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RESUMEN

Este proyecto nacid con el proposito de analizar la calidad en una empresa de turismo
activo situada en un pueblo de la provincia de Leon. Tras varios meses de estudio y
dedicacion se ha conseguido, en colaboracion con la empresa analizada, el certificado de
calidad “Q de Calidad Turistica”.

Todo empieza con la idea de poder proporcionar a la empresa un valor afiadido y una
ventaja competitiva que la diferenciase del resto de sus competidores, ademas de mejorar
la satisfaccion de los clientes. Una buena manera de realizarlo, es destacando en la calidad,

que es una cualidad que cada dia se demanda mas.
A lo largo del proyecto analizaremos todos los pasos que se han tenido que dar para
conseguir esta acreditacion, asi como los beneficios que aporta a la empresa; y por ultimo,

los requisitos que se deben mantener para que este certificado sea renovado.

Palabras clave: calidad, turismo, empresa, satisfaccidn, diferenciacion, estrategia,

ventaja competitiva.
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ABSTRACT

This project was born with a purpose, analyzing the quality of an Active Tourism
Company located in a little village in Ledn. After several months of planning and work |
have obtained, in coordination with the analyzed Company, the Quality Certificate "Q for
Tourist Quality".

Everything starts with the idea of providing added value and a competitive advantage
to the Company that stands out from the competitors improving the customer satisfaction.
A good way of doing this is to emphasize on quality, which is an attribute that increase in

demand each day.
Throughout this project we will analyze the steps that had been taken in order to
achieve this accreditation, as well as the benefits it brings to the enterprise; and finally all

the requirements which must keep this certificate to be renewed.

Keys words: quality, tourist, company, satisfaction, differentiation, strategy,

competitive advantage.

Raquel Rodriguez Rodriguez 2
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INTRODUCCION

Cada vez son mas las empresas que operan dentro de un sector, de manera que la
competencia es cada vez mayor. Por este motivo hay que diferenciarse y destacar en
aquello que mejor se sabe hacer, de este modo se llega a obtener una fuerte ventaja

competitiva frente al resto.

No sélo estd la competencia, sino también la época de crisis que estamos viviendo,
factores que las empresas deben tener en cuenta para poder marcarse unos objetivos y unas
metas, que permitan mantenerse en el mercado, y si es posible, seguir creciendo superando

las expectativas de sus clientes.

Una de las distintas formas que tiene una organizacion para diferenciarse es la calidad,
bien de sus productos o de los servicios que presta. La calidad es un tema que cada dia esta
mas en auge y gque mas preocupa a los empresarios, ya que Si una empresa consigue
implantar un sistema de calidad, este le proporcionard muchas ventajas, al garantizar a los
clientes actuales y futuros un producto o servicio con unas caracteristicas muy concretas,

que haré que estos se sientan satisfechos por haber escogido a esta empresa y no a otra.

En este trabajo de fin de grado, no vamos a hablar de la calidad de las empresas en
general, sino que lo que se pretende, es analizar a una empresa en particular; en concreto,
una empresa de turismo activo de la provincia de Leon, con todos los pasos gque se deben
dar para alcanzar el sello de calidad. El objetivo final de este proyecto, es conseguir

implantar el sistema de calidad en la organizacion.

Raquel Rodriguez Rodriguez 3
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La empresa escogida para la implantacion de la calidad es “SENDALIBRE, S.L.”; se
trata de una empresa de turismo activo, donde su principal actividad son las rutas en
bicicleta a través de la Montafia Oriental Leonesa y los Picos de Europa. A lo largo de todo
el proyecto, estudiamos los distintos tipos de certificados de calidad que existen para este
sector, centrandonos en el mas especifico para la empresa, la “Marca Q de Calidad
Turistica”. También explicaremos cuales son todos los pasos que hay que seguir para llegar
a obtener esta marca, asi como los pasos que he dado junto con los representantes de la
empresa para conseguir el certificado.

Lo méas importante a la hora de hablar de calidad en una empresa, es intentar llegar a
todos los niveles de la empresa, y para ello se necesita de la colaboracion de todo el
personal que trabaja en ella, bien sea directa o indirectamente. Para que el servicio que se
presta sea de gran calidad, debe existir una buena coordinacion y una buena gestion, por
eso se debe formular una estrategia que vaya acorde con la cultura organizativa de la
empresa. Hay que tener en cuenta, que el servicio que presta la empresa, no solo depende
de ella, sino que hay otras empresas que son necesarias para que el turista llegue a
consumir su servicio en su totalidad, y estas segundas, también deben participar en la

estrategia de la primera, como es el caso de alojamientos, equipos, administraciones, etc.

El trabajo se ha estructurado con una serie de apartados que nos permitan comprender
la importancia que tiene un sistema de calidad para la empresa, de manera que se cumplan

y superen las expectativas de los clientes.

En primer lugar hablaremos de los sistemas de calidad que estan vigentes para las
empresas turisticas, como es el caso de las Normas ISO, centrandonos en los requisitos y
finalidades que persiguen. Posteriormente nos centraremos en el sistema especifico de
calidad para la empresa que nos ocupa, que es la Q de Calidad, basada en las normas y

requisitos que debe llevar a cabo una empresa de turismo activo.

Raquel Rodriguez Rodriguez 4
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Analizaremos con detalle a la empresa, para detectar cuales son los puntos fuertes y
débiles de esta, y asi, poder definir mas concretamente cudl es la estrategia y filosofia que
debe seguir para diferenciarse, prestando un servicio de calidad mucho més atractivo que el

resto de sus competidoras.
Por ultimo, presentaremos un cronograma de implantacion, donde detallaremos todos

los pasos que hemos tenido que dar, para conseguir la certificacion, asi como el

seguimiento que debe hacerse para mantener este sello en el futuro.

Raquel Rodriguez Rodriguez S
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OBJETIVOS

Son varios los objetivos que se pretenden alcanzar con este proyecto. Los mas

destacados para llegar a conseguir el objetivo principal y mas importante del trabajo, que

es la implementacion de un sello de calidad en una empresa de turismo activo son:

v

<

AN NI NEEN

Conocer la historia y evolucion de las normas de calidad del sector turistico, asi
como las normas especificas de las empresas de turismo activo.

Estudiar los métodos que facilitan llevar a cabo una implementacion de calidad
dentro de una empresa.

Analizar, disefiar y planificar los procedimientos necesarios para implantar la Q
de Calidad Turistica en una empresa real.

Resolver cualquier incidencia o no conformidad que pueda surgir a la hora de
solicitar el certificado.

Obtener el certificado de calidad.

Seguimiento de la certificacion.

Propuestas de mejora para fortalecer los puntos débiles y enriquecer los fuertes.

Propuestas de diversificacion para la sociedad.

Raquel Rodriguez Rodriguez 6
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METODOLOGIA

La metodologia utilizada ha sido muy diversa, debido a los objetivos marcados en la
eleccion del tema del trabajo fin de grado.

En primer lugar, se ha recabado informacion de los sistemas de calidad, desde sus
origenes hasta la actualidad, asi como de los modelos de gestion de la calidad, obteniendo
documentacion de diversos manuales bibliograficos (libros y revistas especializadas),
paginas de internet homologadas y certificados en calidad, normas generales y especificas,

etc.

Seguidamente, me he centrado en los requisitos necesarios para implantar la Q de
Calidad Turistica, gestionandolo a través del Organo competente (Instituto de Calidad
Turistica Espafiola) y de la Norma especifica (UNE 188003:2009).

En segundo lugar, he presentado la empresa “SENDALIBRE, S.L.”, se trata de una
empresa constituida hace muy poco tiempo, dedicada a la prestacién de servicios en el
sector del turismo. En ella se ha implementado el certificado de calidad turistica y las

razones que han llevado a sus accionistas a decidirse a tramitar esta certificacion.

Con ayuda de los socios que componen la empresa, se ha realizado un analisis
minucioso de la misma (situacion, objetivos futuros, vias de diversificacién, etc.), desde su
creacion hasta la situacién en la que se encuentra a dia de hoy, detectando tanto las
fortalezas como sus debilidades, lo cual ha sido muy importante para saber cuéles eran los

puntos donde habia que incidir mas. Todo esto nos llevd a tomar la decision de

Raquel Rodriguez Rodriguez 7
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implementar un Sistema de Gestion de Calidad para aumentar la satisfaccion de los
clientes. Otro reto que nos propusimos fue ser la primera empresa de turismo activo de

Castilla y Leon en conseguir este certificado, la Q de Calidad Turistica.

A continuacion se comenz6 con todos los tramites para su implantacién, basandome en
los requisitos y exigencias que pide la UNE 188003:2009. Analicé paso a paso todos los
procedimientos, recabando y documentando todo lo necesario. Esta documentacién se
elabord con informacion interna de la propia empresa y con informacion externa, extraida
de organismos oficiales (Junta de Castilla y Leon y Ayuntamientos), asi como de las leyes
que son de aplicacion en esta organizacion (Ley de Turismo, Ley de Proteccion de datos o

Ley medioambiental entre otras).

Para finalizar, la documentacion elaborada fue presentada ante el Instituto de Calidad
Turistica Espafiol (ICTE), dando este su visto bueno. Seguidamente una empresa externa
de auditoria, se presento en las instalaciones para realizar las comprobaciones pertinentes,
dando esta también su aprobacion, lo cual llevd a SENDALIBRE a conseguir su

proposito, la obtencion del certificado “Q de Calidad”.

Raquel Rodriguez Rodriguez 8
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1. SISTEMAS DE CALIDAD

1.1.  NORMAS ISO 9000 Y 14001

A lo largo de la historia y como consecuencia de la industrializacion, las
empresas han tenido que desarrollar mecanismos para poder estar al dia en todos
los avances tecnoldgicos que se estan produciendo, y asi mantener su ventaja
competitiva frente al resto de las organizaciones. Una de las estrategias que puede
seguir una organizacion, es destacar en la calidad ofrecida a sus clientes, para ello

se puede apoyar en las normas y certificados de calidad.

Las primeras normas aparecieron en el afio 1979 en Reino Unido, “BS
5750 centrandose en productos militares de defensa, aunque mas tarde se traté de
aplicarla a nivel mundial a todo tipo de organizaciones comerciales.
Posteriormente aparecieron normas similares en distintos paises, como es el caso

de norma “EN 29000 a nivel europeo o la norma “UNE 66901~ en Espafia.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) se encarga de
desarrollar normas internacionales que aporta a las organizaciones mecanismos
para ser mas eficaces y eficientes. Fue creada en el afio 1947 y en la actualidad
cuenta con mas de 19.000 normas para los distintos negocios y actividades de las
empresas, tanto de productos como de servicios. Dentro de estas normas cabe
destacar la familia de normas ISO 9000 de Gestién de la Calidad y la 1ISO 14000
de Gestion Medioambiental, ambas afectan al sector de la empresa que vamos a

analizar a lo largo del trabajo. @

! Este apartado esta principalmente basado en: Camisén Zornoza, C., Gonzalez Cruz, T. F. y Cruz Ros, S.

(2007). Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas. Madrid: Pearson Educacion.

Raquel Rodriguez Rodriguez 9
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En el afio 1987 se publica la norma 1SO 9000, la cual fue adoptada como
Norma Europea, de manera que ésta sustituyo a las versiones anteriores. Se reviso
por primera vez en el afio 1994 y cada cinco afios se continda revisando, estando
en la actualidad en vigor en Esparia la Norma UNE-EN 1SO 9000 de septiembre de
2005 bajo el titulo “Sistemas de gestion de calidad. Fundamentos y vocabulario”,
que anula a todas las anteriores y a su vez, ha sido adoptada integramente como la
Norma Internacional 1SO 9000:2005, (Hoyle, 1996).

Esta norma analiza y detalla todos los fundamentos y elementos que
comprenden un sistema de calidad, asi como el ambito de aplicacion que puede ser
cualquier tipo de organizacion o personas que pertenezcan o0 no a esta y tengan

algun interés en utilizar la gestion de calidad, (AENOR, 2014c).

Dentro de esta norma cabe destacar una serie de normas basicas para cubrir
a todo tipo de organizaciones, segin su tamario y tipo, la forma de operar y de
implementar los sistemas de calidad para que estos sean eficaces (Cortés, Azorin y
Guillé, 2005):

v" NORMA ISO 9001: describe los requisitos de calidad que una
organizacion debe tener para crear un sistema que le permita
administrar y mejorar la calidad de sus productos y servicios.

v NORMA ISO 9002: se centra en la calidad de aquellas empresas que se
dedican a la produccién o a realizar instalaciones y ofrecen un servicio
posventa a los clientes.

v NORMA 1SO 9003: su rango de aplicaciéon es para aquellas empresas
que quieren certificar su calidad sélo en las actividades de inspeccion o

ensayo final de su producto.

No sélo existe la necesidad dentro de las organizaciones de dar un buen

producto o servicio de calidad, sino que cada vez es mas grande la preocupacion

Raquel Rodriguez Rodriguez 10
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por el medio ambiente, tanto desde el punto de vista empresarial, como desde el
econdmico y social. Por ello, nace la necesidad de asesorar a la propia 1SO
(Organizacion Internacional de Normalizacion) sobre la gestion del medio
ambiente, de manera que en el afio 1997 se crea la Norma I1SO 14001, cuyo fin es
proporcionar una serie de elementos que sirvan para tener controlado el impacto

medioambiental de las actividades que realizan las empresas.

Se trata también de una norma internacional que ha sufrido una serie de
modificaciones a lo largo de su trayectoria. En la actualidad en Espafa esta en
vigor la Norma UNE-EN ISO 14001:2004, bajo el titulo “Sistemas de gestion
ambiental. Requisitos con orientacion para su uso”, (AENOR, 2014b) . En ella se
establecen los requisitos para un sistema de gestion ambiental, de manera que
permitan a una organizacion implementar una serie de objetivos y una politica
relativa a aspectos ambientales significativos que la propia organizacion pueda
controlar o sobre los que puede tener influencia. Es la propia organizacion la que
decide en qué areas va a implementar esta norma, bien puede hacerse en una sola
actividad, en varias, o en su totalidad. El objetivo es establecer un Sistema de
Gestion  Medioambiental (SIGMA) que logre reducir los impactos
medioambientales que pudiese ocasionar el desarrollo de la actividad de la
empresa. Esta norma es de aplicacion a cualquier tipo de organizacion que desee
acogerse a ella, y cuenta con cuatro grandes pilares para poder llevar a cabo su
desarrollo (Camison Zornoza, Gonzalez Cruz y Cruz Ros, 2007; Cortés et al.,
2005; Seoanez Calvo y Angulo Aguado, 1999, pp. 139-149):

v Planificar: definir los requisitos y procesos necesarios para poder llegar
a alcanzar los objetivos establecidos de acuerdo con el sistema de
gestion medioambiental.

v' Implantar: garantizar que se estan llevando a cabo los objetivos
marcados en el primer punto con la politica medioambiental de la

empresa.

Raquel Rodriguez Rodriguez 11
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v' Comprobar: llevar un seguimiento de los objetivos y procesos, asi
como una evaluacion de los mismos para poder emitir un informe con
los resultados obtenidos, en el caso de aparecer algin tipo de no
conformidades, habrd que proceder a establecer medidas para
solucionarlo o prevenirlo.

v Revisar: se deben realizar auditorias periodicas, de manera que si es
necesario se puedan aplicar determinadas acciones que puedan servir
para mejorar el sistema de gestion medioambiental que se ha

establecido.

Todas las normas ISO que en la actualidad estan en vigor, son de caracter
voluntario para las empresas. Si una organizacion opta por la implantacion de
alguna de ellas es porque le puede aportar una serie de beneficios que le ayuden a
la hora de mantener una ventaja competitiva frente a otras organizaciones. Hoy en
dia la sociedad da mucha importancia a este tipo de certificados por lo que cada

vez es mayor el nimero de empresas que gestionan su certificacion.

Que una empresa posea un certificado de calidad, no sélo implica que debe
someterse a una auditoria externa e independiente, sino que todos los integrantes
de la organizacion deben estar comprometidos. Esto proporciona una garantia a
todos los grupos de interés, tanto a los trabajadores y a la propia direccion de la
empresa como a los agentes externos a la organizacion que estén interesados en la

misma (clientes, proveedores, administraciones, grupos ecologistas, etc.).

No se trata de un puro tramite, estamos ante un proceso largo y dificil, ya
que para llegar a implantarlo se necesita la implicacion y el compromiso de todo el
personal de la empresa. Ademas de llegar a obtener la certificacién, hay que
mantenerlo y esto requiere de esfuerzo, de coordinacién, de asesoramiento y

tiempo y recursos.

Raquel Rodriguez Rodriguez 12
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1.2. MODELO EFQM ©@

El Modelo EFQM de Excelencia es un Modelo Europeo de Gestion de la
Calidad Total, creado en el afio 1991. Aunque ha sufrido varias modificaciones, a
dia de hoy estd en vigor la version del afio 2003. Este modelo aporta a las
empresas una serie de criterios para llevar a cabo una gestién excelente de la
misma, implicando a las personas para que sean capaces de mejorar los procesos y

da una gran importancia a la innovacion y al aprendizaje continuo.

Los criterios de dicho modelo se estructuran en dos grandes bloques, los
agentes facilitadores que forman el sistema de organizacion de la empresa, y los
resultados que aportan las consecuencias de todas las acciones que lleva a cabo la
direccion de la empresa en las areas afectadas. Este modelo establece lo que seria

la filosofia de trabajo de la empresa para conseguir una organizacion excelente.

