Las reservaciones con el proveedor se manejan adecuadamente.

	
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________

	B18
	Las peticiones de reservas para grupos se hacen por escrito.
(Decreto 815-03. Art. 28)

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	B19
	Se registran las facturas de los proveedores para fines de recepción de mercancía y pago.

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________




	GRUPO C: SERVICIO AL CLIENTE 

	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	C1
	Existen procedimientos específicos a la hora de saludar, atender y despedir al cliente. (D)

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C2
	La empresa provee un servicio de calidad a los clientes.
(Decreto 815-03. Art. 26)

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C3
	La oferta a los clientes está claramente definida.

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C4
	Se proporciona información en materia de seguridad a los clientes.

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C5
	El empleado es responsable de proveer servicio al cliente de calidad.

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C6
	Existe un procedimiento para la correcta gestión de quejas y sugerencias. (D)

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C7
	Se dispone de un procedimiento que recoge la satisfacción del cliente. (D)

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C8
	Se dispone de un documento que recoge la satisfacción del cliente. (D)

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C9
	Se tiene en cuenta la opinión del cliente en futuros procesos de cambio e innovación.

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C10
	El personal conoce los recursos turísticos de la zona. (D)

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C11
	Existe un procedimiento para los objetos perdidos. (D)

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C12
	Se muestran las formas de pagos que son aceptadas en el establecimiento.


	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________






	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	C13
	La información que se proporciona al cliente es objetiva.
	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C14
	Las llamadas telefónicas se atienden de manera personalizada y a la mayor brevedad.

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C15
	La gestión de las reservas sigue un procedimiento estándar. (D)

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C16
	Existe una ficha por cada cliente y servicio contratado. (D)

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C17
	La empresa posee un procedimiento para facturación de los servicios. (D)

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C18
	Se le entrega un dossier al cliente. (D)

	
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________

	C19
	Se informa a todos los proveedores de los datos del cliente.

	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	C20
	Se desarrollan nuevos productos de manera planificada. (D)

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C21
	El material publicitario se actualiza.

	
	
	
	________________________________________________________________________________

	C22
	Se facilita información sobre seguros al cliente.

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C23
	Está definido un sistema de confirmación y cancelación de reservas. (D)

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C24
	El personal de ventas conoce las posibles modificaciones de los cupos.

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C25
	Se asesora al cliente con los requerimientos del país a visitar.

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C26
	Está definida la asistencia en viaje. (D)

	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	C27
	La empresa dispone de un servicio de asistencia para las incidencias.

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C28
	Cualquier modificación se informa de forma inmediata al cliente.

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C29
	Los precios se fijan según el margen de beneficio esperado.

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C30
	Los cupos con los proveedores están correctamente definidos.

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C31
	La gestión de reservas se realiza en un sistema informático.

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C32
	El cliente es informado de las condiciones especiales de la reserva de los servicios.

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C33
	Se presenta un presupuesto al cliente. (D)

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C34
	Se verifican las actividades previamente planificadas.

	
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________

	C35
	Se facilita información de ayuda en el destino. (D)

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C36
	Las incidencias por retrasos o cambios deben estar controladas.

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C37
	Se aplican los protocoles vigentes de prevención Covid-19.

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________



	GRUPO D: INFRAESTRUCTURA Y EQUIPOS

	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	D1
	La empresa dispone de un plan de limpieza por escrito. (D)

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D2
	Los exteriores del local deben limpiarse de forma regular.
	
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________

	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	D3
	Los baños se limpian al menos una vez al día.
	
	
	
	_________________________________________________________________________________________________________________________________

	D4
	La empresa posee un procedimiento para reparación de averías. (D)
	
	
	
	_________________________________________________________________________________________________________________________________

	D5
	La empresa realiza tareas de control de plagas. (D)
	
	
	
	_________________________________________________________________________________________________________________________________

	D6
	Se poseen equipos para la protección contra incendios. (D)
	
	
	
	_________________________________________________________________________________________________________________________________

	D7
	La empresa cuenta con botiquín de primeros auxilios.
	
	
	
	_________________________________________________________________________________________________________________________________

	INFRAESTRUCTURA

	D8
	El establecimiento está identificado en el exterior.
	
	
	
	_________________________________________________________________________________________________________________________________

	D9
	El establecimiento dispone de señalización en el interior.
	
	
	
	_________________________________________________________________________________________________________________________________

	D10
	El establecimiento muestra un espacio acogedor y atractivo.
	
	
	
	_________________________________________________________________________________________________________________________________

	D11
	Las oficinas de la empresa están climatizadas.
	
	
	
	_________________________________________________________________________________________________________________________________

	EQUIPOS

	D12
	Se cumplen los requisitos de las instalaciones de equipos.
	
	
	
	_________________________________________________________________________________________________________________________________

	D13
	La empresa dispone de un plan de mantenimiento preventivo. (D)
	
	
	
	_________________________________________________________________________________________________________________________________

	D14
	Se dispone de contestador automático.
	
	
	
	_________________________________________________________________________________________________________________________________

	D15
	Se dispone de un mobiliario adecuado para la exposición del material informativo.
	
	
	
	_________________________________________________________________________________________________________________________________


Los datos que usted y su empresa suministre están protegidos por la Ley 172-13 la cual tiene por objeto la protección integral de los datos personales en la República Dominicana.

	RESP. IMPLEMENTACION NOMBRE:
	
	FIRMA:
	
	FECHA
	

	
	
	
	
	
	

	USO INTERNO DEL VICEMINISTERIO DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS

	RECIBIDO UGCT  
NOMBRE:
	
	FIRMA:
	
	FECHA
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