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CONTENIDO:
Entrega delos productosCy D
C. Implementacion einstalacion del sello calidad.
. Instalacion del sello de calidad en |os establ ecimientos escogidos. Un

minimo de 30 establ ecimientos.
D. Validacion delos establecimientos. Auditorias.

. Realizar auditorias en los establecimientos involucrados, afin de medir
los avances en laimplementacion de las mejoras solicitadas. Preparacion de
informe de reporte.

. Entregar documento adaptado de programa de mejores précticas para
una OGD



OBJETIVO DE LA CONSULTORIA.

El objetivo general de esta consultoria es e seguimiento al programa de apoyo
alacalidad, e cua fue desarrollado por el CTDPP paralos establecimientos
comercialesturisticosy Mipymes del destino Puerto Plata que fueron
beneficiados del mismo.

L os productos trabajos este mes son los acapites C y D, los cuales se han
realizado las siguientes acciones:

Acapite C) Implementacion einstalacion del sdllo calidad.

Instalacion del sello de calidad en |os establ ecimientos escogidos. Un minimo
de 30 establecimientos.

L os negocios que les fueron colocados €l distintivo son:

Gran Ventana

Lifestyle Hacienda Resorts
Natura Cabafias

Blue Jack Tar
RivieraAzul

Believe Marien

| berostar

Tubagua

. ApartaHotel KMA
10.La Skinade Maki
11.Heladeria Mariposa
12.Ponderosa

13.Café Museo

14.Polanco Restaurante
15.LaTarappa
16.Cafeteria La Economica
17.Restaurante - Pizzeria Sebastian
18.Cariatides Bamboo
19.Bottles Wine & Spirits
20.Restaurante Las Palmas
21.LunaTours

22.0Outback Safari
23.Paraiso Tours

24.0Ocean World

©CoNook~wdPE



25.Teleférico

26.Museo del Ambar
27.Museo Gregorio Luperon
28.Hacienda Cufa

29.K ana Rapai
30.Restaurant Kaffe
31.Restaurant Jamvi's

32. Café dd Atlantico

Algunas imagenes.







D) Validacion de los establecimientos. Auditorias.

A) Redlizar auditorias en los establecimientos involucrados, a fin de medir
los avances en la implementacion de las mejoras solicitadas.
Preparacion de informe de reporte.

Por el tiempo de duracién de la Consultoria no se pudieron hacer las auditorias
ya que € tiempo de instalacion del sello no contaba con € tiempo indicado
para éstas, pero s realizamos el Reglamento de medicion para estas.
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2.5

Esquema atribucion de los niveles de calidad

El sistema de atribucion de los niveles se aplicara en base la siguiente matriz, que
también toma en cuenta la fase de ingreso de las empresas en € programa de calidad:
Antecedentes

El proceso de medicion del compromiso sirve para permitir la asignacion del nivel
cualitativo de los participantes (Base, Platay Oro) y la consiguiente autorizacion para
utilizar €l Distintivo de Calidad.

Eventuales modificaciones a presente reglamento tienen que ser propuestas y
aprobadas por e Consgo Directivo del CTDPP. Su aplicacion iniciard € afio
siguiente al de la aprobacion.

El presente proceso de evaluacion considera todos |os instrumentos que componen el
Programa de Calidad del Destino. Es decir, Carta de Calidad, Programa “Me gusta”,
Capacitacion Continua, Circulos de la Calidad.

Agentes Evaluadores

La actividad de evaluaciéon, monitoreo y control del empefio y compromiso de los
participantes en el Programa de Calidad se readlizard por medio de Agentes
Evaluadores presel eccionados por e CTDPP.

El CTDPP constituira un banco de datos con un maximo de 5 Agentes Evaluadores
seleccionados preferiblemente en e campo académico / universitario y con
comprobada experiencia en € desarrollo de servicios turisticos y procesos de calidad.