Figura 1.1: Modelo EFQM de excelencia

AGENTES FACILITADORES RESULTADOS

| Personas | | Resultados en las personas| | o

S, | 2 =
R . : i : 8
5 Politica y Estrategia — g — Resultados enlos clientes — 5
=] 4+
3 o E
S

| Alianza y Recursos | |Resultados en la sociedad | @

—

INNOVACION Y APRENDIZAJE

Fuente: Elaboracion Propia

2 (Este apartado esta principalmente basado en: Balbastre i Benavent y Canet Giner, 2009; Camisén Zornoza
et al., 2007, pp. 745-754).
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Como se puede observar en la figura 1.1, los dos criterios del modelo se
subdividen en nueve subcriterios, los cuales son necesarios para poder llevar a
cabo una evaluacién de la organizacion (Corteés et al., 2005, pp. 34-50):

v' Liderazgo: En toda organizacion existe la figura de un lider,
normalmente se trata de una persona de la alta direccion, encargada de
implementar una cultura de calidad, de definir una mision y una vision
de la propia empresa. Para ello necesitard formarse y transmitir los
conocimientos al resto de la plantilla.

v' Personas: La empresa debe formar, motivar y recompensar a Sus
empleados para que estos estén comprometidos y puedan mejorar
continuamente la calidad

v' Politica y Estrategia: A través de la mision de la empresa se elabora
una estrategia, definida con objetivos y acciones a desarrollar, teniendo
en cuenta los grupos de interés para poder asi identificar sus intereses y
anticiparse a ellos. También se debe realizar un analisis interno y
externo de la empresa para conocer su competencia y sus necesidades
para alcanzar el éxito. Todo ello desarrollarse de una forma continuada,
revisandolo y actualizandolo si fuese necesario.

v' Alianza y recursos: La organizacion tiene que gestionar las alianzas que
posee con sus proveedores, asi cOmO SuS recursos internos para
conseguir ser mas eficaz y eficiente, apoyandose siempre en la
estrategia que ha definido con anterioridad.

v" Procesos: Se deben disefiar, gestionar y mejorar todos los procesos de
la empresa para optimizarlos, de manera que los productos o servicios
que ofrece satisfagan las necesidades de los clientes y de los distintos
grupos de interés.

v" Resultados en las personas: Se trata de cuantificar cual es la
satisfaccion de los empleados hacia la empresa, tanto de motivacién
como de condiciones laborales. Estos resultados se pueden obtener con

la realizacion de encuestas y sugerencias. También se debe medir el
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rendimiento que los empleados aportan a la empresa, en términos de
productividad, efectividad, absentismo, bajas, etc.

v Resultados en los clientes: La empresa debe medir de una forma muy
rigurosa como sus resultados afectan a sus clientes. A través de
encuestas, analisis de mercado, reclamaciones, etc. se puede percibir la
imagen que la empresa da de sus productos o servicios.

v Resultados en la sociedad: Con este criterio la empresa debe medir si
sus resultados son o no excelentes para la sociedad en general. Se
refiere a la imagen que aporta al exterior, es decir, si genera empleo, si
realiza gestiones medioambientales, programas benéficos, etc.

v Resultados clave: Por ultimo, la empresa tiene que analizar cuales son
los resultados globales que ha obtenido en términos econdmicos y no
econdmicos para ver si ha alcanzado los objetivos planificados, con el

fin de saber cudl ha sido su grado de cumplimiento.

Los resultados vienen derivados de los agentes facilitadores y estos se van
mejorando a partir de la informacién que nos proporcionan los resultados. Para
llegar a conseguir todo esto, se necesita de una persona de la empresa que dirija a
todos los empleados, la estrategia que va a llevar a cabo y los recursos necesarios
para conseguir alcanzar los objetivos previstos. Si al final de este proceso se
consigue que tanto el personal como los clientes se sientan satisfechos, la empresa
habra alcanzado su éxito. Este modelo pretende conseguir los mejores resultados a

través de la implicacién de todos a la hora de mejorar en sus procesos.

Una vez analizados los nueve criterios, se sabe cual es el grado de
cumplimiento, lo cual reporta un mayor o menor nivel en la gestion de la calidad
de la organizacion. La empresa tiene que realizar un proceso de autoevaluacion,
detallando los puntos fuertes y débiles asi como las areas donde se puede mejorar

con las acciones que se deben realizar para que la gestién la calidad sea mejorada,
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comunicandolo posteriormente a todos los miembros de la organizacion para

llevarlo a cabo y conseguir asi aumentar el nivel.

Aquellas empresas que quieran optar por el Premio Europeo de la Calidad,
se les recomienda utilizar la Matriz de Puntuacion REDER, que es el
procedimiento utilizado por el modelo EFQM para obtener una valoracion. El
modelo REDER establece los puntos para que una empresa pueda mejorar sus

resultados:

v" Resultados: Los resultados son acordes con la planificacion, en
términos economicos, financieros y operativos.

v" Enfoque: La planificacion debe estar bien definida y debe cubrir las
necesidades de los distintos grupos de interés, tanto en el presente como
en el futuro.

v Despliegue: Forma en que se va a llevar a cabo lo planeado

v Evaluacién y revisién: Evaluacion de las actividades realizadas por la
empresa, su periodo de aplicacion y los resultados obtenidos con el fin

de poder realizar acciones de mejora.

Estos cuatro puntos se relacionan con los criterios del modelos EFQM, por
un lado, el enfoque, el despliegue y la Evaluacion y revisién corresponden a cada
uno de los subcriterios de los agentes facilitadores, mientras que el punto de

resultados atafa a los subcriterios del grupo de resultados.
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CALIDAD TURISTICA

Figura 1. 2: Valoracion segun modelo REDER

A.- AGENTES FACILITADORES (MAX. 500 PUNTOS)

1.- LIDERAZGO (MAX. 100 PUNTOS)

a) Desarrollo de la misién, vision y valores 25
b) Compromiso personal con el desarrollo, implantacién y mejora del sistema de gestion 25
c) Implicacién con clientes, representantes de la organizacion y asociados 25

d) Motivacion, apoyo y reconocimiento al personal

2.- POLITICA Y ESTRATEGIA (MAX. 80 PUNTOS)

Puntos
Max.

a) Necesidades y expectativas presentes y futuras 16
b) Indicadores de rendimiento, investigacion, aprendizaje y creatividad 16
c) Desarrollo, revision y actualizacion 16
d) Despliegue de la politica y estrategia con un esquema de procesos clave 16
e) Comunicacién y puesta en practica 16
3.- PERSONAS (MAX. 90 PUNTOS) FHREGS 9%
Max.
a) Planificacién, gestion y mejora de los recursos humanos 18
b) Identificar, desarrollar y mantener los conocimientos y las capacidades del personal 18
c)  Cesion de autoridad y responsabilidad al personal 18
d) Dialogo entre laempresay el personal 18
e) Recompensa, reconocimiento y cuidado de las personas 18
4.- ALIANZA Y RECURSOS (MAX. 90 PUNTOS) P'\L:Ir;'z)s 9%
a) Colaboradores externos 18
b) Recursos econémicos y financieros 18
c) Edificios, equipos y materiales 18
d) Tecnologia 18
e) Informaciony conocimiento 18

5.- PROCESOS (MAX. 140 PUNTOS) FHREGS
Max.

a) Disefio y gestion sistemética de los procesos 28

b) Mejorade los procesos, innovacion para generar valor 28

c) Disefioy desarrollo de productos y servicios para satisfacer las necesidades de clientes 28

d) Produccion, distribucién y servicio post-venta 28

e) Gestion y mejora de las relaciones con los clientes 28
TOTAL AGENTES FACILITADORES 500 50%
Raquel Rodriguez Rodriguez 17
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B.- RESULTADOS (MAX. 500 PUNTOS)

6.- RESULTADOS EN LOS CLIENTES (200 PUNTOS)

a) Medidas de percepcién 150
b) Indicadores de rendimiento 50
7.- RESULTADOS EN LAS PERSONAS (MAX. 90 PUNTOS) P;:;TS 9%
a) Medidas de percepcién 67.5
b) Indicadores de rendimiento 225
8.- RESULTADOS EN LA SOCIEDAD (MAX. 60 PUNTOS) P,\l:;:)s 6%
a) Medidas de percepcion 15
b) Indicadores de rendimiento 45
RESULTADOS CLAVE (MAX. 150 PUNTOS) Pltj/lr;'z)s 15%
a) Resultados clave 75
b) Indicadores clave 75
TOTAL RESULTADOS 500 50%

RESULTADO TOTAL (A + B) (MAX. 1.000 PUNTOS)

Fuente: Elaboracion Propia

La puntuacién obtenida al final estd comprendida entre 1 y 1.000. Aquellas
empresas que alcancen los 400 puntos consiguen el reconocimiento de su grado de
excelencia y las que se encuentren entre 600 y 700 puntos optan al Premio Europeo de la
Calidad ©.

% Este apartado estd principalmente basado en: Cortés, E. C., Azorin, J. F. M. y Guillg, J. J. T. (2005).
Gestion de la calidad y gestion medioambiental: fundamentos, herramientas, normas 1SO y relaciones (22
ed.). Madrid: Pirdmide., Fernandez, J. M. (2002). Gestién de la calidad total. EI modelo EFQM de
excelencia. Medifam, 12(10), 631-640.
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1.3.  SISTEMAS DE CALIDAD ESPECIFICOS: Q DE CALIDAD

Las empresas con el paso del tiempo, han tenido la necesidad de ir
adaptandose a los cambios para poder diferenciarse, por eso muchas de ellas han
optado por destacar en varios puntos, como es el caso del tema que nos ocupa, la
calidad. Y no se han conformado con las normas ISO ya que para algunos sectores
son muy genéricas, sino que han buscado algo mas concreto y especifico dentro de
su actividad.

En los ultimos afios en el sector turistico se estan produciendo constantes
cambios en la demanda, cada vez se exige mayor calidad y no es posible competir
en precios debido a las condiciones socioeconémicas. Por eso, el turismo de
calidad se estd implantando como una estrategia para poder satisfacer el

incremento de una demanda cada vez mas exigente, (Miguel Davila, 2008).

Comienza en el afio 1996 la Q de Calidad Turistica para hoteles, y un afio
después se unen otros sectores como las casas rurales, agencias de viajes,
estaciones de esqui y montafia, restaurantes y camping, desarrollando todos ellos
su propio sistema de calidad, y su propio organo gestor del sistema, con el fin de

trabajar para mejorar la calidad de su sector.

Estos seis sectores, decidieron que era mejor tener un solo 6rgano gestor, de
caracter intersectorial, de manera que gestionase todos los intereses comunes, asi
seria mucho mas eficiente. Todas estas iniciativas se integraron culminando con la
creacion del Instituto para la Calidad Turistica Espafiola (ICTE) el 14 de abril del
2000, con el fin de implantar normas de calidad orientadas a satisfacer al cliente

con una mejora continua.

* Este apartado esta principalmente basado en: Instituto para la Calidad Turistica Espafiola.ICTE, Inicio.
Recuperado 2/3/2014, 2014, de , Miguel Davila, J. (2002). Calidad

del servicio en el sector turistico (12 ed.). La Corufia: Netbiblo.
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ALIDAD TURISTICA

El ICTE es un drgano privado, independiente y sin animo de lucro

reconocido en todo el territorio espafiol. Sus funciones son la normalizacion,

certificacion, promocion y formacion del sistema de calidad turistico espafiol y de

su marca “Q de Calidad”. Los objeticos de este instituto para el sector turistico en

general son, (Instituto para la Calidad Turistica Espafiola, 2014d):

v
v

Mejorar el servicio ofrecido a los clientes y su nivel de satisfaccion.
Implantar la cultura de calidad e promover un modelo de gestién de
calidad flexible y accesible a todos los empresarios y a las
Administraciones Publicas.

Dar a conocer y mejorar la imagen del producto turistico a través de un
sistema que ofrezca un nivel de garantia al cliente elevado.

Crear e implantar un sistema autorregulado que se pueda integrar en
todos los subsectores turisticos para que la calidad turistica sea una

estrategia competitiva.

Este 6rgano garantiza a aquellas empresas que obtengan el certificado una

serie de beneficios como son:

SN N N SR NN

Garantizar la calidad de los bienes y servicios que ofrecen.
Aumentar la satisfaccion y el nimero de clientes.
Motivacion del personal.

Prevenir riesgos.

Maximizar recursos.

Minimizar costes.

Promocion.

Cualquier actividad que esté relacionada con un bien o un servicio turistico

puede optar por la “Calidad Turistica Espafola”, bajo la “Marca Q”, la cual es
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gestionada y administrada por el ICTE. Ademas este organismo se encarga de
vigilar que esta Marca se esté gestionando de una manera correcta.

Las empresas que optan por conseguir la Marca Q de Calidad Turistica salen
beneficiadas, ya que les aporta una serie de cualidades ventajosas como son,
(Instituto para la Calidad Turistica Espafiola, 2014c):

v Prestigio: La Marca se compromete a garantizar la satisfaccion de los
clientes, de manera que se satisfagan todas sus necesidades y se superen
sus expectativas, a traves de un servicio excelente.

v/ Diferenciacién: La Marca s6lo la obtendran aquellas empresas que
cumplan con los niveles de calidad establecidos por la Norma de
Calidad de Servicios.

v Fiabilidad: La forma de evaluar y comprobar que las empresas cumplen
con todos los requisitos que establece la Norma es independiente del
sector donde opera la empresa.

v Rigor: Para poder alcanzar el certificado de calidad es necesario superar

una serie de pruebas establecidas en las normas y reglamentos.

En la actualidad en Espafia existen mas de 2000 establecimientos que ya
cuentan con el sello de la Marca Q de Calidad Turistica, lo cual aporta una
imagen y un reconocimiento tanto para los clientes como para las empresas que lo

poseen, aportando grandes beneficios.

Para que una organizacion llegue a alcanzar este certificado debe llevar a

cabo una serie de actividades secuenciales que detallo a continuacion:

1. Peticion de la Adhesion al Sistema de Calidad Turistico Espafiol: Con
este proceso se abre un expediente donde la empresa interesada debe
rellenar un cuestionario donde se recogen las caracteristicas esenciales

del negocio, asi como pagar una cuota de adhesion que varia en funcion
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del sector. Este pase se realiza a través de la pagina Web
www.calidadturistica.es.

2. Recepcion por el establecimiento o entidad: La empresa recibe un
correo electronico con la Norma del sector turistico correspondiente y
un cuestionario de autoevaluacion.

3. Formacién inicial sobre el lanzamiento del proyecto: A las empresas se
les proporciona los conocimientos basicos para que puedan realizar su
propia autoevaluacion, con el fin de conocer su actual situacion y poder
asi disefiar un plan que le ayude a adaptarse correctamente a la
implantacion del Sistema de Calidad.

4. Autoevaluacion del establecimiento: En este paso se comprueba cual es
el grado de cumplimiento de los requisitos establecidos en el sistema de
gestion implantado, para poder detectar posibles deficiencias o detectar
areas de mejora. Esta autoevaluacion puede realizarse por personas de
la empresa que no estén relacionadas con el area que se esta evaluando,
0 por una empresa externa que se dedique a realizar estas actividades.

5. Formacién en herramientas de calidad: A las empresas adheridas se les
da formacion con el fin de asesorarles y ubicarles en el marco del
Sistema de Calidad Turistica de su sector.

6. Realizar los planes de mejora pertinentes, documentacion,
implantacion y herramientas de calidad: Una vez evaluado el
cuestionario, se desarrollan unos planes de mejora para ajustarlos con
los requisitos de la norma. Para poder realizar estos planes se recibe
asistencia directa por parte de especialistas en el sistema.

7. Solicitud de Certificacion ante el ente gestor: La empresa debe solicitar
ante el ICTE, por escrito y con dos meses de antelacion la peticion de
certificacion a través del impreso de solicitud de certificacion.

8. Eleccion de firma auditora: EI ICTE cuenta con una serie de firmas de

auditoria homologada con gran prestigio tanto a nivel nacional como
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internacional. Sera la empresa la encarga de escoger una de ellas para
su futura auditoria.

9. Auditoria de Certificacién: La auditora externa e independiente se
encarga de realizar una evaluacion sobre la adecuacion de los procesos
y servicios de la empresa turistica en funcion de los requisitos
establecidos en las normas de calidad aplicables.

10. Informe de Auditoria: Una vez que se ha terminado la auditoria el
auditor debe emitir el informe de auditoria en un plazo no superior a
diez dias, donde ademas de emitir una valoracion, debe incluir si
existen desviaciones a la Norma de Calidad del Servicio. De haber
alguna, la empresa debe crear un plan de mejora y enviarlo al ICTE en
un plazo no superior a diez dias.

11. Comite de certificacion y obtencion de la Marca Q: El comité con los
datos obtenidos de la auditoria se encarga de otorgar o denegar el sello
de calidad.

12. Seguimiento del nivel de Calidad: La Norma también recoge la
necesidad de hacer un seguimiento con el fin de garantizar la calidad
del servicio mediante auditorias internas, sistemas de indicadores,
condiciones adversas a la calidad, acciones correctoras y preventivas y
encuestas a los clientes.

13. Auditorias de seguimiento y renovacion: Este punto se centra en el
seguimiento de la empresa, si por algin motivo no cumpliese con la
Norma y los objetivos, se procede automaticamente a denegarle el

derecho de uso de la marca.

A través de este esquema, se asegura que todas las reglas y procedimientos
se realizan de una forma independiente y objetiva, (Instituto para la Calidad
Turistica Espafiola, 2014a) .

ElI ICTE proporciona unas herramientas de calidad que ayudan a la empresa

a medir la calidad de sus servicios, las cuales son técnicas escritas y formalizadas;
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a través de ellas, la empresa puede llevar a cabo estrategias de mejora. Estas
herramientas son el cuestionario de autoevaluacidn, sistemas de encuestas, quejas
y sugerencias, indicadores de calidad, guias para el desarrollo de manuales de
calidad, procedimientos y planes de mejora, (Instituto para la Calidad Turistica
Espafiola, 2014b).

1.4. UNE 188003:2009 ©

Como se ha comentado con anterioridad, el Instituto de Calidad Turistica
Espafiola (ICTE) es el 6rgano nombrado por la Secretaria del Estado de Turismo
que se encarga de gestionar e impulsar las normas de calidad para los distintos
sectores y subsectores turisticos. Fruto de esta colaboracion son las normas de
calidad, las cuales hacen que los empresarios aumenten y mejoren el servicio al

cliente, asi como optimizar su competitividad.

