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DISTINTIVO DE CALIDAD TURISTICA 

DISTINTIVO DE CALIDAD TURISTICA 
AUTOEVALUACIÓN ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS
AUTOEVALUACIÓN ESTABLECIMIENTOS HOTELEROS

	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 del MITUR. (D)
	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	A2
	Posee el Permiso Sanitario del Ministerio de Salud Pública y Asistencia Social (MISPAS).  (D)

	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

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

	A4
	Cumple con la normativa respecto a la Prevención de Riesgos Laborales.
(D)
(Reglamento 522-06 - Seguridad y Salud en el Trabajo)

	
	
	
	__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	A5
	Posee alguna certificación de Seguridad e Higiene Alimentaria.
(D)
Copia de Certificado en Seguridad e Higiene Alimentaria).

	
	
	
	___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________







	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	A6
	Cumple con los Artículos 22, 23 y 24 de Ley No. 136-03 del Código para la Protección de los Derechos de los Niños, Niñas y Adolescentes.
	 
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	A7
	Cumple la normativa del uso de productos del tabaco. 
(Ley 48-00)

	 
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	A8
	Cumple con la normativa de accesibilidad.
(Ley 5-13)
	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	A9
	Cumple con la ley de ruido. 
(Ley 287-04)
	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	A10
	Cumple con la veda estacional de captura de diferentes especies marinas.
(D:  Decreto 499-09, Decreto 119-12 y Decreto 418-21)
	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________




	GRUPO B: PROCESOS ADMINISTRATIVOS

	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	ADMINISTRACIÓN GENERAL

	B1
	Está establecido por escrito el representante de la empresa frente al Proyecto del Distintivo de Calidad Turística del MITUR.
	
	
	
	__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

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

	GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS

	B3
	Existe un organigrama de la empresa. (D)
	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	B4
	Existe un Manual de Descripciones de Puestos y un Manual de Operaciones. (D)
	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	B5
	Se establece un contrato de trabajo. (D)
	
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________

	B6
	Se informa al nuevo empleado de sus responsabilidades y funciones por puesto. (D)
	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________



	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	B7
	Existe una norma sobre los uniformes y la higiene del personal. (D)
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	B8
	Se planifica el número de puestos de trabajo por temporadas. (D)
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	B9
	La empresa se reúne con sus empleados. (D)
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	B10
	Los empleados poseen conocimientos del idioma inglés
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	B11
	Se dispone de información sobre cómo proceder ante emergencias y accidentes de clientes. (D)
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	B12
	El empleado está en un proceso de formación continua. (D)
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	GESTIÓN DE COMPRAS Y GESTIÓN DE INVENTARIO

	B13
	Se dispone de una lista de proveedores. (D)
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	B14
	Se registran las facturas en las de los proveedores para fines de recepción de mercancía y pago.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________




	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	B15
	Está definido el horario para la recepción las órdenes de compra de mercancías. (Ciudad Colonial)
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	B16
	Los inventarios (stocks) mínimos de productos están definidos. (D)
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	B17
	Los productos se rotan según el Sistema FIFO.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	B18
	Se realizan inventarios periódicamente.  (D)
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________



	GRUPO C: SERVICIO AL CLIENTE

	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	C1
	Todos los departamentos del hotel mantienen una comunicación y coordinación permanente.
	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C2
	Existen procedimientos específicos a la hora de saludar, atender y despedir al cliente.  (D)
	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C3
	El empleado es responsable de proveer servicio al cliente de calidad.
	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C4
	El personal trabaja de manera ordenada y sin ruidos.
	
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________



	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	C5
	La información que se proporciona al cliente es objetiva.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	C6
	La atención en las áreas públicas es continua.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	C7
	Los precios de todos los servicios del hotel están publicados. (D)
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	C8
	Prestación del Servicio de Internet y Centro de Negocios.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	C9
	Se dispone de un procedimiento que mide la satisfacción del cliente. (D)

	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C10
	Se dispone de un documento que mida  la satisfacción del cliente. (D)
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	C11
	Existe un procedimiento para la correcta gestión de quejas y sugerencias. (D)

	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C12
	Se tiene en cuenta la opinión del cliente en futuros procesos de cambio e innovación.