Cada Agente Evaluador firmara un contrato de asistencia técnica de tres afios de
duracién con el CTDPP para la readizacion de las evaluaciones y controles a los
participantes del Programa de Calidad. Los Agentes Evaluadores trabgjaran un
maximo de 60 dias por afio. EIl CTDPP establecera la remuneracion segin la
experienciay los conocimientos especificos de cada Agente Evaluador.

Cada Agente Evaluador tendra un tiempo maximo de 2 dias para redizar las
evaluaciones iniciad e intermedia de cada empresa / profesional individual
participantes en el Programa de Calidad y un total de 3 dias paralaevaluacion final.

Los Agentes Evaluadores entregaran toda la documentacion en la oficina responsable
del Programade Calidad del CTDPP .



3. Criterios de evaluacion

3.1 Loscriterios de evaluacion aconsiderar en el proceso de medicion son los siguientes:

En e caso de empresas con empleados (es. Alojamiento, Restaurantes, Tour
Operadores y Agencia de Viges, Asociaciones 0 Cooperativas de servicios
turisticos):

- Pagamento de la cuota anual de membreciaa CTDPP

- Cumplimento con las normasy reglas de la Carta de Calidad

- Participacion en talleres de los empleados

- Participacion en talleres de los empleados

- Participacion en talleres y curso de capacitacion de la empresa

- Plan de accién mejora calidad RRHH

- Plan deresponsabilidad social internay externa

- Presentacién de un programa de proyecto de concurso

- Participacion en Circulos de Calidad

- Cumplimento del programa “Me gusta”

En e caso de empresa individual (g: trasportistas individuales, artesanos, guias
de turismo, colmados) :

- Pagamento de la cuota anual de membreciaa CTDPP.

- Cumplimento con las normasy reglas de la Carta de Calidad

- Participacion en talleres y curso de capacitacion de la empresa

- Plan deresponsabilidad socia internay externa

- Participacion en Circulos de Calidad

- Cumplimento del programa “Me gusta”

4. Tipologiay etapas del proceso de medicion

4.1 Lamedicion del compromiso se realizara para todos los participantes, incluyendo los
nuevos participantes (empresas y profesionales individuales que manifiestan su
interés en participar en el Programa de Calidad) y los participantes que ya forman
parte del Programa.

4.2 En ambos casos, la medicion sera realizada utilizando, segun latipologia de servicios
turisticos ofrecidos, 1os modulos C#1, C#2, C#3, CH4, C#5, C#6, CH7 y CH#8 déd
presente Reglamento.

4.3 Cuando se trate de un nuevo participante (empresa o profesiona individual), €l
proceso de evaluacion y control del primer afio se realizara segun el siguiente
esquema:



12

Etapas 0 15dias  6meses

El participante enviala Carta de Compromiso al CTDPP para
participar en el Programa de Calidad

El Agente Evaluador visitala empresa o profesional individual
paraevaluar su estado de cumplimiento y verifica las necesidades
respecto ala Carta de Calidad y otros criterios de evaluacion
(Programa “Me gusta”, capacitacion continua, Circulosde la
Calidad)

Evaluacion intermedia del cumplimiento del Programa de Calidad
en su totalidad

Evaluacion final, incluyendo la Carta de Calidad y otros criterios
de evaluacion (Programa “Me gusta”, capacitacion continua,
Circulos de la Calidad) y asignacion del nivel cuaitativo (Base,
Plata u Oro) y del Distintivo de Calidad.

4.4

Cuando se trate de una empresa o profesiona individual que ya participa en €
Programa de Calidad, € proceso de evauacion y control se realizara segun €
siguiente esquema:

12

Etapas 6meses

Evaluacion intermedia del Agente Evaluador, con indicacion del estado del
participante respecto al Programa de Calidad (esta manteniendo, bajando o subiendo
su nivel del afio anterior)

Evaluacion final, incluyendo la Carta de Calidad y otros criterios de evaluacion
(Programa “Me gusta”, capacitacién continua, Circulos de la Calidad) y
confirmacion del nivel pasado o asignacion de un nuevo nivel cualitativo.
Confirmacién para el uso del Distintivo.