En concreto la Norma UNE 188003 se centra en el turismo activo. En ella se
describen los pasos que hay que seguir y los requisitos que se deben cumplir para
mejorar el servicio al cliente. Segun esta Norma, el servicio al cliente se entiende
como el servicio final prestado ademas de los servicios indirectos, de manera que
en la Norma se contemplan todas las funciones de gestion necesarias para un
funcionamiento idoneo de la empresa y sus servicios, siendo esta una herramienta

de gestion de los procesos.

Es cierto que el turismo activo es un sector con pocos afios de trayectoria, se
encuentra en una etapa emergente, por lo que la legislacién que lo aborda aln esta

poco desarrollada y nos podemos encontrar con peculiaridades para las distintas

® La Norma UNE 188003 de Diciembre de 2009 bajo el titulo “Turismo activo, Requisitos para la prestacion
del servicio”, ha sido elaborada por el comité técnico AEN/CTN 188 Servicios de esparcimiento, ocio y
turismo activo cuya Secretaria desempefia ICTE.

Raquel Rodriguez Rodriguez 24



K o
sendalibre

Comunidades Auténomas, por lo que hay que tenerlo en cuenta a la hora de aplicar

esta norma.

En referencia a los objetivos y campos de aplicacion, la norma establece los
requerimientos que deben cumplir las empresas de turismo activo en lo referente a
su gestion interna y a la prestacion de servicios, siendo su finalidad realizar
actividades deportivas o de naturaleza con fines especialmente recreativos y no

competitivos para todo el publico en general, (AENOR, 2014a).
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2. PRESENTACION DE LA EMPRESA

La empresa en la cual se va a implementar la Q
de Calidad Turistica es “SENDALIBRE, S.L.”.

senda 'bre Fue constituida en febrero de 2010, cuyo objeto

social es el turismo activo en los parajes de los

Picos de Europa.
Dentro de la empresa destacamos dos proyectos, “Pedales de Leén” y “Wild
Nature”.

Pedales de Leon brinda la posibilidad de hacer
un recorrido en bicicleta de montafia a lo largo de

&

la montafa oriental leonesa y de los Picos de

Europa. La ruta estd adaptada a diferentes niveles

qur p de dificultad, segun sean las condiciones fisicas de
IIEBALES DE LE“N los participantes. El recorrido consta de 220
PICOS DE EUROPA Kilometros a lo largo de pistas y caminos

aprovechando las infraestructuras del medio rural
en el que se sitda y un desnivel acumulado de 6.650
metros. Los méas osados, lo pueden realizar la ruta en tres dias, y para los principiantes

pueden hacerlo en seis etapas, con una media de 40 kildmetros diarios.
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La empresa se encarga de adaptar el viaje a las necesidades de los clientes,
organizando todo el viaje, desde el alojamiento, transporte de equipaje, seguros,
materiales, etc. con el fin de que los ciclistas se ocupen solamente de pedalear y de

disfrutar de una experiencia Unica y muy gratificante.

La campafia de Pedales de Ledn comienza sobre abril y finaliza en septiembre. Esta
franja de meses es un poco orientativa, todo depende de las condiciones climatoldgicas.
Pedales de Leon forma parte de la red de Pedales del Mundo. Esta Gltima es una
empresa que se dedica a planificar, evaluar y promocionar los productos turisticos
relacionados con la naturaleza a través de la bicicleta, respetando las costumbres de los
vecinos que habitan cada lugar. Esta red cuenta con varios puntos en todo el territorio
espafiol como Ledn, Tarragona, Pirineos, Granada, Catalufia, Navarra y Menorca entre
otros. (Pedales del Mundo, 2014) .
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En el aflo 2013 nace Wild Nature, otro de los
proyectos de SENDALIBRE. Su objetivo es mostrar
los encantos de la naturaleza y ensefiar a respetarla,

L)
Wl ld para ello realiza visitas guiadas, cursos y salidas

fotograficas que hacen que los clientes tengan la

NAMQ posibilidad de adentrarse en la naturaleza de la

montafia Oriental Leonesa y en los Picos de Europa.

Se ofrece una amplia gama de actividades a los
clientes, como rutas interpretativas y ornitoldgicas,
observacion de fauna, educacion ambiental o
fotografia de la naturaleza. Para ello, la empresa

cuenta con personal que poseen la experiencia y

titulacion adecuada para desarrollar todas estas
actividades (Wild Nature, 2014).

Otro aspecto a destacar de
SENDALIBRE, es que desde

el afio 2011, ha conseguido

ser distribuidor oficial de
alquiler y venta de bicicletas
de la marca “GIANT”, el mayor fabricante de bicicletas mundial (Giant Bicycles,
2014).

Raquel Rodriguez Rodriguez 28



Q &
sendalibre

3. MOTIVOS DE IMPLANTACION (Q TURISMO ACTIVO)

Son varios los motivos que han llevado a SENDALIBRE a decidirse por implantar
un sello de calidad. Destacamos sobre todo el poder diferenciarse para ofrecer a sus
clientes un servicio mucho mas atractivo, aparte de mejorar su organizacion interna y el

control en general de la sociedad.
3.1. DIFERENCIACION

La empresa SENDALIBRE ha querido destacar y diferenciarse del resto de
empresas de turismo activo implantando el certificado de calidad. Son muchas las
empresas que se dedican a ofertar paquetes turisticos, por eso hay que buscar
aquello que mejor sabe hacer una empresa para lograr una fuerte ventaja

competitiva frente al resto.

Uno de los atractivos que
posee nuestra empresa, es la belleza
de la zona por donde discurre las
rutas que se ofertan. Tanto las rutas

en bicicleta, como las visitas guiadas

o las sesiones fotograficas aportan a
los clientes una bella estampa que no es facil de olvidar, gracias a la naturaleza y a

la exclusividad de los Picos de Europa.

También hay que tener en cuenta el resto de empresas que forman parte de
este turismo, como son los alojamientos rurales, hoteles y restaurantes donde los
clientes se alojan. Destacan por el saber hacer, ofrecen a los turistas una estancia

familiar y confortable, donde el servicio de calidad es su principal objetivo.
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3.2. ORGANIZACION

La implementacion del sistema de calidad ha hecho que SENDALIBRE y
el resto de empresas que cooperan con ella hayan cambiado su forma de
organizarse, de manera que estdn mucho mas coordinadas entre ellas. Esto ha
provocado que los clientes se sientan mucho mas satisfechos y vean superadas sus
expectativas.

La empresa tiene controlado todo el proceso del servicio turistico, desde que
llegan los clientes al local hasta que concluyen todas las actividades. Los turistas
demandan distintas necesidades, y la empresa se encarga de que todas ellas sean

satisfechas.

A través de la pagina web de la compafiia, los clientes eligen el tipo de ruta,
las fechas en las que van a asistir y sus preferencias. No se tienen que preocupar de

organizar nada mas, ya que el resto corre todo de manos de SENDALIBRE.

Una vez que a la empresa les llega la solicitud, esta se encarga de reservar
los alojamientos donde los turistas van a pasar sus pequefias vacaciones. El
paquete turistico estd formado tanto por el alojamiento, como por la comida en
régimen de pension completa, incluyendo a demas, puntos de avituallamiento en
diversos puntos de las distintas rutas. Muchos de los restaurantes y casas rurales
que trabajan con la compafiia disponen también de certificado de calidad. Son
establecimientos donde se adaptan a las necesidades y gustos de los clientes,
preferencias horarias, comidas, o cualquier cosa que puedan necesitar para

emprender la ruta.

Por otro lado, los clientes tampoco tienen la necesidad de venir con todo el
equipo necesario para comenzar la aventura, desde la sede de la organizacién se les

proporciona todo lo necesario.
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Una vez que llegan los turistas, hay una persona encargada de recibirles y de
presentarles cual va a ser su planing de los siguientes dias. Se les hace entrega de
una serie de documentacion y de todo lo necesario para emprender su aventura.
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3.3. MARKETING

No existe ningln tipo de organizacion donde el marketing no tenga cabida.
Segun Staton y Futrell (1989, p. 4), el marketing se define como “fodas aquellas
actividades que generan y facilitan cualquier intercambio cuya finalidad sea
satisfacer los deseos y las necesidades de las personas”. Por lo tanto, el marketing

aporta ventajas en el area comercial de una empresa.

En el caso particular de las empresas de turismo, tenemos que tener en
cuenta que el servicio turistico es intangible, perecedero y variable, por lo tanto, a
la hora de aplicar el marketing no sélo tendremos en cuenta lo que se conoce como
las 4Ps (precio, producto, promocidn y distribucion), sino que no hay que olvidar
otro tipo de variables externas como las economicas, politicas, etc. o las distintas
empresas que realizan actividades complementarias (Martin Rojo, 2004, pp. 141-
143).

Por ese motivo, SENDALIBRE mima mucho a sus clientes, informandoles
continuamente de cualquier cambio que pueda surgir en su paquete turistico, asi
como de las continuas novedades que la empresa desarrolla. Todo ello a través de
su pagina web, redes sociales, correo, o0 incluso manda informacion personalizada

a cada uno de ellos.
La empresa también hace mucha publicidad en revistas especializadas e

incluso patrocina a deportistas y a eventos deportivos; incluso esta presente en

ferias y eventos del sector para dar a conocer todas sus actividades.
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4. PROCEDIMIENTOS DE IMPLANTACION

A lo largo de este apartado explicaremos como se ha llevado a cabo la implantacién
del certificado de calidad para la empresa SENDALIBRE, basandonos en los
requisitos que establece la Norma 188003:2009 de Turismo Activo.

Comenzamos haciendo un analisis interno de la sociedad, para saber cuél iba a ser
el punto de partida, ya que algunos de los requerimientos que pide esta norma ya se
estaban llevando a cabo; sin embargo, otros aspectos habia que matizarlos o incluso

implementarlos.
A continuacion detallamos todos los pasos que hemos seguido, adjuntando la
documentacion necesaria que hemos tenido que elaborar.
4.1. CONTROL DE PLANIFICACION Y REGISTRO
Segun la norma debe existir un procedimiento escrito para llevar el control de la
documentacion del sistema de gestion de la calidad que defina los controles

necesarios para aprobar documentos antes de su emision, revisarlos y actualizarlos.

Para ello hemos elaborado un documento donde se detallan los siguientes

puntos:

A) OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Establecer un sistema de control para los documentos aplicables al Sistema de
Gestién de la Calidad Turistica, es decir, para la elaboracion, emisién, revision,
aprobacion, distribucion, control y mantenimiento actualizado de los documentos y

los datos propios del Sistema, incluidos los documentos de origen externo.
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Igualmente, se describe la metodologia de SENDALIBRE para identificar,
almacenar, proteger, recuperar y disponer los registros que demuestran la
conformidad con los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad Turistica.

Estos registros suministran ademas informacion para el analisis y mejora.

Este procedimiento afecta a los siguientes documentos del Sistema de la
Calidad:

Manual de Calidad.

Procedimientos.

Instrucciones técnicas.

Formatos.

Documentacion del sistema.

Documentacion externa (tales como normativa, legislacion,...).
Registros.

Diagramas de flujo.

Catélogos y tarifas de precios.

Archivos informaticos.

AN N N N N Y N NN

El campo de aplicacion del presente procedimiento afecta a todo el personal de
SENDALIBRE en referencia a toda la documentacion y registros empleados en la
empresa, para demostrar que se consigue la calidad requerida, y verificar que el

Sistema de Calidad Turistica es efectivo.
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B) RESPONSABILIDADES

DIRECCION

.- Responsable de la aprobacién de los documentos.

.- Responsable de la elaboracion, revision,
modificacidn y distribucion de la documentacion
comercial.

RESPONSABLE DE
CALIDAD TURISTICA

.- Responsable de la elaboracion, identificacion,
emision, distribucion, control, revision y
modificaciones de los documentos, asi como su
distribucion (limitado su control en la documentacion
comercial).

.- Responsable del archivo y destruccion de copias
obsoletas de documentos y del archivo de los
registros creados durante el tiempo establecido.

.- Responsable de la realizacion y custodia de copias
de seguridad de archivos informéaticos.

RESTO DE PERSONAL

.- Colaboran con el Responsable de Calidad
Turistica en la elaboracion, revision y modificacion de
los documentos.

C) DESARROLLO

» Manual de Calidad:

El Manual de Calidad incluye el alcance del Sistema de Gestion de

Calidad Turistica y la justificacion de las exclusiones realizadas, asi como

referencias a los procedimientos documentados que se establecen para el

mismo Yy la descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de

gestion de la calidad.

Las revisiones del Manual de Calidad se identifican mediante los digitos

XX que corresponden a cada una de las modificaciones sufridas por éste.

Cuando se actualice, el Responsable de Calidad Turistica, se encarga de
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modificar su estado de revision, retirar los obsoletos, distribuir los nuevos,
archivarlos adecuadamente y que antes de su edicion, sean revisados y
aprobados por Gerencia. Su codigo serda MC (Manual de Calidad Turistica).

Se distribuye el Manual de Calidad mediante copia controlada o copia
no controlada a criterio del Responsable de Calidad Turistica. La
distribucion se controla con el formato R-01/01 CONTROL DE LA

DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS, (Ver Anexo 1).

El Responsable de Calidad Turistica dispondra de un original del
Manual de Calidad actualizado y, durante tres afios, deberd conservar las
revisiones obsoletas. De cada copia distribuida se hace cargo el titular de la

misma.

» Procedimientos:
Cada uno de los Procedimientos se identifica por: P- XX, donde cada

caracter significa lo siguiente:

- P: Procedimiento.
- XX: indica el orden del procedimiento (nUimeros correlativos
empezando por 01).

Todas las paginas de un Procedimiento tienen un encabezado donde
figura:

Logotipo de SENDALIBRE.
Nombre del procedimiento.
Fecha de emision.

Caodigo del procedimiento.
Pagina del total de paginas.
Nivel de revision.

ASANENENENEN

En la portada de los Procedimientos se coloca en la parte inferior tanto

el historial del documento como los cuadros para las firmas de realizacion,
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revision y aprobacién del mismo. En la parte superior se ubica el indice que
debe contemplar todos los apartados del Procedimiento que se desarrollan

en él.

Los Procedimientos son emitidos por el Responsable de Calidad
Turistica y revisados y aprobados por Gerencia; esto queda reflejado en la
portada del Procedimiento mediante sus firmas. Una vez aprobados los
Procedimientos, el Responsable de Calidad Turistica, los registra en el
formato R-01/02 LISTADO DE DOCUMENTOS EN VIGOR, (Ver Anexo 2), donde

quedan recogidos el cddigo, titulo del Procedimiento y el estado de revision.

Los Procedimientos son documentos de uso interno de SENDALIBRE,
por lo que su difusion externa esta prohibida sin la autorizacion especifica
de Gerencia o del Responsable de Calidad Turistica. Cuando la difusion
externa sea autorizada se identifica perfectamente el cddigo del documento,
el destinatario y el motivo del envio, y si se trata de una copia controlada o
no controlada, en el R-01/01 CONTROL DE LA DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS,
(Ver Anexo 1).

Los Procedimientos se distribuyen segun el sistema de copia controlada;
si el Responsable de Calidad Turistica no determina lo contrario y van
identificados en la portada con una marca de COPIA CONTROLADA
acompafnado de la leyenda “asignada a..”, mientras que los que se
distribuyen como copia no controlada llevaran la identificacién de COPIA
NO CONTROLADA.

El Responsable de Calidad Turistica debe asegurarse que las ediciones
actualizadas estén disponibles en todos los puntos fundamentales para el
funcionamiento efectivo del Sistema de Calidad, por lo que los

Procedimientos se mantienen actualizados. Las propuestas de
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modificaciones se comunican al Responsable de Calidad Turistica
verbalmente, el cual determina si la revision o modificacién es o no

aceptable.

Las actualizaciones se efectlian siempre por el Responsable de Calidad
Turistica y han de llevar siempre la revision y aprobacion de Gerencia,
considerandose la modificacion de un parrafo o apartado, como

modificacion de todo el documento.

El Procedimiento revisado adquiere automaticamente el numero
correlativo de la revision efectuada, que implica que éste figure en cada
hoja. El Responsable de Calidad Turistica es el encargado de emitir un
nuevo listado segun el formato R-01/02 LISTADO DE DOCUMENTOS EN VIGOR,
(Ver Anexo 2).

Los destinatarios de los Procedimientos reciben el Procedimiento
modificado y aprobado, firman el R-01/01 CONTROL DE LA DISTRIBUCION DE
DOCUMENTOS, (Ver Anexo 1), que guarda el Responsable de Calidad
Turistica y le devuelven los Procedimientos obsoletos. Este comprueba que
todas las copias obsoletas estan en su poder y las destruye todas menos el
original, que marca en la portada con la leyenda DOCUMENTO
OBSOLETO vy archiva. Los documentos obsoletos se guardan por un
periodo de 3 afios en la carpeta informatica de documentos obsoletos de

cada Procedimiento.

Todo el personal interno de SENDALIBRE tiene acceso a aquellos

Procedimientos en los cuales estan implicados.
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» Instrucciones Técnicas:
Las Instrucciones Técnicas se identifican con las letras IT seguidas de
dos digitos identificativos del Procedimiento del cual derivan y un nimero
correlativo comenzando por el 1 (IT-XX/Y) separados por una barra.

Su elaboracién, control, difusion y registro de los cambios es igual que
el definido para los Procedimientos. La revision y aprobacion de los mismos
se lleva a cabo por el méaximo responsable en la actividad que se describe
en la Instruccion Técnica. Esta revision se realiza para adecuarlas al uso al
que se destinen y se lleva a cabo por los responsables que desarrollan la

actividad que las requiere.