	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	GESTIÓN DE HABITACIONES

	Departamento de Reservaciones

	C13
	Confirmación de las reservas. (D)
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________



	Departamento de Recepción y Botones

	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	C14
	Existe personal preparado de manera continua en los servicios de recepción y botones.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C15
	A la llegada del cliente, se le atiende de forma eficiente y correcta.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C16
	Se gestiona el registro del huésped (Check-In) de manera eficaz.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C17
	Se informa al cliente de cualquier incidencia o circunstancia eventual.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C18
	Se muestran las formas de pagos que son aceptadas en el establecimiento.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C19
	El personal de recepción conoce los recursos turísticos de la zona.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C20
	Se gestiona la sobreventa de habitaciones (Overbooking) adecuadamente tanto para clientes con reservaciones y sin reservaciones (Walk-In).
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C21
	A la salida del cliente, la facturación se realiza de manera ágil.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C22
	Existe un libro de registro de incidencias en el área de recepción. (D)
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________



	Departamento de Teléfonos

	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	C23
	Prestación del servicio de llamadas.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	Departamento de Ama de Llaves

	C24
	El servicio de limpieza de pisos lo coordina el Ama de Llaves.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	C25
	La limpieza de las habitaciones se registra en formulario de limpieza de habitaciones asignadas.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C26
	El cambio de la lencería se realiza todos los días.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	C27
	La limpieza de los baños de las habitaciones es adecuada.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	C28
	El departamento de Ama de Llaves realiza el Reporte de Discrepancias. (D)
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C29


	Se lleva un control de los productos del minibar. (D)
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	C30
	Existe un Procedimiento de Limpieza de emergencia. (D)
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	Departamento de Lavandería

	C31
	Posee un procedimiento de manejo del lavado y planchado de la ropa de los huéspedes y lencería del establecimiento. (D)
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	C32
	Los filtros de las secadoras se limpian diariamente y de acuerdo al uso.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	Departamento de Mantenimiento

	C33
	Servicio de reparaciones y mantenimiento en las habitaciones. (D)
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	Departamento de Seguridad

	C34
	Se proporciona información en materia de seguridad a los clientes.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	C35
	El establecimiento cuenta con un sistema de cámaras de seguridad.
D: (Resolución 43-08)
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	C36
	Existe un procedimiento para los objetos perdidos. (D)
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________





	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	GESTIÓN DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

	C37
	Prestación del servicio de comedor.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	C38
	Están definidas las pautas de comportamiento del camarero en el bar (bartender). (D)
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________



	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 productos de limpieza están correctamente envasados, identificados y ocultos de la vista del cliente.

	 
	
	
	___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D3
	La empresa posee un procedimiento para reparación de averías. (D)

	 
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________

	D4
	Dispone de un sistema de filtración y purificación de agua adecuado. (D)
	 
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________

	D5
	Existe un plan de tratamiento de aguas residuales. (D)
	 
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D6
	Los residuos sólidos se manejan correctamente.
	 
	
	
	_____________________________________________________________________________________________________________________



	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	D7
	La empresa posee un plan integrado de control de plagas. (D)
	 
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D8
	Se poseen equipos para la protección contra incendios.
(D)
(D)
	 
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D9
	La empresa cuenta con botiquín de primeros auxilios.
	 
	
	
	____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	INFRAESTRUCTURA

	D10
	El establecimiento está identificado en el exterior.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D11
	El establecimiento dispone de señalización en el interior.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D12
	El establecimiento cuenta con señalización de la Ruta de Evacuación y Punto de Encuentro visible.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D13
	El establecimiento posee una escalera principal.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D14
	Espacio físico de los vestíbulos (lobby) es suficiente para el tránsito de los clientes y las diferentes actividades que se realizan en el mismo.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D15
	La recepción y el servicio de botones se encuentran en el vestíbulo (lobby).

	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D16
	Dependencias de casino, bares y/o restaurantes deben estar aisladas e insonorizadas.

	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D17
	La iluminación empleada en todos los espacios es la adecuada.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D18
	El establecimiento posee dependencias para equipajes y lencería.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________






	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	D19
	Existe una zona independiente para el almacenaje de bebidas.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D20
	El establecimiento posee cuartos de desahogo.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D21
	Las escaleras de uso del personal de servicio se relacionan con todos los pisos y cuartos de desahogo.

	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D22
	El establecimiento cuenta con dependencias para el personal de servicio.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	Áreas Públicas

	D23
	Los exteriores del establecimiento se limpian de forma regular.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D24
	Existe un porta-paraguas.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D25
	El mobiliario del establecimiento se encuentra en perfecto estado de conservación.