Una vez aprobadas las Instrucciones, el Responsable de Calidad
Turistica, las registra en el formato R-01/02 LISTADO DE DOCUMENTOS EN
VIGOR, (Ver Anexo 2), donde quedan recogidos el codigo, titulo de la
Instruccion y revision. Las Instrucciones Técnicas no tienen un formato
estandar, ya que deben adaptarse a la tarea que desarrollan. No obstante,
toda Instruccion debe contener un encabezado donde figure el logotipo de
SENDALIBRE Yy el titulo de la Instruccién Técnica.

» Formatos:
Los Formatos se identifican por: R-XX/Y, donde cada caracter significa
lo siguiente:
- R: Formato.
- XX: numeros identificativos del procedimiento del cual deriva el
formato.

- Y:indica el orden del formato (nimeros correlativos empezando por
1).

Raquel Rodriguez Rodriguez 39



K &
sendalibre

La relacion de todos los Formatos se presenta en el R-01/02 LISTADO DE
DOCUMENTOS EN VIGOR, (Ver Anexo 2), que contiene los siguientes campos:
v' Codigo.

v' Titulo.
v" Revision.

La estructura de los Formatos sera similar a la de las Instrucciones
Técnicas, salvo que la tabla inferior seré sustituida por la referencia en el pie
de pagina del codigo del documento y su estado de revision.

Las modificaciones y el estado de revision de los Formatos son
independientes del Procedimiento al que van asociados y el control de su
revision y aprobacion se realiza mediante el R-01/02 LISTADO DE

DOCUMENTOS EN VIGOR, (Ver Anexo 2), figurando titulo, revision y codigo.

Los Formatos son distribuidos a las personas que los requieren,
manteniendose actualizados para hacerlos mas operativos, para lo cual son
revisados por el Responsable de Calidad Turistica en colaboracion con las

personas que éste estime oportuno. La aprobacion la realiza la Gerencia.

El Formato revisado adquiere automaticamente el nimero correlativo de
la revision efectuada, que implica que éste figure en él. EI Responsable de
Calidad Turistica es el encargado de emitir un nuevo listado segun el R-

01/02 LISTADO DE DOCUMENTOS EN VIGOR, (Ver Anexo 2).

» Documentacion del Sistema:
La Documentacion del Sistema se encuentra perfectamente identificada
mediante el titulo del documento, por lo que no se codifica. Cada
documento establece la persona que lo ha revisado, siendo su aprobacién de

la Gerencia.
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El responsable de recopilar la Documentacion del Sistema es el
Responsable de Calidad Turistica, asi como de dejarla reflejada, distribuirla

y actualizarla.

La Documentacion del Sistema, utilizada por SENDALIBRE aparece
reflejada en el R-01/02 LISTADO DE DOCUMENTOS EN VIGOR, (Ver Anexo 2),
que contiene los siguientes campos:

v Titulo.
v’ Fecha de aprobacion.

» Documentacion Externa:

El Responsable de Calidad Turistica, controla y distribuye toda la
Documentacion Externa aplicable o que afecte al Sistema de Gestion
Integrado. Esta Documentacion Externa puede ser normativa, legislacion,...
y donde SENDALIBRE no tiene capacidad de emision, modificacion o

aprobacion.

Toda la Documentacion Externa (normativas, reglamentos...) que sea de
aplicacion para SENDALIBRE estd recogida en el R-01/03 LISTADO DE
DOCUMENTACION EXTERNA, (Ver Anexo 3), y no se codifica de manera
interna. Los campos de este formato son:

v Titulo.
v Caodificacidn (si procede).

> Registros:

Cuando un Formato es cumplimentado se convierte en Registro, por lo
tanto, la codificacion que reciben es la misma que éstos, a excepcion de
aquellos registros que no deriven de un Formato del Sistema de
SENDALIBRE, en cuyo caso no son codificados, siendo identificados por

el titulo.
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Todos los Formatos son cumplimentados con letra clara, de manera que
sean legibles (en ningin caso a lapiz) y no se utilizan abreviaturas que no

estén establecidas de antemano en el propio Formato.

Se consideran Registros de Calidad, todos aquellos documentos que
proporcionan evidencias de las actividades realizadas en la empresa o de los
resultados obtenidos como consecuencia de la aplicacion de lo dispuesto en
el Sistema de Gestion.

El periodo de archivo de los Registros es en general de tres afios,

siempre que no se especifique lo contrario en el documento correspondiente.

En el formato R-01/02 LISTADO DE DOCUMENTOS EN VIGOR, (Ver Anexo2),
se recogera para cada Registro, el codigo (si procede), titulo, el responsable

de su archivo, su ubicacion y el tiempo de archivo.

Catalogos y Lista de Precios:

En SENDALIBRE existen CATALOGOS COMERCIALES vy
TARIFAS DE PRECIOS tanto de proveedor como elaborados por la
empresa, siendo responsabilidad del Gerente, su elaboracién, revision,

modificacion y distribucion.

= Documentacion comercial elaborada por SENDALIBRE: Se
genera documentacion comercial en funcién de la evolucion de la empresa,
esta documentacion puede ser de diferentes tipos:

- Tarifas de precios generales: Son de uso interno y se
actualizan periddicamente por parte del Gerente procediendo a su
aprobacion mediante la firma de la misma.

- Tarifas particulares para cada cliente: Son elaboradas y

aprobadas por el Gerente de la empresa mediante su firma.
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= Documentacion comercial externa: Se dispone en la empresa de
CATALOGOS Y TARIFAS DE PROVEEDOR. El Responsable de Calidad
Turistica, es el encargado de identificar aquellos que estén en vigor
mediante algun tipo de distintivo como puede ser la fecha de vigor de los
mismos en caso de que estos no la posean.

Los catélogos o tarifas obsoletos se almacenan en un lugar separado de
los que estan en vigor para que no haya ninguna confusién por un tiempo
considerable y siempre que contengan informacion que haya sido utilizada

en la empresa o0 necesaria, marcados con el distintivo OBSOLETO.

» Archivos Informaticos:
La documentacion del sistema integrado mantenida Unicamente en
soporte informatico se guarda en una carpeta informatica identificada con la
leyenda “SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD”, en el ordenador del

Responsable de Calidad Turistica.

Todos los archivos informéticos, tanto del Sistema, como de la
documentacion utilizada en las actividades que se realizan en
SENDALIBRE, como pueden ser los registros informaticos, son sometidos
semanalmente a un sistema de copias de seguridad en soporte magnético u
otra unidad de almacenamiento similar que realiza el Responsable de
Calidad Turistica.
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» Diagrama de Flujo:

Figura 4.1: Diagrama de flujo de Planificacion y Registro

|IDENTfICAR|
HELABfMI
| REVISAR |

—— ACTUALIZAR |

Fuente: Elaboracion Propia

D) DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Todos los documentos necesarios en este Procedimiento se relacionan a
continuacion:
v MC - MANUAL DE CALIDAD TURISTICA.
R-01/01 CONTROL DE LA DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS.

v
v" R-01/02 LISTADO DE DOCUMENTOS EN VIGOR.
v" R-01/03 LISTADO DE DOCUMENTACION EXTERNA.
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4.2. GESTION AMBIENTAL

Segln la norma la empresa debe disponer de un informe ambiental general
especifico del servicio que presta. En €l se debe incluir un protocolo de
comunicacion de dicho plan tanto para los clientes como para los trabajadores. Para
ello hemos elaborado un documento donde se detallan los siguientes puntos:

A) OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Establecer las pautas ambientales preventivas y de actuacion para la
organizacion y los clientes de la misma, que garanticen la preservacion del medio

ambiente de la zona de servicio.

Establecer un Informe Ambiental de la zona de trabajo y un Plan Ambiental que

sea comunicado a trabajadores y clientes.
La Direccion debe localizar y analizar las diferentes disposiciones

medioambientales segun la zona de servicio en la que se sitie. (Ejemplo:

Legislacion Ambiental si su actividad se emplaza en un Parque Nacional).
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B) RESPONSABILIDADES

.- Realizar el Informe Ambiental.

.- Difundir las pautas prioritarias del mismo.

CALIDAD TURISTICA

DIRECCION . . ——
.- Conocer, analizar y aplicar la Legislacion
Ambiental, que afecte a su actividad.
.- Conocer vy respetar, el Informe Ambiental asi
RESPONSABLE DE  (como colaborar en su elaboracion.

.- Difundir entre trabajadores y clientes el contenido
del mismo.

RESTO DE PERSONAL

.- Conocer y respetar los parametros ambientales y
difundir a los clientes la parte que corresponda de los

mISmMos

C) DESARROLLO

SENDALIBRE, llevara a cabo un INFORME AMBIENTAL R-02/01, (Ver Anexo 4),

por cada uno de los servicios que realice. Dicho informe debe recoger los siguientes

puntos:

> Gestion de residuos tanto en la base como en el servicio:

Hay que identificar los residuos generados y la gestion de los mismos;

tanto por parte de la organizacion como por parte de los clientes.

» Zonas sensibles en los servicios:

Se considera zona ambiental sensible, aquella que puede sufrir dafios

graves severos (medio ambiente y/o cultural) reversibles o irreversibles y

que puede verse afectada por la actividad de la empresa. Dentro de estas

areas se encuentran los Parques Nacionales, Reservas Forestales, Lagunas

Costeras, Estuarios y en general cualquier unidad de conservacion

establecida y/o propuesta y que por su naturaleza de ecosistema, es
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facilmente vulnerable o Unico, por lo que puede sufrir un deterioro

considerable.

La organizacion ha de mapear las zonas por donde se va a llevar a cabo
el servicio y localizar, aquellas zonas, que cumplan las caracteristicas
anteriormente descritas y los motivos de su identificacién. Si las
caracteristicas de la zona sensible, requieren alguna modificacion en el
servicio prestado, se tiene que identificar en dicho informe, (ejemplo: via

alternativa de ruta en los meses de reproduccion de una especie protegida).

Para la preservacion de los espacios sensibles, se ha de determinar las

medidas preventivas y posibles permisos de uso a solicitar.

» Gestion del impacto y minimizacion del mismo:
Segun la norma, se entiende por Impacto Ambiental el efecto que
produce una accion sobre el medio ambiente en sus distintos aspectos. La

organizacion identifica y clasifica estos impactos segun:

= Temporal: Es aquel impacto cuya magnitud no genera mayores
consecuencias y permite al medio recuperarse en el corto plazo hacia su
linea de base original.

= Reversible: EI medio puede recuperarse a través del tiempo, ya sea a
corto, mediano o largo plazo, no necesariamente restaurandose a la linea de
base original.

= Irreversible: Es aquel impacto cuya trascendencia en el medio es de
tal magnitud, que es imposible revertirlo a su linea de base original.

= Persistente: Las acciones o sucesos practicados al medio ambiente
son de influencia a largo plazo, y extensibles a través del tiempo.

Una vez clasificado el impacto, se determinan medidas para su

minimizacion.
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» Capacidad de carga en la zona:
Se entiende por capacidad de carga, el nivel de uso de un lugar o
equipamiento por parte de sus visitantes que puede tolerar con niveles
elevados de satisfaccion e impacto escaso.

» Comportamiento ambiental:
Se describen las diferentes pautas de comportamiento medio ambiental a

realizar en cada servicio.
Para la comunicacién de los resultados del Informe Ambiental se realizara

mediante la Politica de Calidad Turistica, una charla previa con los clientes y un

plan de acogida a los trabajadores.

D) DOCUMENTOS DE REFERENCIA

v' R-02-01 INFORME AMBIENTAL.
v MAPEADO DE ZONAS SENSIBLES.
v’ LEGISLACION AMBIENTAL APLICABLE.
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4.3. GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Segun la norma la direccion debe establecer y hacer llegar a los trabajadores
todas las instrucciones y técnicas necesarias para mantener unos métodos de
trabajos uniformes y coordinados adecuados al servicio que realiza. También debe
dar a conocer a los trabajadores el sistema general de trabajo de la empresa y sobre
todo el Sistema de Gestion de la Calidad.

Igualmente debe definir cada puesto de trabajo, incluyendo las capacidades,
habilidades y conocimientos requeridos, experiencia y procedimientos de trabajo a
su cargo. La empresa tiene que disponer de una ficha de personal unificada con los

datos de cada trabajador.

Para ello hemos elaborado un documento donde se detallan los siguientes

puntos:

A) OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Pautar la gestion basica de los recursos humanos en la empresa y la gestion de
las acciones formativas imprescindibles para el correcto desarrollo del servicio y

uniformizacion en la prestacion del mismo.
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B) RESPONSABILIDADES

.- Dar los recursos necesarios para la organizacion
de la gestion de los recursos humanos.

.- Definir los puestos de trabajo, capacidades,
DIRECCION habilidades, conocimientos, experiencia,
procedimiento de trabajo a su cargo.

.- Nombrar a un responsable del sistema.

.- Planificar de forma anual el Plan de Formacion.

RESPONSABLE DE |.- Evaluar las formaciones recibidas.
CALIDAD TURISTICA |.- Desplegar la politica de trabajo en la empresa.

.- Conocer las politicas y caracteristicas de los
RESTO DE PERSONAL |servicios.

.- Colaborar en las formaciones propuestas.

C) DESARROLLO

SENDALIBRE, establece un PERFIL DEL PUESTO DE TRABAJO R-03/01, (Ver
Anexo 5), para cada trabajador de la organizacion, donde se describen las
capacidades, habilidades, conocimientos requeridos, experiencia y procedimientos
de trabajo a su cargo. Este perfil de puesto, sera la base para llevar a cabo la

seleccion de personal.

» Seleccion del personal:
Se busca un perfil de colaborador con experiencia, dinamico y amante

de la naturaleza, el deporte y el trabajo en equipo.
Cada vez que se incorpora un nuevo profesional se abre una FICHA DE

TRABAJADOR R-03/02, (Ver Anexo 6), para disponer de forma unificada de los datos

del trabajador, asi como del curriculum actualizado.
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A cada nuevo integrante de la empresa, se le entrega el PLAN DE ACOGIDA R-
03/03, (Ver Anexo 7), donde se da a conocer la empresa, las actividades y

caracteristicas de la zona donde se desarrollan.

Anualmente la empresa ha de establecer un PLAN DE FORMACION ANUAL,
que se desarrollara y revisara por la direccidn, centrada en la mejora de los
servicios prestados; cada formacién se valorara por el Responsable de Gestion de
Calidad Turistica en FICHA DE FORMACION R-03/04, (Ver Anexo 8).

D) DOCUMENTOS DE REFERENCIA

R-03/01 PERFIL DEL PUESTO DE TRABAJO.
R-03/02 FICHA DE TRABAJADOR.

R-03/03 PLAN DE ACOGIDA.

R-03/04 FICHA DE FORMACION.

AN

4.4. GESTION DE SEGURIDAD

Segun la norma la empresa debe contar con todos los recursos necesarios para
gestionar los riesgos que se deriven del servicio que presta y del entorno donde se
realiza, con el objetivo de minimizarlos al maximo tanto de cara a los trabajadores

como a los clientes.

Al menos debe contar con un plan de emergencia y de seguridad preventiva
interno, tanto general como especifico de la actividad que realiza. Este plan debe
ser conocido por todo el personal, por eso tiene que estar documentado y debe

existir un registro de haber sido explicado a todo el personal.

Los posibles riesgos también deben ser transmitidos a los clientes; y al ser una

actividad que se realiza en un medio natural en el que pueden darse cambios
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meteoroldgicos, la empresa debe disponer de medios para poder disponer de partes

meteoroldgicos actualizados.

Para ello hemos elaborado un documento donde se detallan los siguientes

puntos:

A) OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Conocer y valorar los riesgos, a los que se exponen tanto los trabajadores, como
los clientes de SENDALIBRE y poder de esta manera, minimizarlos al maximo.

Establecer planes de emergencia para actuar ante incidentes, accidentes, etc.

B) RESPONSABILIDADES

.- Realizacion y revision del Plan de Seguridad
Preventiva y difusion del mismo a los trabajadores,
DIRECCION asi como los Planes de Emergencia.

.- Poner los recursos o medios, para una gestiony
prevencion de los riesgos del servicio.

.- Conocer y difundir los Planes de Emergencia y de
seguridad preventiva, asi como la correcta difusion
de los mismos entre trabajadores Yy clientes.

RESPONSABLE DE
CALIDAD TURISTICA

.- Conocer los riesgos y posibles incidencias, que
pueden tener los trabajadores y clientes y tener una
RESTO DE PERSONAL [actitud preventiva hacia los mismos.

.- Conocer y aplicar los Planes de Emergencia para
actuar en caso de incidencia.
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C) DESARROLLO

> Prevencion de riesgos laborales y accidentes — Gestion de riesgos:
SENDALIBRE, conoce y aplica la legislacién en prevencion de riesgos
laborales vigente y como aplicacion directa de la misma, realiza un PLAN DE
SEGURIDAD PREVENTIVA R-04/01, (Ver Anexo 9). Este plan, se revisara de
forma anual y siempre y cuando exista una modificacion en el servicio

prestado, que pueda cambiar los riesgos en el trabajo.

Este plan preventivo, se dard a conocer a todos los trabajadores y cada

Vez que se incorpore uno nuevo a la empresa.

» Existencias de seguridad de personas y bienes:
SENDALIBRE, para preservar la seguridad y cobertura de las personas
ante accidentes, recomienda estar federado o bien contratar un seguro para
la actividad, asociado al seguro de responsabilidad civil y siniestro que la

propia compafiia tiene.

Para la preservacion de los datos de los clientes, SENDALIBRE,
cumple con la normativa de la LEY ORGANICA DE PROTECCION DE
DATOS.

Para evitar confusiones del personal con personas ajenas a la empresa,
todos visten con el atuendo de la empresa, camiseta o polo corporativo,

mayot y gorro.

La empresa consta de una zona de almacenaje en las oficinas, cerrada
bajo llave, para que los clientes dejen sus equipajes y enseres de valor, bien
para ser transportados a los alojamientos o bien hasta que termine la

actividad contratada y siempre bajo la custodia de personal de la empresa.
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En las instalaciones, existe a disposicion de los clientes, informacion
continuada de la meteorologia de los dias en los que se va a desarrollar la
actividad. Si durante el recorrido, se produce alguna emergencia
meteoroldgica, SENDALIBRE, comunicard via movil el incidente

(ejemplo: tormenta).

> Planes de emergencia:
SENDALIBRE, establece diferentes PLANES DE EMERGENCIA R-04/02,
(Ver Anexo 10) para cada posibilidad de emergencia o incidentes potencial.
Este plan seréd revisado anualmente o cada vez que ocurra un accidente,
emergencia o accidente, dejando registro del mismo en INCIDENTES R-04/03,
(Ver Anexo 11).

Al menos una vez al afio, se lleva a cabo un simulacro para conocer
coémo llevar a cabo la actuacion mas rapida en caso de accidente o incidente
mediante R-04/04 SIMULACRO, (Ver Anexo 12).

= Seguridad de las instalaciones:

SENDALIBRE extintores:

- Periddicamente: Revisar que el manometro marque la carga
correcta.

- Cada 3 meses: Comprobar el facil acceso al mismo, en buen estado
aparente de conservacion, el precinto, las inscripciones, la manguera,
el estado de la carga del extintor y el estado de las partes mecanicas.
R-04/05 REVISION TRIMESTRAL DE EXTINTORES, (Ver Anexo 13).

- Cada 12 meses: Una empresa mantenedora autorizada por el
Departamento de Industria y Energia, tiene que verificar el estado de
la carga (peso y presion) y en el caso de extintores de polvo con

botellin de impulsion, estado del agente extintor. También se
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comprueba la presion de impulsion del agente extintor y el estado de
la manguera, boquilla o lanza, valvulas y partes mecénicas.

Una vez hecha la verificacion, esta empresa mantenedora extendera
una factura a la empresa en la cual figuren, obligatoriamente, su
identificacion como empresa mantenedora y los numeros de placa de
los extintores.

- Cada 5 afos: A partir de la fecha de timbrado el extintor (y por tres
veces) se re-timbraré el extintor de acuerdo con la ITC-MIE-AP.5
del Reglamento de aparatos a presion sobre extintores de Incendios.
(Esparia, 1982).

Este hecho debe constar en la placa del extintor. La vida util de un
extintor no puede sobrepasar los 20 afios a partir de la primera prueba de la

Delegacion del Ministerio de Industria.
SENDALIBRE en sus oficinas, ha llevado a cabo la revision mediante

una OCA (Organismo de Control Autorizado) homologada, la REVISION
DE BAJA TENSION, por ser un lugar de publica concurrencia.

D) DOCUMENTOS DE REFERENCIA

R-04/01 PLAN DE SEGURIDAD PREVENTIVA.
R-04/02 PLAN DE EMERGENCIA.

R-04/03 INCIDENTES.

R-04/04 SIMULACRO.

R-04/05 REVISION TRIMESTRAL DE EXTINTORES.
LEGISLACION PREVENTIVA.

ASANENENENEN
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45. NO CONFORMIDADES, ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

Segun la norma la empresa debe definir y documentar un sistema que pueda
identificar las no conformidades, analizarlas y establecer las acciones correctivas

y/o preventivas que aseguren una correcta prestacion del servicio.

Para ello hemos elaborado un documento donde se detallan los siguientes

puntos:

A) OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

El presente procedimiento tiene por objeto establecer la forma de llevar a cabo
el control, la investigacion y el registro de las no conformidades, acciones

correctivas y preventivas que tengan lugar en SENDALIBRE.

Se consideran como no conformidades del sistema tanto las desviaciones de
procedimientos y politica que den lugar a errores en la calidad del servicio y en el
desempefio ambiental de la organizacion como aquellas que den lugar a

desviaciones en la legislacion aplicable.

Acciones correctivas son las acciones, planificaciones etc. que se llevan a cabo

con posterioridad a la apertura de una No Conformidad.

Accion preventiva es aquella forma de proceder, de tal manera que se evite una

No Conformidad.
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B) RESPONSABILIDADES

DIRECCION

.- Estudio de las No Conformidades junto con el
Responsable del Sistema.

.- Designar, junto con el Responsable de Calidad
Turistica, a la persona responsable de llevar a cabo la
solucion de esas No Conformidades.

.- Estudio de las desviaciones proponiendo las
acciones correctivas y designando, junto con el
Responsable de Calidad Turistica, un encargado de
llevarlas a cabo en cada caso.

.- Cierre de las acciones correctivas y preventivas.

RESPONSABLE DE
CALIDAD TURISTICA

.- Apertura 0 recepcion de No Conformidades
detectadas por el personal de SENDALIBRE
(incluido el mismo).

.- Designar, junto con Gerencia, a la persona
responsable de llevar a cabo la solucion de esas No
Conformidades.

.- Colaborar con Gerencia para proponer acciones y
responsables de llevarlas a cabo.

.- Apertura y seguimiento de Acciones Correctivas.

.- Elaboracion y seguimiento del plan de Acciones
Correctivas 0 Preventivas a aplicar a las desviaciones
detectadas.

.- Verificacion de la eficacia de las Acciones
Correctivas 0 Preventivas implantadas.

.- Archivo de la documentacion.

RESTO DE PERSONAL

.- Detectar las No Conformidades que se pueden
producir y comunicérselas a Gerencia o al
Responsable de Calidad Turistica.
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C) DESARROLLO

» Apertura de un informe de no conformidad:
Se consideran No Conformidades de Calidad Turistica las referidas a:

v" N° de Informe de No Conformidad (nimeros correlativos de dos
cifras seguido de dos digitos correspondientes al afio en curso y
separados por una barra separadora).

Fecha de la apertura.

Detectado por.

Descripcion de la No Conformidad Real o Potencial.

Procedencia (auditoria interna, certificacion, reclamacion u otros)

Tratamiento/ Propuesto por/Responsable de tratamiento/Plazo.

NN N SR

Causas de la No Conformidad/Eliminacion de la causa o no de la No

Conformidad.

Cualquier trabajador de la empresa que detecte No Conformidades que
se produzcan durante el desarrollo de las actividades informara a su
responsable de departamento, quien tras verificar la existencia de la No
Conformidad, pondréa el hecho en conocimiento del Responsable de Calidad

Turistica.

El Responsable de Calidad Turistica registra las No Conformidades que
se produzcan en el formato R-05/01 INFORME NO CONFORMIDAD, ACCION
CORRECTIVA Y PREVENTIVA, (Ver Anexo 14).

Cuando se lleva a cabo la inspeccion de un pedido realizado y se
comprueba que no es correcto, que no llega en condiciones aceptables o en
el plazo de tiempo establecido, se registra la incidencia en el formato de R-

05/01 INFORME NO CONFORMIDAD, ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA, (Ver
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Anexo 14). En aquel caso en el que el suministro sea no conforme y
permanezca en nuestras instalaciones, se identificara con la ETIQUETA
DE NO CONFORME a la espera de que se le aplique una accion correctiva.

La etiqueta muestra una estructura similar a la que aparece a continuacion:

Cuando la No Conformidad sea detectada en un servicio subcontratado,
sera recogido directamente en el R-05/01 INFORME NO CONFORMIDAD,

ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA, (Ver Anexo 14).

En el caso de que se detecten en las auditorias internas la No
Conformidad, estas apareceran registradas en el R-10/03 INFORME DE
AUDITORIA INTERNA, (Ver Anexo 27), reflejandose su solucion segun lo

establecido en este apartado.

» Seguimiento y cierre de un informe de No Conformidad:
El Responsable asignado para implementar las decisiones adoptadas
para solucionar una No Conformidad, se responsabiliza de hacerlo
adecuadamente y dentro del plazo fijado en el registro R-05/01 INFORME NO

CONFORMIDAD, ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA, (Ver Anexo 14).

El Responsable de Calidad Turistica se encarga de realizar el
seguimiento de la eficacia de dicha implementacion, verificando que la No

Conformidad ha sido solucionada eficazmente.

Las No Conformidades potenciales pueden ser detectadas en
SENDALIBRE por parte del Responsable de Calidad Turistica y de la
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Gerencia. La Direccion se encarga, tras el estudio y analisis de No
Conformidades potenciales y sus causas, de determinar las acciones
preventivas que se consideren oportunas, de forma anéloga a las correctivas.
En el caso que en el estudio de la No Conformidad potencial se determine
no ejercer ninguna accion preventiva, el Director cierra la misma con su
firma y fecha, determinando en el apartado del registro de descripcion de
las causas de la No Conformidad el motivo por el que no procede la

implantacion de una accién preventiva

Estas acciones  son utilizadas por SENDALIBRE como una
herramienta para la mejora tanto del Sistema de Gestion de la Calidad
Turistica como del funcionamiento de la actividad que se lleva a cabo en la

empresa.

D) ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Para el Sistema de Gestion de Calidad Turistica implantado por
SENDALIBRE, la gestion de las acciones correctivas y preventivas constituye un
pilar fundamental para la consecucion de un objetivo basico como es el de la

mejora continua, aprendiendo de la experiencia.

> Decision de la apertura de una accion correctiva y/o preventiva:

Cuando se detecta una No Conformidad y tras ser remitida ésta al
Responsable de Calidad Turistica, se analiza la misma (sus causas y la
solucién mas adecuada, designando a los responsables de llevar a cabo
dichas soluciones). Si el Responsable de Calidad Turistica o Gerencia
considera necesaria la adopcion de acciones correctivas y/o preventivas, se
elaborara el registro R-05/01 INFORME NO CONFORMIDAD, ACCION

CORRECTIVA Y PREVENTIVA, (Ver Anexo 14), asignandole el Responsable de
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Calidad Turistica el nimero correlativo que le corresponda, tal y como se
explica en el apartado siguiente.

Se abren acciones correctivas para No Conformidades graves (las que
comprometen la capacidad de la organizacion de satisfacer los requisitos de
sus clientes o las que suponen incumplimientos legales) o repetitivas

(aquellas que aparecen por la misma causa mas de dos veces en un afio).

Igualmente, estas acciones son utilizadas por SENDALIBRE como una
herramienta para la mejora tanto del Sistema de Gestion de la Calidad
Turistica como del funcionamiento de la actividad que se lleva a cabo en la

empresa.

» Ejecucion:

Para la ejecucion de las Acciones Correctivas y/o Preventivas, el
Responsable de Calidad Turistica abrira el informe acorde al registro R-
05/01 INFORME NO CONFORMIDAD, ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA, (Ver
Anexo 14), identificando los campos siguientes:

Seleccion de Accion Correctiva o Preventiva.
Fecha de Apertura.
Accion propuesta/Responsable de implantacion/Plazo.

Seguimiento/Comprobacién y cierre/Responsable de Cierre/Fecha y
Resultado.

ANANENAN

Una vez que el Responsable de Calidad Turistica asigna el nimero que
corresponde al registro R-05/01 INFORME NO CONFORMIDAD, ACCION
CORRECTIVA Y PREVENTIVA, (Ver Anexo 14), determina en este mismo
registro, de qué accion se trata, cubre la fecha de apertura y describe la
causa o causas de la misma. Ademas deja constancia de todas las acciones a
realizar, de los encargados de ponerlas en préactica y el plazo previsto para

su ejecucion.
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Una vez cubiertos todos estos campos, entrega el original a los
responsables asignados para llevar a cabo las acciones, los cuales remiten el
registro original firmado al Responsable de Calidad Turistica, una vez que

den por terminada su actuacion.

La gestion de las acciones correctivas que haya que emprender como
solucion a las desviaciones detectadas en el transcurso de una auditoria
interna se describe en el R-10/03 INFORME DE AUDITORIA INTERNA, (Ver
Anexo 27).

» Seguimiento y cierre:
El Responsable de Calidad Turistica sera el encargado del seguimiento
de la accion correctiva o preventiva y de las acciones concretas para su

aplicacion, para lo que éste debera:

v Estar en contacto periédico con el encargado de aplicar la accion
correctiva o preventiva, con el fin de comprobar que se esta
aplicando apropiadamente, pudiéndose modificar la misma, si el
progreso no es el esperado.

v" Una vez pasado el plazo fijado para su aplicacion, comprobara si se
ha realizado y si ésta es eficaz.

v' Si en esta comprobacion de la aplicacidn el resultado final de la
accion correctiva o preventiva fuese negativo, el Responsable de
Calidad Turistica estudiaré:

- Los motivos por los que no se ha realizado de una forma
eficaz.

- Se arbitrardn nuevas acciones o complementaran las iniciadas
fijando un nuevo plazo para su ejecucion.

v Si el resultado es positivo, el Responsable de Calidad Turistica tras

comprobar que las causas que han generado la No Conformidad han
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sido eliminadas, se lo comunicara a la Direccion de SENDALIBRE

para que proceda a su cierre.

Todas las acciones correctivas y preventivas abiertas durante el afio en curso,

serén tenidas en cuenta en la Revision del Sistema por la Direccion.

E) DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Todos los documentos necesarios en este Procedimiento se relacionan a
continuacion:
v" MC - MANUAL DE CALIDAD TURISTICA.

v' R-05/01 INFORME NO CONFORMIDAD, ACCION CORRECTIVA Y PREVENTIVA, (Ver
Anexo 14).

Figura 4.2: Diagrama de flujo de No Conformidades y Acciones Preventivas

DETECCION DE
NO CONFORMES

Fuente: Elaboracién Propia
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4.6. GESTION DE COMPRAS

Segun la norma la empresa debe marcarse unos criterios para seleccionar los
proveedores, segin sean las necesidades de la sociedad. También deben realizar un
listado de los proveedores con un sistema de valoracion.

Para ello hemos elaborado un documento donde se detallan los siguientes

puntos:

A) OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

SENDALIBRE define en este procedimiento como efectua el control sobre los
servicios que subcontrata y sobre sus proveedores; asegurando que las compras se
realizan a proveedores evaluados y seleccionados, para satisfacer los pedidos y
garantizar un suministro conforme y que los servicios subcontratados son

compatibles con los requisitos de la empresa.

En este documento SENDALIBRE establece los criterios para evaluar,
seleccionar y reevaluar a los proveedores teniendo en cuenta la influencia de las
compras sobre la calidad final del servicio. Asi mismo; se describe la sistematica
empleada para la verificacion, mediante inspeccion, de que los productos

comprados cumplen los requisitos de compra especificados.
Este documento es de aplicacion a la gestion de compras que realiza

SENDALIBRE; incluyendo al personal de la misma, proveedores y subcontratas,

cuyos servicios y actividades puedan afectar a la calidad del servicio.
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B) RESPONSABILIDADES

DIRECCION

.- Adoptar medidas sobre las incidencias con
proveedores.

.- Estudiar en la revision del sistema por la Direccion
el estado del comportamiento de los proveedores a
lo largo del afio, junto con el Responsable de Calidad
Turistica.

.- Determinar criterios para evaluar a los
proveedores.

.- Evaluar, aprobar y reevaluar a los proveedores.

.- Pedir presupuestos a proveedores y seleccionar la
oferta mas adecuada.

.- Recoger las necesidades de compras.

.- Verificar facturas con los requisitos de compra.

.- Dar de baja a un proveedor y/o subcontratista.

.- Seleccionar a los proveedores para la prestacion
de servicios.

RESPONSABLE DE
CALIDAD TURISTICA

.- Mantener los registros de evaluacion de
proveedores.

.- Presentar las incidencias a la revision del sistema
por la Direccion.

.- Evaluar a los proveedores de prestacion de
servicios y recopilar toda la informacion para su
validacion.

RESTO DE PERSONAL

.- Verificar las compras.

.- Detectar necesidades de compras y comunicarlas a
Direccion.

.- Realizar las compras cuando proceda.
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C) DESARROLLO

> Realizacién de compras:
Se dispone en SENDALIBRE de CATALOGOS y LISTAS DE

PRECIOS de proveedores de los suministros mas comunes.

Se da entrada al proceso de compras de SENDALIBRE; cuando alguien
en la organizacidn, detecta un stock insuficiente en el almacen para cubrir
servicios que se presenten inesperadamente, o que los propios trabajadores

observen necesidades de material durante la realizacion del trabajo.

Cuando la necesidad de compra es detectada por los trabajadores, estos
cumplimentan el formato R-06/01 HOJA DE DETECCION DE NECESIDADES DE
COMPRA, (Ver Anexo 15), en el que se incluye el tipo de producto o material,
la descripcion del mismo cuando proceda (color, medida, fabricante...) y el
nombre de la persona que detecta la necesidad de compra, ademas en el caso
de que sea urgente se marca con una cruz. Posteriormente, se lleva a cabo el

pedido, mediante llamada telefénica, mail o en la propia web del proveedor.

= Modificaciones de los pedidos: Los posibles cambios en los pedidos,
tanto de suministros como de servicios, se registran sobre la especificacion
de pedido de manera que se deja constancia de la modificacidn tras la puesta

en contacto con el proveedor comunicandole tal circunstancia.

= Verificacion de las compras: Cuando llega un pedido de material, es
Administracion junto a la persona que generd el pedido, los Responsables
de verificar tanto fisicamente el material comprado como de las condiciones
econdmicas marcadas en el ALBARAN vy la posterior FACTURA.
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> Evaluacion de los proveedores:

= Seleccion de Proveedores: La empresa dispone de los siguientes

criterios de seleccion:

- Basandose en los datos historicos del proveedor: La empresa
aplicara esta forma de seleccion a todos los proveedores existentes
en la empresa que, con una antigiiedad que supere el afio, hasta la
emision de la Revision 00 de este procedimiento, no hayan tenido
incidencias tan significativas como para dejar de trabajar con ellos.

- En funcion de la certificacion / homologacion de la empresa y / o de
los productos que suministra: La empresa aplicard esta forma de
seleccion a aquellos proveedores que dispongan de:

* Un Certificado de Calidad, Medio Ambiente, OHSAS, etc
segun normas ISO o cualquier homologacion similar.
* Sello, homologacion o marca de calidad del producto.
Se requerird al proveedor copia de la documentacion necesaria:
certificado o sello de producto, certificado de calidad de la empresa,
etc.