	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D26
	Se dispone de mobiliario en la recepción para el descanso de los clientes.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D27
	El establecimiento muestra un espacio acogedor y atractivo.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________



	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	D28
	La música es agradable.

	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D29
	No existen elementos físicos que puedan distorsionar el ambiente del establecimiento.

	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D30
	Se disponen de suficientes zafacones a disposición de los clientes.

	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D31
	Los baños públicos están separados por género.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D32
	Los baños públicos están perfectamente equipados y limpios.

	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D33
	Se analiza el agua de las piscinas/jacuzzi en cuanto al PH y niveles de cloro. (D)
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D34
	Existe un cartel que indica las reglas establecidas del uso de la piscina.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D35
	Tanto fuera como dentro de la piscina esta identifica las marcas de profundidad.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D36
	En el área de piscina se encuentra visible el botiquín, salva vidas con cuerda y gancho de rescate.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	Habitaciones de los Huéspedes

	D37
	Las habitaciones están identificadas.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D38
	Las habitaciones poseen ventilación directa y climatización.

	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D39
	Las puertas cuentan con doble seguridad y ojo mágico.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D40
	Las ventanas de las habitaciones están protegidas.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D41
	Los paneles de vidrio que llevan al balcón están marcados
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D42
	Las habitaciones están equipadas adecuadamente.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D43
	Todos los cuartos de baño de las habitaciones están adecuadamente equipados.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D44
	La habitación cuenta con señalización y sistemas en caso de emergencia.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D45
	Se ofrece servicio de teléfono en la habitación.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D46
	Se dispone de un directorio que describe los servicios ofrecidos. (D)

	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________




	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	SI
	NO
	N/A
	COMENTARIOS

	D47
	En las habitaciones existe información sobre el destino a disposición del cliente. (D)

	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D48
	Las habitaciones disponen del cartel “No Molestar” en perfecto estado.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D49
	En caso de ofrecer el servicio de cajas fuertes de seguridad, éstas se encuentran en las habitaciones.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D50
	La infraestructura y equipos en la habitación se encuentran en buen estado.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	Servicio de Restaurante y Cocina

	D51
	Los productos alimenticios expuestos están protegidos por una vitrina.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D52
	Se dispone de suficiente inventario de utensilios para el adecuado servicio de alimentos y bebidas.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D53
	Los utensilios para el servicio de alimentos y bebidas se encuentran hábiles para el uso inmediato.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D54
	Los utensilios de acero inoxidable están debidamente brillados.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D55
	Existen sillas específicas para niños pequeños.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D56
	Existe un programa de limpieza para la cocina por escrito. (D)
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

	D57
	Se mantienen los filtros de los extractores limpios y se documenta. (D)

	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D58
	Se evita la propagación de los malos olores.
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D59
	Se registran las temperaturas de las neveras y cuartos fríos. (D)
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D60
	El almacenamiento de carnes y mariscos se hace por separado.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D61
	La higiene y la condición de la cocina central es la adecuada.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D62
	En el almacén los estantes están elevados del suelo y separados de la pared (el piso cuenta con la línea blanca)
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________















	No.
	ESTANDAR DE CALIDAD
	Si
	No
	N/A
	COMENTARIOS

	EQUIPOS

	D63
	Se cumplen los requisitos de las instalaciones de equipos.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D64
	La empresa dispone de un plan de mantenimiento preventivo. (D)
	 
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D65
	La empresa cuenta con un plan de prevención de la legionela y realiza pruebas periódicas. (D)
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D66
	Si el edificio consta de un ascensor, este debe comunicar a todos los pisos que el cliente utiliza.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D67
	Los ascensores disponen de un sistema de comunicación y alarma.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________

	D68
	Todos los equipos de las operaciones del establecimiento se encuentran en funcionamiento y en buen estado.
	
	
	
	________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


 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 VICEMINISTERIO DE CALIDAD DE LOS SERVICOS TURISTICOS

	RECIBIDO VCST  
NOMBRE:
	
	FIRMA:
	
	FECHA
	




D: Documento Requerido                                                                                                                                                         Pág.  1/13
[image: ][image: 777FDC08-232C-4144-A7D9-B8C3A665D46E]
D: Documento Requerido                                                                                                                                                         Pág.  2/13
[image: ][image: 777FDC08-232C-4144-A7D9-B8C3A665D46E] 
image3.png
&

%Zlﬂﬂb de %mﬂ




image1.png
Minigterio de Turismo

Repiblica Dominicama




image2.jpeg
3 BID

Banco Interamericano.
de Desarrolo