- Seleccion por compra de suministros y prestacion de servicios a
prueba: La empresa, con autorizacion del Director, puede efectuar
compras de suministro o peticion de un servicio a un proveedor a
titulo de prueba.

En estas compras a prueba, la empresa puede solicitar al proveedor
una muestra del suministro asi como la documentacion relativa a las
caracteristicas técnicas, etc.; para poder verificar los requisitos
establecidos por SENDALIBRE.

Sitras la evaluacion continuada se verifica que pasado un periodo de
un afio no presenta incidencias que obliguen a su exclusion de la
relacion de proveedores aceptados en SENDALIBRE, se procedera

a su clasificacién con la Categoria de Proveedor Historico.
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- En funcién de ser el Unico proveedor del suministro o servicio en
cuestion dentro de la provincia: En algunos casos se puede aprobar a
un proveedor por tener en exclusiva la comercializacion de un
producto o servicio.

- Visita a las instalaciones del proveedor: Este método puede ser
utilizado para nuevos proveedores como complemento de alguno de
los métodos anteriores, si asi lo considera necesario el Director o el
Responsable de Calidad Turistica. Este método puede servir también
para seleccionar el mas idoneo entre varios proveedores de un
mismo producto / servicio.

- Se recabaran datos del potencial proveedor en la visita de inspeccion
para comprobar que se cumplen las condiciones minimas que
aseguren la capacidad para realizar suministros en las condiciones

exigidas por la empresa.

Estos criterios no son incompatibles. Un proveedor puede ser aceptado
por uno 0 mas criterios de los establecidos anteriormente, los cuales
figuraran en el registro R-06/02 HOJA DE EVALUACION DE PROVEEDORES, (Ver
Anexo 16).

= Evaluacion inicial: estando los proveedores de SENDALIBRE
seleccionados inicialmente en funcion de algunos de los criterios anteriores,
a todos ellos se les evalla tanto inicial como periédicamente con criterios
diferentes segun el tipo de proveedor. El resultado de la evaluacion sera:
- P: Proveedor Principal

- S: Proveedor Secundario
- NA: Proveedor no Aceptado

Para todos los proveedores se abre el registro R-06/02 HOJA DE

EVALUACION DE PROVEEDORES, (Ver Anexo 16), donde se identifica el nombre
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(Razdn Social del Proveedor) y el &mbito de compra, es decir, el tipo de

producto para el cual corresponde la evaluacion del proveedor.

Todos los proveedores aceptados son registrados en el registro R-06/03
LISTA DE PROVEEDORES ACEPTADOS, (Ver Anexo 17), donde para cada
anualidad se expresa el resultado (Principal o Secundario) de la evaluacién
realizada, con independencia de que sea inicial o periddica. Se podra
seleccionar cualquier nuevo proveedor asignandole una de las categorias
anteriormente definidas, evaluandolo tras el tercer suministro, donde sus

conclusiones sirven para verificar la idoneidad del mismo.

Para la evaluacion inicial de todo posible proveedor, bien histérico o
nuevo proveedor, el Responsable de Calidad realizara una evaluacién de su
capacidad por medio de la cumplimentacion y firma de registro R-06/02
HOJA DE EVALUACION DE PROVEEDORES, (Ver Anexo 16), recogiendo para ello
la informacion necesaria de los departamentos correspondientes. Cada una
de las cuestiones, se valorara entre 1 a 5 puntos (minimol, maximo 5):

1: Inaceptable
2: Insuficiente
3: Aceptable con condiciones

4: Aceptable
5: Satisfactorio

Se evaluaran Unicamente las cuestiones aplicables en cada caso, y la
evaluacion global sera atendiendo al porcentaje de puntos obtenidos frente a
los obtenibles. Es decir, en nuestro cuestionario hay seis cuestiones, la
puntuacion maxima posible seria 8 x 5 = 40; si la puntuacién total obtenida
es de 36, el porcentaje resultante sera (36/40) x 100 = 90%, por lo que el

proveedor quedaria evaluado como PRINCIPAL.
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Segun el porcentaje de puntos obtenido, se clasificara a los proveedores
con los siguientes criterios:
- <50% proveedor no aceptable (clase NA)

- 50-69% proveedor Secundario (clase S)
- >70% proveedor Principal (clase P)

Revaluacion de proveedores:

Con una periodicidad al menos de un afio, el administrador evaluara la
calidad del servicio de los proveedores sobre la base de los registros de No
Conformidades, descritos en el punto anterior (Informe No Conformidad,

Acciones Correctivas y Preventivas).

El registro de No Conformidades de los proveedores que se produzca a
lo largo de todo el afio, se recogera por el Responsable de Calidad Turistica,
en el R-05/01 INFORME NO CONFORMIDAD, ACCION CORRECTIVA Y

PREVENTIVA, (Ver Anexo 14).

Los resultados del registro, apareceran como ‘reevaluacion de
proveedores en la parte inferior del R-06/02 HOJA DE EVALUACION DE
PROVEEDORES, (Ver Anexo 16). En la reevaluacion los proveedores
aceptados seran anotados en el formato R-06/03 LISTA DE PROVEEDORES

ACEPTADOS, (Ver Anexo 17).

SENDALIBRE califica las No Conformidades en muy graves, graves y

leves como se detalla a continuacioén:

= Muy graves: Aquellas debidas a proveedores reincidentes en No
Conformidades graves y que han sido informados por parte de
SENDALIBRE de las mismas.

= Graves: Aquellas debidas a pedidos que no cumplen los requisitos del
pedido de SENDALIBRE.
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= Leves: Aquellas debidas a demoras de tiempo y que no presenten una
repercusion especial a la hora de la prestacion del servicio.

SENDALIBRE en la reevaluacion determina un nimero de No
Conformidades permitidas para cada tipo de proveedor, que en el caso de

que las supere pasara a ser considerado como “no aceptado”.

La figura siguiente indica el méximo de No conformidades permitidas

segun el tipo de proveedor.

Figura 4.3: Conformidades permitidas

Maximo n° de No Conformidades permitidas

MG L
Principal 0 3 7
Secundario 0 5 10

PROVEEDOR

Fuente: Elaboracion Propia

D) DOCUMENTOS DE REFERENCIA

v" MC - MANUAL DE CALIDAD TURISTICA.

v" R-06/01 HOJA DE DETECCION DE NECESIDADES DE COMPRA.
v R-06/02 HOJA DE EVALUACION DE PROVEEDORES.

v R-06/03 LISTA DE PROVEEDORES ACEPTADOS.
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4.7. PRESTACION DEL SERVICIO

Segun la norma la empresa debe definir y documentar una ficha con cada

servicio que presta y ponerla a disposicion de los clientes. En la ficha se debe

detallar todas las normas para realizar el servicio, con el nivel de dificultad, lugar,

materiales necesarios, hojas de reclamaciones, criterios de seguridad, polizas de

Seguros, etc.

Para ello hemos elaborado un documento donde se detallan los siguientes

puntos:

A) OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Establecer las bases del protocolo y desarrollo de los servicios prestados por la

organizacion, asi como el desarrollo y validacion de nuevos proyectos.

B) RESPONSABILIDADES

.- Gestionar los servicios prestados y los protocolos

CALIDAD TURISTICA

DIRECCION basicos de los mismos.
.- Planificar, desarrollar y validar nuevos servicios.
RESPONSABLE DE |.- Apoyo a Direccion en las tareas anteriormente

descritas.

RESTO DE PERSONAL

.- Colaboracion en desarrollo y validacion de nuevos
Servicios.
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C) DESARROLLO

> Descripcion del servicio:

SENDALIBRE, para cada uno de los servicios que lleva a cabo, realiza
una ficha, R-07/01 FICHA DE PRESTACION DE SERVICIO, (Ver Anexo 18), tanto
de forma publica como privada, es decir, para clientes y trabajadores, donde
se define con todo detalle el servicio prestado. Esta ficha sera revisada al
menos una vez al afio, siempre y cuando no existan modificaciones

sustanciales en el proyecto.

» Desarrollo de nuevos servicios/Validacion de nuevos servicios:

Para cada nuevo servicio, Direccion y el Responsable de calidad
turistica, desarrolla una FICHA DEL NUEVO SERVICIO R-07/02, (Ver Anexo 19),
donde la empresa establece previamente todas las pautas internas a
desarrollar antes de ponerlo en marcha, asi como la informacion que se va a

facilitar a los clientes.

La validacion del servicio, en primera instancia, se llevara a cabo
mediante el Responsable técnico del que dependa y posteriormente con las

encuestas de calidad de los clientes, de los tres primeros meses de servicio.

» Limpieza y mantenimiento de la base de trabajo:
SENDALIBRE, tiene Unicamente unas instalaciones, en ellas recibe a los
clientes y dispone también de almaceén, constan de aseo-vestuario y zona de
consigna para los bienes de los clientes. En estas mismas instalaciones, se
almacena y repara el material, que posteriormente, se va a usar en las

actividades.
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SENDALIBRE, establece un seguimiento de los mantenimientos de los
equipos e instalaciones, asi como de la diferente equitacion mediante la
ficha R-07/03 LISTADO DE MATERIAL, (Ver Anexo 20), (salvo las bicicletas

que se controlan mediante stock informatico).

La Organizacion, lleva a cabo un control de los mantenimientos de las
infraestructuras e instalaciones mediante R-07/04 MANTENIMIENTOS, (Ver
Anexo 21). Los mantenimientos y reparaciones de las bicicletas, se lleva a
cabo mediante el stock de bicicletas (asi de esta manera se controla la

amortizacion de las mismas).

D) DOCUMENTOS DE REFERENCIA

v
v
v
v

R-07/01 FICHA DE PRESTACION DE SERVICIO.
R-07/02 FICHA DE NUEVO SERVICIO.
R-07/03 LISTADO DE MATERIAL.

R-07/04 MANTENIMIENTOS.
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4.8. GESTION DE LA PLANIFICACION

Segun la norma la direccidn debe asegurar que se identifican y se planifican las

acciones y recursos necesarios para alcanzar los objetivos de calidad. Los

resultados de la planificacién deben estar documentados.

Para ello hemos elaborado un documento donde se detallan los siguientes

puntos:

A) OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Definir las politicas de gestion de calidad y establecer los objetivos generales y

especificos temporales y medibles, que permitan llevar a cabo la gestion de calidad

turistica.

B) RESPONSABILIDADES

.- Establecer la politica de Calidad Turistica.

.- Establecer, desarrollar y poner medios y recursos

CALIDAD TURISTICA

DIRECCION para cumplir la politica y objetivos.
.- Difundir la politica para distribuirla en la
organizacion.
RESPONSABLEDE |~ Ayudar en la elaboracion de la Politica de Calidad

Turistica.

.- Contribuir en la consecucion de objetivos.

RESTO DE PERSONAL

.- Conocer y entender la politica de la empresa.

.- Contribuir activamente en la consecucion de
objetivos.
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C) DESARROLLO

La Direccion debe asegurarse e identificar y planificar las acciones y recursos
necesarios para alcanzar los objetivos de la calidad. Los resultados de la

planificacién deben documentarse.

Anualmente SENDALIBRE ha de establecer y revisar la POLITICA DE
CALIDAD TURISTICA. Esta politica ha de ser difundida en la organizacion.

Asi mismo se ha de establecer una serie de objetivos, R-08/01 OBJETIVOS, (Ver
Anexo 22), coherentes con la politica, con la Organizacion, medibles, cuantificables

y asignar los recursos necesarios para su consecucion.

D) DOCUMENTOS DE REFERENCIA

v" POLITICA DE CALIDAD TURISTICA.
v" R-08/01 OBJETIVOS.
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4.9. GESTION DE LA COMERCIALIZACION

Segln la norma la empresa debe realizar un plan de comercializacion de los
servicios que presta, en el que se incluyan al menos la periodicidad, responsabilidad
e instrumentos, ademas de los métodos utilizados para llevarlo a cabo.

Para ello hemos elaborado un documento donde se detallan los siguientes

puntos:

A) OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Establecer las pautas basicas para llevar a cabo unas etapas de comercializacion,
claras desde la publicacion e informacion sobre las tarifas, hasta la emision de

presupuesto, reservas y cobros.

B) RESPONSABILIDADES

.- Establecer los protocolos y politicas de
DIRECCION comercializacion de la organizacion.
.- Establecer las tarifas de los servicios.

RESPONSABLE DE |.- Velar por el cumplimiento de las politicas de
CALIDAD TURISTICA |comercializacion de la organizacion.

RESTO DE PERSONAL (.- Cumplir con el procedimiento de comercializacion.

C) DESARROLLO

» Gestion administrativa:
SENDALIBRE informa de las caracteristicas, tarifas, precios y politicas
de calidad en su pagina web, en la publicidad que hace de sus servicios

(carteles, folletos, etc.) o como suele ser mas habitual, via teléfono o mail,
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siendo administracion o el responsable técnico el encargado de resolver las
dudas. Una vez que el cliente quiere contratar los servicios, se le envia una
ficha, R-09/01 FICHA DE PRE-RESERVA O PRESUPUESTO, (Ver Anexo 23); (se
codifica por los apellidos y el nimero de llegada) donde de forma
desglosada se detallan las unidades contratadas y precios de las mismas. Si
el cliente acepta el presupuesto, lo reenvia firmado via mail, asi como el

abono del servicio o reserva.

» Gestion de solicitudes de clientes:

SENDALIBRE, establece unos horarios de atencion muy flexibles en
funcion del servicio ofrecido. Se tarda menos de 24 horas en responder a
una solicitud de informacion o presupuesto y aunque previamente se haga
via telefénica, siempre se envia via mail. Se advierte a los clientes sobre las
caracteristicas, material, requisitos minimos y contrataciones (Ejemplo: tipo

de ropa, meteorologia, bicicletas bien mantenidas, etc.)

» Gestion de la reserva:
Para cerrar formalmente la reserva, se envia al cliente la FICHA R-09/02
FICHA DE RESERVA, (Ver Anexo 24). Se informa al cliente que si quedan
menos de 15 dias para el viaje, hay que abonar de forma inmediata el
mismo, si hay mas de este tiempo, se debe dejar una sefial de 15
euros/persona/dia hasta pagarlo completamente, siendo el ultimo dia de
pago hasta 10 dias antes de comenzar el servicio. Una vez abonado este,

emite una FACTURA por los servicios prestados.

D) DOCUMENTOS DE REFERENCIA

v" R-09/01 FICHA DE PRE-RESERVA O PRESUPUESTO
v" R-09/02 FICHA DE RESERVA
v FACTURA.
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4.10. PROCESO DE GESTION Y MEJORA CONTINUA

Segun la norma, la direccion debe definir e implantar un sistema de evaluacion
del servicio que presta a los clientes, mediante cuestionarios o entrevistas. También
debe implantar un sistema de quejas y sugerencias, tanto de los clientes como de los
trabajadores. Este sistema debe ser eficaz y agil, para permitir a la empresa tomar
medidas para recuperar la satisfaccion de los clientes.

Para ello hemos elaborado un documento donde se detallan los siguientes

puntos:

A) OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Establecer las bases para la gestion de la Mejora Continua del Sistema de
Gestion de Calidad, mediante la medicion de la satisfaccion del cliente, indicadores,

auditoria interna y revision por la direccion.

B) RESPONSABILIDADES

.- Coordinar la gestion de la medicion de la
satisfaccion del cliente.

DIRECCION .- Creacion de los indicadores de gestion.
.- Coordinacion de la auditoria interna.

.- Realizar la revision por la Direccion.

RESPONSABLE DE |.- Apoyo en gestion de las tareas anteriormente
CALIDAD TURISTICA |mencionadas.

.- Colaboracién con tareas mencionadas en especial,

RESTO DE PERSONAL .
con la auditoria interna
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C) DESARROLLO
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Satisfaccion del cliente:

SENDALIBRE, establece como metodologia de medicion de
satisfaccion el modelo R-10/01 ENCUESTA, (Ver Anexo 25), en la que se
valoran los aspectos mas importantes de la actividad, como son la atencion e

informacién recibida, instalaciones y valoracion general.

La encuesta, serd enviada mediante mail, unos cinco dias después de
haber finalizado el servicio, para que una vez que hayan descansado los

clientes, realicen una valoracion objetiva del servicio.

El envio se realizara a todos los clientes y se diferenciaran los resultados
por meses. Una vez obtenidas todas las encuestas mensuales, se calculara un

valor medio de satisfaccion.

Quejas, sugerencias y felicitaciones:
Mediante la citada encuesta, SENDALIBRE mide los comentarios de

las encuestas cualitativamente y la impresion sobre los servicios.

Si los clientes desean ejercer estos mismos derechos, los pueden hacer a
través del correo de empresa y/o mediante el uso de hojas de reclamaciones

a su disposicion.

En funcion de la magnitud de la queja o reclamacion, Direccidn

procedera a abrir una No conformidad.

Indicadores:
SENDALIBRE, establece una serie de indicadores de seguimiento de la

actividad, mediante el formato R-10/02 INDICADORES, (Ver Anexo 26), para
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el seguimiento de la prestacion de servicio y procesos. La vigencia de un

indicador esta marcada por la funcionalidad del mismo.

» Auditoria interna:
Al menos una vez al ailo, SENDALIBRE llevara a cabo una auditoria

interna, para conocer el estado del sistema.

= Seleccién de Auditores: La persona encargada de llevar cabo la
auditoria interna en SENDALIBRE debe cumplir:
- Tener conocimiento sobre el sentido de la auditoria.
- Conocimiento especifico de la empresa y del servicio que ofrece a
sus clientes.

- Ser independiente del area auditada.
- Aportar un cv para acreditar experiencia.

= Planificacion de las auditorias internas: Siempre y cuando no haya
ninguna modificacién en la actividad o incidente destacable, se llevara a
cabo una auditoria interna al afio y se marcara su ejecucion en la Revision

por la Direccion.

= Ejecucion de las auditorias internas: La ejecucion de la auditoria se
desarrolla verificando el cumplimiento de lo establecido en el alcance de la
auditoria de manera que se asegure que SENDALIBRE cumple con lo

establecido en el Sistema de Gestién de Calidad.

Los auditores la realizan a través de entrevistas, examinando
documentos y observando actividades y situaciones en los departamentos

afectados.

* Informe de las auditorias internas y seguimiento de las acciones

correctivas: A partir de todas las desviaciones detectadas en la ejecucién de
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la auditoria, el Auditor elaborard el informe R-10/03 INFORME DE AUDITORIA
INTERNA, (Ver Anexo 27), donde dejara constancia de las conclusiones,
observaciones y desviaciones detectadas, entregando copia de dicho

informe a Direccion.

De cada desviacién que requiera la aplicacion de una accién correctiva
el Responsable de Calidad abrird una No Conformidad y si corresponde una

accion correctiva.

Revision por la direccion:
Una vez al afio se llevara a cabo el R-10/04 ACTA DE REVISION POR LA
DIRECCION, (Ver Anexo 28), para asegurar la eficacia y el funcionamiento

del sistema, tendra las siguientes entradas:

Resultado de las auditorias.

Quejas y reclamaciones de trabajadores y clientes.
Seguimiento de los objetivos de calidad.

Andlisis de las No Conformidades.

Situacion de las acciones correctivas y preventivas.
Situacion de los indicadores.

Plan de formacion.

Asignacion de recursos.

Resultado de medicion de satisfaccion de clientes y trabajadores.
Comentarios de revisiones por la direccion previas.
Cambios que puedan afectar al sistema.

NN N N N N N

D) DOCUMENTOS DE REFERENCIA

v
v
v
v

R-10/01 ENCUESTA.

R-10/02 INDICADORES.

R-10/03 INFORME DE AUDITORIA INTERNA.
R-10/04 ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION.
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5. MANUAL DE CALIDAD TURISTICA

A través de todos los apartados anteriormente desarrollados en el apartado 4 de este
trabajo, hemos desarrollado el Manual de Calidad Turistica de SENDALIBRE, que

detallaremos a continuacion:

Fecha:

MANUAL C(:)d.igo: MC
sendalibre e

MANUAL DE CALIDAD
TURISTICA

Realizado / Revisado por: Responsable del Sistema Aprobado por: Direccion

Original
Copia controlada N° Copia
Obsoleto
El presente Manual es un breve documento de introduccién al sistema y

presentacion de la empresa.
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5.1. PRESENTACION DE LA EMPRESA

SENDALIBRE es una empresa que nacio en el afio 2010, con intencion de
ser un referente en el mundo del turismo activo, debido al impresionante entorno

natural que le rodea y los servicios de calidad que ofrece.

Actualmente se divide en dos secciones, PEDALES DE LEON centrada en
ofrecer a los clientes servicios de alquiler de bicicletas y rutas auto guiadas de

montafa en bici.

La otra seccion de la empresa es WILD NATURE, que ofrece servicios de

observacion y fotografia de la naturaleza.

5.2. ALCANCE Y EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE CALIDAD
TURISTICA

La actividad de la empresa SENDALIBRE, que entra dentro del &mbito de
la certificacion es el alquiler de bicicletas de alta calidad, rutas de montafia en
bicicletas auto guiadas e imparticion de cursos de observacion de la naturaleza mas

fotografia.
> Exclusiones:

SENDALIBRE no realiza ningun tipo de subcontratacion, por lo cual

queda excluida su gestion en este sistema.
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5.3. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD TURISTICA

La documentacion se divide en varios tipos:

Politica de Calidad turistica.
Objetivos e indicadores.
Manual de Calidad Turistica
Procedimientos.

Registros.

El sistema de calidad turistica, se desarrolla sobre la siguiente
documentacion (desarrollada en el punto 4 de este trabajo):

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD TURISTICA
P-01 CONTROL DE DOCUMENTACION Y REGISTROS
P-02 GESTION AMBIENTAL

P-03 GESTION DE RECURSOS HUMANOS

P-04 GESTION DE SEGURIDAD

P-05 NO CONFORMIDADES, ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

P-06 GESTION DE COMPRAS

P-07 PRESTACION DE SERVICIO

P-08 GESTION DE LA PLANIFICACION

P-09 GESTION DE LA COMERCIALIZACION

P-10 PROCESO DE GESTION Y MEJORA CONTINUA
REGISTROS

LEGISLACION

AN N NN TR

NENENANENENAN
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54. ORGANIGRAMA

Figura 5.1: Organigrama de SENDALIBRE

sendalibre
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Fuente: Elaboracion Propia
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55. POLITICA DE GESTION INTEGRADA

POLITICA DE CALIDAD TURISTICA DE SENDALIBRE

SENDALIBRE ha optado por dar un paso firme y decidido hacia la mejora
continua de la Calidad en la prestacion de los servicios de PEDALES DE LEON
(ciclo turismo) Y WILD NATURE (observacion y fotografia de la naturaleza) que
ofrece a sus clientes, con la finalidad de lograr la plena satisfaccion de sus

expectativas y necesidades.

Coherente con su determinacion, SENDALIBRE ha adquirido el
compromiso de optimizar la gestion mediante la aplicacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad adaptado a la normativa Q de Calidad en TURISMO
ACTIVO.

Esta opcidn se materializa mediante:

v ASIGNACION DE RECURSOS HUMANOS Y MATERIALES, para
conseguir que SENDALIBRE se convierta en una empresa Unica en el
sector.

v Generara VALOR ANADIDO a sus servicios, para hacer de los servicios
una “EXPERIENCIA INOLVIDABLE”.

v' Generar una ACTIVIDAD ECONOMICA RENTABLE Y SOSTENIBLE
CON EL MEDIO NATURAL en el que se desarrolla.

v' Comprometerse a la MEJORA CONTINUA mediante el cumplimiento de
OBJETIVOS de calidad turistica.
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6. OBTENCION DEL CERTIFICADO

Una vez que se ha presentado toda la documentacion anteriormente descrita ante el
Instituto de Calidad Turistica de Espafia (ICTE), se nombra a una empresa acreditada

por este organismo, como auditora externa.

Dicha empresa se presenta en las instalaciones de SENDALIBRE para realizar la
auditoria correspondiente. El auditor examina toda la documentacion que se ha
presentado ante el ICTE, asi como la documentacion disponible en la empresa, y
comprueba que todo se esta llevando a cabo segun lo establecido en la Norma.

Finalmente, el auditor se encarga de emitir un informe, el cual puede ser favorable,
si cumple con todos los requisitos, o desfavorable, si existe algin punto donde no se
esté efectuando de manera correcta. De ocurrir este Gltimo hecho, el auditor emite las

No Conformidades pertinentes, para que la empresa proceda a solventarlas.

Una vez que todo se encuentra dentro de las condiciones que establece la Norma, se

procede a conceder el certificado de Q de Calidad Turistica.

Para mantener este certificado, la empresa debe seguir actualizando y guardando
toda la documentacion, ya que anualmente sera sometida a la auditoria externa para
poder certificar que sigue cumpliendo los requisitos para mantener vigente la Q de
Calidad.
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CONCLUSIONES

Tras la elaboracion del Trabajo de Fin de Grado, se puede concluir que ha sido un

trabajo muy duro pero con una gran recompensa.

Por un lado ha mostrado la importancia de tiene que una empresa apueste por la
calidad, no sélo para satisfacer y superar las expectativas de los clientes, o darse un
valor afiadido como imagen, sino que gracias a esta implementacion la empresa ha

aprendido a organizarse mejor y a llevar un mayor control de sus actividades.

No menos importante es la coordinacion que se ha producido dentro de la empresa.
Tanto los socios como los empleados se han coordinado, de manera que saben en todo
momento cuéles son sus funciones, llevandolas a cabo de una forma satisfactoria. Se

han implicado en el proyecto y han conseguido que salga hacia delante.

Todo ello ha contribuido a mejorar la imagen de la empresa y a proporcionar un
servicio de calidad 6ptimo, quedando reflejado tanto en la satisfaccion del cliente como
en el nimero de personas que se han animado a vivir la aventura de SENDALIBRE,

aumentando el nimero de visitantes respecto a otros afos.

Por altimo quiero destacar la satisfaccion personal que me ha proporcionado este
proyecto. He tenido la posibilidad de llevar a la préactica muchos de los conocimientos
adquiridos tras cuatro afios de carrera, comprobando que es posible obtener aquellas
metas que uno se propone. Todo el esfuerzo puesto en este trabajo ha merecido la pena,
no sélo por lo que he aprendido, sino por lo que he podido aportar a SENDALIBRE

con la obtencion de la Q de Calidad Turistica.
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ANEXOS

ANEXO 1. R-01/01 CONTROL DE LA DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

CONTROL DE LA DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

sendalibre

COPIA RECEPTOR

FECHA
NOMBRE DEVOLUCION
C. | N.c. |EMPRESA | FIRMA

FECHA | CODIGO | TITULO DEL DOCUMENTO REV
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ANEXO 2. R-01/02 LISTADO DE DOCUMENTOS EN VIGOR

sendalibre

LISTADO DE DOCUMENTOS EN VIGOR

CODIGO TITULO REVISION FECHA .
APROBACION
MC MANUAL DE CALIDAD TURISTICA
POLITICA DE CALIDAD TURISTICA
b.01 CONTROL DE DOCUMENTACION Y
REGISTRO
R-01/01 CONTROL DE DISTRIBUCION DE
DOCUMENTOS
R-01/02 LISTADO DE DOCUMENTOS EN VIGOR
R-01/03 | LISTADO DE DOCUMENTACION EXTERNA
R-01/04 | LISTADO DE CONTROL DE LOS REGISTROS
P-02 GESTION AMBIENTAL
R-02/01 INFORME AMBIENTAL
P-03 GESTION DE RECURSOS HUMANOS
R-03/01 PERFIL DE PUESTRO DE TRABAJO
R-03/02 FICHA DE TRABAJADOR
R-03/03 PLAN DE ACOGIDA
R-03/04 FICHA DE FORMACION
P-04 GESTION DE SEGURIDAD
R-04/01 PLAN DE SEGURIDAD PREVENTIVA
R-04/02 PLAN DE EMERGENCIA
R-04/03 INCIDENTES
R-04/04 REVISION TRIMESTRAL DE EXTINTORES
b.05 NO CONFORMIDADES, ACCIONES
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS
R05/01 NO CONFORMIDADES, ACCIONES
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS
P-06 GESTION DE COMPRAS
R-06/01 HOJA DE DETECCION DE NECESIDADES DE

COMPRA
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LISTADO DE DOCUMENTOS EN VIGOR

sendalibre

CODIGO TITULO REVISION FECHA .
APROBACION
R-06/02 | SOLICITUD DE PRESUPUESTO DE PEDIDO
R-06/03 | HOJA DE EVALUACION DE PROVEEDORES
R-06/04 LISTA DE PROVEEDORES ACEPTADOS
R.06/05 REQUISITOS AMBIENTALES PARA
PROVEEDORES Y SUBCONTRATAS
P-07 PRESTACION DE SERVICIO
R-07/01 FICHA DE PRESTACION DE SERVICIO
R-07/02 FICHA DE NUEVOS SERVICIOS
R-07/03 LISTADO DE MATERIAL
R-07/04 MANTENIMIENTO
P-08 GESTION DE LA PLANIFICACION
R-08/01 OBJETIVO
P-09 GESTION DE LA COMERCIALIZACION
R-09/01 FICHA PRERESERVA-PRESUPUESTO
R-09/02 RESERVA
FACTURA
510 PROCESO DE GESTION Y MEJORA
CONTINUA
R-10/01 ENCUESTA
R-10/02 INDICADORES
R-10/03 INFORME DE AUDITORIA INTERNA
R-10/04 REVISION POR LA DIRECCION
TARIFAS
SEGUROS
MAPAS
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ANEXO 3. R-01/03 LISTADO DE DOCUMENTACION EXTERNA
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LISTADO DE DOCUMENTACION EXTERNA

CODIGO

TITULO

FECHA DE
APROBACION

LEY DE TURISMO

Ley 14/2010, de 9 de diciembre, de Turismo
de Castilla yLedn; porlo que el Presidente
de la Junta de Castilla yLedn ordena su
publicacion en el Boletin Oficial de Castilla
y Ledn

LEY DE BAJA TENSION

RD 842/2002-Reglamento Electrotécnico de
Baja Tensidn del 8 de Agosto de 2003.

LEY ANTITABACO

Ley 42/2010 30 de Diciembre de Antitabaco.

CONSUMIDORES

Real Decreto 1/2007, de 16 de Noviembre,
porel que se aprueba el texto refundido de
la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios y otras leyes
complementarias.

LOPD

Ley Orgéanica 15/1999, de 13 de Diciembre,
de Proteccion de Datos de Cardcter
Personal. Real Decreto1720/2007,
de 21 de Diciembre porel que se aprueba
el Reglamento de Desarrollo de la Ley
Organica 15/1999, de 13 de Diciembre, de
proteccién de datos de cardcter personal.

LEGISLACION AMBIENTAL

Ver Informes Asociados.

Fecha actualizacion:

Firma:
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R-02/01 INFORME AMBIENTAL

ANEXO 4.

avanvd 3d V2I11J10d / VIAIYd V1dVHD (S31N3ID)

SONAIS3y¥ 3d NQILSID

avanvd 3d V2I1J10d / VIAIYd V1dVHD (S31N3ID)

SOIAN3IDNI 3d NQIDONIAIHd

VIAIYd VI¥VHD N3 NQIDVINYOANI 3 VLNY 3Q O¥EIT N3 NQIDVDINNINOD (SILNIITD)

V]901039 A VNNV4 ‘VHOT4 0L3dSIN

NQIDVIINNINOD

OAILNIATHd OLNIINVLYOMNOD 30 OdIL

OAILN3ATYd OLNIINVLIHOdINOD

0d14934a 01 3d SYW d1aIDNIOD

ON VdVd S3LN3IY¥3I41d SOLNNd 30 ¥11dVd NI93d "HOIYILNV O1 OANYHIAISNOI SOdNYD HVZINVOHO

OLNNd OSIIN 73 N3 O IXYIN SYNOSYH3d 0T

SVAILNIAIYd SYAIdIN

VOYUVI 3d dvdidvdvd 30 OdIL

V94VD 3a avaidvdvd

"S3INIMD SOTV ILYIIAQY 3S ‘D19 NI OANVLNOW Y|

VdO¥N3 30 SODId 3d TVNOIDVN

0QI9IHOYd V1S3 JYFNVIVS 3d Old V TVYIINVIVZ V1¥3INd 30 ONVYHL J18ISHINY 3NDYVd 134 SYA19310¥d ILININTVIDIdSI SYNOZ NI NQ D234V
13 N3 OINOD O SFYOdINILNOD N3 OT0S SOTHVLISOd3d A SONAISIY

SO13d NOQILS3ID 30 avalisidaN V1 SILNIIND SOV ILY3IAAQY 3S 181S¥IN3Y S0NQAIS3Y 30 NOIDVYINIS

VAILNIAIYd VTIHVHD 3191SY3INIY (1VION3LOd) OIGNIONI

S3191SN3S SYNOZ N3 0QOL 3HE0S ‘OIDNITIS NI ¥3IDINVINYID TVYOdINGL VNNV4 Vivd SOLS3IT0W SOdINY 3d NOISINI

VAILNIAIYd VAIdIN

O.LOVdWI 30 OdIL

TV.INTIGAV OLOVdIN I

TVLIN3IGIAV OLOVdN I

SOAVIDOSV SINYOINI 43N

02149Y.LNVD O11vH0YN 34 ¥V.LIGVH 3d VNOZ

SOAVIDOSV SINYOINI H3IA

S0Q¥vd SOSO 3d Lv1IgVH 3d VNOZ

SOAVIDOSV SINYOINI ¥IA

€000€T7S3(Vd3Z) SIAV VHVd NOIDD3L0¥d TVI1D3dS3 3d VNOZ

SOAVID0SV SINYOINI 43N

€000€TYSI D11 VIYVLINNINOD VIONVLIYOdN I 3a YNOZ

SOAVIDOSV STINYOINI 43N

€00000053(Vd3Z) SIAV ViVd NOIDD3L0¥d T¥I1D3dS3 3a YNOZ

SOQVIDOSV SINYOINI ¥IA

€000000S3 217 VIYVLINNINOD VIDONV.LYOdINIT 3d VNOZ

SOAVIDOSV SINYOINI 43N

vdO¥N3 3d SOJId 3d TYNOID3Y INDUVd

NQIDVININNDO0A

VNOZ 34 SOdIL

S319ISN3S SVNOZ

SONVEYdN SOAITQS SONAIS3IY¥ 3d NOQILSID

NQIDVAYISE0/Svalvs

SONVEdN SOdI1Qs sondis3y

NOQILSID

VIDON3d3D04d

SOAVYINID SONAISIY 3d OdIL

SONAIS3y 3d NOILSID

VHO34

VI90TOLINYO NQIDVAYISAO F4NLVN ATIM

OIDINY3S

TVLNIIGINY JINYONI

alqIepuas

98

Raquel Rodriguez Rodriguez



.

sendalibre

avanvd 3d ¥2I11J10d / VIAIYd VIHVHI (SILN3I1D)

SONAIS3Y¥ 3d NOILSID

avaiivd 3d ¥21LJ10d / VIAIYd V1¥VHD (SILNIITD)

SOIANIONI 3d NOIDNIATYd

VIAT¥d VIHVHD N3 NOQIDVINYOINI 3 VLNY 30 O¥EIT N3 NOIDVIINNINOD (SILNIITD)

V|901039 A VNNV4 ‘VHOTd 013dS3Y

NOIDVIINNINOD

OAILN3IATYd OLNIIANVLIHOdINOD 30 OdIL

OAILN3AIYd OLNIINVLIYOLINOD

0d1934a 0134 SYW ¥1dIDNIOD

ON VYVd SILNIY¥341a SOLNNd 30 YI1¥VYd NIFG3A "HOIYILNY 07T OANYHYIAISNOD SOdNYD YVZINVOHO

OLNNd ONSIIA 73 N3 O IXYIN SYNOSYH3d 0T

NOIDVIINNINGD

V9YVD 3d avaidvdvd 30 Od1L

V94VD 3a avanvdvd

"SILN3I1D SOV 3LYIIAQY 3S "1D19 NI OANVLINOW ¥

VdOyN3 3d sOdId

0QI91HOYd V1S3 J¥FNVIVS 30 OId V TVHEINYIVZ V.L4INd 30 OWVYL T18ISHIATY 30 YNOIDYN 3ND¥Vd 130 SYAI93L0¥d SYNOZ N3 NODII4V

13 N3 ONOD O SIYOAINILNOD NI 010S SOTHVLISOdIA A SONAISIY
50730 NOILSID 30 ¥aISIDIN V1 SILNIID SO1V ILYIIAQY 3S HN8ISYIAY SONAIS3Y 30 NODVYINID
ST19ISN3S SYNOZ N3 0QOL 39805 ‘'ODNITIS NI U3DINVAEId WHOdNAL VNNV4 V¥vd SOLSTION SOdINY 30 NOISIAT
VAILNIATYd V19V HD 3791S¥3ATY (Y IDN3L0d) OIGNIONI

VNOZ V130 SITIVHINIIA O VNNVS 'VHO14 ¥V10310034 ON

3191S43IATHY|

VNOZ V130 SYO04 A SIIVHINIA ‘VHO14 ‘VNNV4 V1V NOIDDIHV

VAILNIAIYd VAIdIN

O1JDVdNI13d OdIL

TVINIIGINY OLOVdIN |

TVLN3IGIAY OLOVdN I

SOAVIDOSV SINYOINI ¥IA

0D 1¥gYLINVI O11vH0UN 3d ¥VLIGVH 30 VNOZ

SOAVIDOSV SINYOINI ¥IA

SOd¥vd SOSO 340 1LV1I19VH 3d VNOZ

SOAVID0SV SINYOINI 43N

€000€T7S3(Vd3Z) SIAV VHVd NOIDJILO¥d 1V1D3dSI 3a VNOZ

SOAVID0SV SINYOINI ¥IA

€000€TYSI D17 VIUVLINNINOD VIDNV.LYOdINI 3A YNOZ

SOAVIDOSV SINYOINI HIA

€00000053(Vd3Z) SIAV VHVd NOIDDILO¥d 1¥1D3dS3 3a VNOZ

SOAVIDOSV SINYOINI ¥IA

€000000S3 217 VIYVLINNINOD VIDONV.LYOdINI 3d VNOZ

SOAVID0SV SINYOINI 43N

vdO¥N3 3d SOJ1d 3 IYNOID3Y INDUVd

NOQIDVLNINNDOd

VNOZ 34 SOd|L

S319ISN3S SYNOZ

SOS0Y¥9I13d SONAIS3Y

0dINDI OLNIIWINILNVIA/VYNIDIHO

SYA3INY/S3LIFOV SISYANI/SYINOL/SYId

SONVEdN SOAITQS SONAIS3d 3d NOILS3ID

0Qa14¥0234¥/VYNIDI40

SONVEdN SOdITQSs soNnals3y

NOQILS3ID

VION3d3D0ud

SOAVY3INID SONAISIH 3a OdIL

SONAIS3y¥ 3d NOILS3ID

VHO34

119 OWSI¥NLO1DID 3 0AI¥¥0I3Y / NOI13A SFTva3d

al(l|epuas

OIDINY3S

TVLN3IIFGINY JINHOLNI

99

Raquel Rodriguez Rodriguez



senere

ANEXO 5. R-03/01 PERFIL DEL PUESTO DE TRABAJO

sendalibre

PERFIL DEL PUESTO

SITUACION DEL PUESTO DE TRABAJO EN LA EMPRESA

DENOMINACION DEL PUESTO

AREA / DEPARTAMENTO

FORMACION REQUERIDA

EXPERIENCIA REQUERIDA

DEPENDENCIA JERARQUICA

PUESTO A SU CARGO

DATOS DEL PUESTO DE TRABAJO

FINALIDAD DEL PUESTO

DESCRIPCION DE LAS
FUNCIONES ESPECIFICAS

OTROS REQUISITOS

FIRMA DEL RESPONSABLE DE
REVISARY APROBAR PUESTO
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CALIDAD TURISTICA

R-03/02 FICHA DE TRABAJADOR

ANEXO 6.
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ANEXO 7. R-03/03 PLAN DE ACOGIDA

PLAN DE ACOGIDA

sendalibre

PRESENTACION DE LA EMPRESA

METODOLOGIA DE TRABAJO

ATENCION AL CLIENTE

METODOLOGIA DE TRABAJO DE SERVICIO

POLITICA DE CALIDAD TURISTICA

PREVENCION DE RIESGOS LABORALES/
VIGILANCIA DE LA SALUD

GESTION DE SEGURIDAD/ACCIDENTE

INFORMACION AMBIENTAL DEL ENTORNO
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ANEXO 8.

R-03/04 FICHA DE FORMACION
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FICHA DE FORMACION

cODIGO:

DATOS DE LA FORMACION

TITULO:

TIPO DE ACTIVIDAD

ASISTENTES

CURSILLO PERIODICO

CONFERENCIA/SEMINARIO

EJERCICIOA PRACTICOS

CURSO EXTERNO

PIWIN |-

OTROS (especificar)

ENTIDAD ORGANIZADORA Y LUGAR

FECHA |

DURACION

TEMARIO

PONENTES

DATOS DE LA FORMACION (Rellenar la parte sombreada por el asistente)

NOMBRE DEL ASISTENTE:

FIRMA

Aspectos positivos de la formacién recibida

Aspectos negativos de la formacién recibida

1
2.
3

1
2.
3.

SUGERENCIAS Y COMENTARIOS:

EVALUACION DE LA EFICACIA DE LA FORMACION

EVALUADO POR

Raquel Rodriguez Rodriguez
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R-04/01 PLAN DE SEGURIDAD PREVENTIVA

ANEXO 9.
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ANEXO 10. R-04/02 PLAN DE EMERGENCIA

FICHA DE PLAN DE EMERGENCIA

sendalibre

FECHA:

RESPONSABLE:

DESCRIPCION DEL ACCIDENTE POTENCIAL O SITUACION DE EMERGENCIA

MEDIDAS PREVENTIVAS IMPLANTADAS EN LA EMPRESA

RESPONSABILIDADES

PROCEDIMIENTO DE RESPUESTA A SEGUIR

COMUNICACIONES
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ANEXO 11. R-04/03 INCIDENTES

INCIDENTES

sendalibre

DESCRIPCION Y FECHA

REPERCUSIONES

ACCIONES CORRECTIVAS

DESCRIPCION Y FECHA

REPERCUSIONES

ACCIONES CORRECTIVAS

ANEXO 12. R-04/04 SIMULACRO

SIMULACRO

sendalibre

FECHA

SIMULACRO CONTRAINCENDIOS

Se lleva a cabo un simulacro de incendios en la oficina central, probando
primeramente como hacer uso de un extintor ante un conato de incendioy

RESULTADO después cémo evacuar las instalaciones de la forma mas rapida. En ambos

casos se acabd con éxito

FIRMADO:
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ANEXO 13. R-04/05 REVISION TRIMESTRAL DE EXTINTORES
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REVISION TRIMESTRAL DE EXTINTORES

TRIMESTRALMENTE SE REVISA QUE LOS EXTINTORES ESTEN DEBIDAMENTE UBICADOS Y SENALIZADOS, NO TIENEN NINGUN
OBSTACULO DELANTE, TIENEN EL PESO ADECUADO, TIENEN EL PRECINTO INTACTO Y NO ESTAN ALTERADOS DE NINGUNA MANERA:
AS{ COMO LA PRESION ESTE EN LA FRANJA DE PRESION VERDE. CUALQUIER ANOMALIA SE COMUNICARA A DIRECCION. aNOTAR

"OK" EN CASO DE CONFORMIDAD. S| SE DETECTA ALGUNA ANOMALIA, SE AVISARA DE FORMA INMEDIATA A LA EMPRESA
MANTENEDORA PARA SU SOLUCION.

N2 DE PRIMER SEGUNDO TERCER CUARTO
EXTINTOR TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE
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ANEXO 14. R-05/01 INFORME NO CONFORMIDAD, ACCION
CORRECTIVA'Y PREVENTIVA

INFORME DE NO CONFORMIDAD
ACCION CORRECTIVA/PREVENTIVA

sendalibre

N2 INFORME NO CONFORMIDAD: FECHA DE APERTURA: |
DETECTADO POR:
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD: REAL_POTENCIAL_ PROCEDENCIA

_ AUDITORIA INTERNA

_ CERTIFICACION

_ RECLAMACION

TRATAMIENTO:

Propuesto por: Direccién

Responsable tratamiento: Direccién  |Plazo:

CAUSAS DE LA NO CONFORMIDAD:

¢El tratamiento establecido elimina las causas de las No Conformidades? SI_ NO_

ACCION CORRECTIVA _ ACCION PREVENTIVA _ FECHA:

ACCION PROPUESTA

Responsable implantacién: Plazo:

SEGUIMIENTO, COMPROBACION Y CIERRE:

Responsable de cierre: Fecha:

RESULTADO EFECTIVO: SI_ NO_
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CALIDAD TURISTICA

ANEXO 15. R-06/01 HOJA DE DETECCION DE NECESIDADES DE

COMPRA

sendalibre

HOJA DE DETECCION DE NECESIDADES DE COMPRA

FECHA

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

URGENTE

PERSONA QUE
LO DETECTA

FECHA
PEDIDO

FECHA ENTREGA
Y VERIFICACION

Raquel Rodriguez Rodriguez
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ANEXO 16. R-06/02 HOJA DE EVALUACION DE PROVEEDORES

sendalibre

HOJA DE EVALUACION DE PROVEEDORES

PROVEEDOR:
AVISO DE COMPRA:

CUESTION

PUNTOS COMENTARIOS

1. Referencias

2. Precios

3. Cumplimiento del plazo de entrega

4. Calidad del producto

5. Actitud ante los imprevistos

6. Seriedad (fiabilidad)

7. Experienciay formacién

8. Evaluacion de muestra (si procede)

TIPO:
_HISTORICO

_UNICO

_VISITA INSTALACIONES
_ CERTIFICADO

_ APRUEBA

TOTALPUNTO % =

EVALUACION INICIAL:
_ PRINCIPAL
_SECUNDARIO

_NO ACEPTADO

N2 DE NO CONFORMIDADES

FECHA TIPO
L (leve)

G (grave)

d REEVALUACION

Raquel Rodriguez Rodriguez
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ANEXO 17. R-06/03 LISTA DE PROVEEDORES ACEPTADOS
d b LISTA DE PROVEEDORES ACEPTADOS
FECHA:
PROVEEDOR CLASIFICACION PRODUCTO/SERVICIO FECHA
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ANEXO 18. R-07/01 FICHA DE PRESTACION DE SERVICIO

ANEXO 19. R-07/02 FICHA DE NUEVO SERVICIO

sendalibre

ACTIVIDAD SERVICIO TIPO DE SERVICIO
DESCRIPCION
EDAD MINIMA DURACION NIVEL DE DIFICULTAD
LUGAR DE DESARROLLO PUNTO DE ENCUENTRO
N2 MINIMO Y MAXIMO N2 DE CLIENTE Y MONITOR
MATERIAL Y EQUIPOS QUE INCLUYE MATERIAL Y EQUIPOS A TRAER
CAPACIDADES PERSONALES TEMPORADA

CONDICIONES DE RESERVA Y PAGO

INSTALACIONES

SEGUROS

TARIFAS

CRITERIOS DE CANCELACION

CRITERIOS AMBIENTALES

SEGURIDAD EN EL SERVICIO

RECLAMACIONES, QUEJAS Y SATISFACCION DEL CLIENTE

CONDICIONES GENERALES DEL SERVICIO
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ANEXO 20. R-07/03 LISTADO DE MATERIAL
LISTADO DE MATERIAL
senda |b|'e (excepto bicicletas)
MATERIAL cODIGO FECHA COMPRA |UBICACION MONITOR
ANEXO 21. -07/04 MANTENIMIENTOS
d b MANTENIMIENTOS
TIPO DE MANTENIMIENTO | PERIODICIDAD FECHA RESPONSABLE | OBSERVACIONES
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CALIDAD TURISTICA

ANEXO 22. R-08/01 OBJETIVOS

sendalibre

OBJETIVOS

FECHA:
NUMERO:

Objetivo propuesto:

Fecha provista de cierre:

Responsable general:

Método de seguimiento: Aspecto comprobado Valoracion
Responsable de seguimiento:
Criterio de consecucudn:
PROGRAMACION DE TAREAS Y SEGUIMIENTO
No DESCRIPCION DE RESPUESTA FECHA FECHAFIN FECHAFIN
LATAREA INICIO PREVISTA REAL

Observaciones durante el seguimiento:

Valoracién final del objetivo: positiva si se cumple al 100 %

Grado de cumplimiento:

Raquel Rodriguez Rodriguez
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ANEXO 23. R-09/01 FICHA DE PRE-RESERVA O PRESUPUESTO

sz LEON

I o
T-0E-000 I, 00

Fre-reserva

R=fmrencia: referencia

Cahos pearsonales

MNombre: namibre DNk dn
Spellidos: apeliidas

Localidad [Prow.]: ocalidad | provincia

=il =iz Telefona: tel=fana

Tmhos de lm ke
N¥ die ciclistas: BAcompanantes:
Etapas:

Fecha Alojamiento |Localidad)
dd fmimy 201
dd fimimy 201
ddimmy" 201
ddSimmy"201
dd fimimy 201
dd fimimy 201
Algjomiznatos =n AMedio Pension: w00 £
Fourfaits: 00 £ o )01
Seguros: HIET o 30
Biciz: de alguiler: 00 £ oo 00 £
Obrarurrignes: o
TOTAL: m}ﬂ{] £
Bl w00 £

Este documento no = is reserya. 7 opoonss a partic de shon:

1| Para formalizar k2 pre-reserye: debe ingresaree w00 £ e sefed).
Z] Paira formedizar b2 reserva: debe ingressres 0o00E (=] total], coma minima 15 des antes, 9
&n el g0 de haber ingressdo previaments ks sefel, L diderencs entretotsly sehal,

Midmera de 0 che.: COO0H000HO0HIO0NO0N00
IVIPOR TAMTE: Inchuir coma nedensnces =n &1 ingreso “xax”

LR QA == L =]

s e | 237 253 BT
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ANEXO 24. R-09/02 FICHA DE RESERVA

A

saases w LEON

N WO

reseryd
Ro=ferencia:

Crabos personales

Nomibire:
Lpeellidos:
Lo-calidsd |Prow

=il

N¥ de ciclistes:
Etapas:

oS0 h D

naamibere DN din

=iz Telefona: teb=fona

Boompanantes:

Fecha

Blojamiznts |Localidsd)

dd fimimy 201

dd firmmy 2001

dd fimimy 201

dd firmmy 2001

dd fimimy 201

dd firmmy 2001

Algjamizatos =n Media Pension: oo 00 €

Forfaits: 00 € oo 00 €
Seguros: 00 £ oo 0 €
Bicis de slguiler: x 00 £ oo 00 €

Db mrpociones

ey

TOTAL:

Est= documento == s resars.

Toiao =

R -

SRR ]

2 roshaer Fotelo

c it e o la popoeosilc de

Eoteeicy wic econtesioy g e peaten peetueor S

o fefomtic

fc e implcs ls eopieande dfc oo FPomn

L T ool e e e
TECEETEET. T noDpecEarceeon ey | 237 223 BT
Corpanie Sance e T (osin
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CALIDAD TURISTICA

ANEXO 25. R-10/01 ENCUESTA

sendalibre

En beneficio a nuestros clientes

AYUDANOS A MEJORAR

Todos en SENDALIBRE esperamos que haya disfrutado del viaje. Agradeceriamos que nos rellenara el siguiente

cuestionario para mejorar nuestros servicios

Puntue de 1 (muy mal) a 4 (muy bien) los siguientes astectos:

4
Atencidn recibida
Tiempo de respuesta en la contestacién de la solicitud propuesta
Atencion recibida durante el viaje
Claridad de la informacioén facilitada en la web
Amabilidad y trato recibido a la llegada
Explicacion de las caracteristicas del recorrido
Calidad de los alojamientos
Calidad de los servicios de restauracion
Contenido del forfait
Asistencia en ruta (si procede)
Informacidn recibida
Informacién contenida en libro de ruta
Mapa
Informacidn Medioambiental
Instalaciones
Ubicacién
Sefializacidn
Aspecto fisico (orden, limpieza, etc.)
Facilidad de estacionamiento
General
Satisfaccion global
(*) Si su valoracidn es igual o inferior a 2, por favor, indiquenos el motivo
Quejas, sugerencias, felicitaciones:
¢Cémo nos conocid?
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ANEXO 26. R-10/02 INDICADORES
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ANEXO 27. R-10/03 INFORME DE AUDITORIA INTERNA

INFORME DE AUDITORIA INTERNA

sendalibre

PAGINA:
ALCANCE DE LA AUDITORIA:

En el cuadro adjunto se indican las observaciones y desviaciones detectadas en la audiroria

CODIGO DESCRIPCION

0O: Observacion
NC: Desviacion al Sistema de Calidad

Las Observaciones o No Conformidades van seguidas de un nimero que
indica su orden correlativo

Auditor:
Fecha:
Firma:
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ANEXO 28. R-10/04 ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION
d b ACTA DE REVISION POR LA DIRECCION
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