5.

5.1

5.2

Duracion de la evaluacion

L as actividades de evaluacion por parte de los Agentes Evaluadores tendran la
siguiente duracion:

Evaluacion inicial (nuevo participante) n. 2 dias
Evaluacion intermedia n. 2 dias
Evaluacion final n. 3 dias

El tiempo indicado en la tabla del punto 5.1 es e tiempo total a disposicion del
Agente Evaluador, incluyendo las visitas e inspecciones necesarias, |as reuniones con
los actores involucrados y la compilacion de la ficha de evaluacion y de las
sugerencias necesarias.



5.3 EI CTDPP tendraun plazo maximo de 15 dias para dar respuesta/ seguimiento alas
evaluaciones (inicial, intermedia o final) realizadas por los Agentes Evaluadores.

Modulo C#1 - Alojamiento (evaluacion dela empresay de las necesidades especificas)

Datos generales

Nombre empresa Sector | RUT |
Municipio Domicilio

Propietario/gerente Teléfono

Pagina Web e-mail

Datos evaluacion

Nombre evaluador | | Fechadeevaluacion: |

Persona de contacto en laempresa |

Teléfono | | email |

Tipo de evaluacién | Etapal | | Etapa2 | | Etapa3 | |

Cumplimiento Carta de Calidad

Sl | NO | Observaciones

Reglas Generales % | %

Cumplimiento de los requisito legales

Marcay utilizacién

Colaboracion con el CTDPP/ OGD

Culturalocd

Participacion en el programa de calidad

Renuncialexclusion

Informacién al turista

1 Equipamiento/ Decoracién % | %

1.1 Espacio especifico

1.2 Espacio comunes

1.3 Exposiciény ventade producto artesanaleslocales

2 Limpiezaen general % | %

2.1 Normas minima estandar de calidad internacional

3 Empleados

3.1 Capacitacién personal recepcion

3.2 Conocimiento producto turistico cultural

3.3 Vestimentay actitud del personal de contacto

4 Atencion einformacion al turista % | %

4.1 Listade precios de las habitaciones

4.2 Numeros Utiles

4.3 Atencion permanente oportunidad del destino POP

4.4 Informaciones del Programa “Me gusta”

4.5 Conocimiento nueva oferta producto turistico cultural

5 Serviciorestaurante/ bar (desayuno u otros):

5.1 Cartamenu

5.2 Indicacion de los precios

5.3 Oferta producto alimentario locales

5.4 Maximo respeto de la higiene alimentaria

5.5 Presenciade por |o menos dos o tres platos tipicos

5.6 Explicacion de los productos tipicos tradicional es

5.7 Presenciade licoreslocalesy degustacién de cécteles




Cumplimiento Programa Participativo

Sl | NO | Observaciones

a) Pago cuota anual

b) Participacion en talleres de los empleados n. detalleres
c) Participacion en talleres de los empleados % de empleados
d) Participacién en talleresy cursos de n. detalleres

capacitacion de la empresa

€) Plan de accion de mejora calidad RRHH

f) Plan de responsabilidad social internay externa

g) Presentacién de un programa de proyecto de
CONCUrso

h) Participacion circulos de calidad

Evaluacion final y sugerencias




M 6dulo C#2 - Restaur antes Dominicanos (evaluacion de la empresa y de las necesidades especificas)

Datos generales

Nombre empresa Sector | RUT |

Municipio Domicilio

Propietario/gerente Teléfono

Pagina Web e-mail

Datos evaluacion

Nombre evaluador | | Fechade evaluacion: |

Persona de contacto en la empresa ]

Teléfono \ | email |

Tipo de evaluacion | Etapal | | Etapa2 | | Etapa3 \

Cumplimiento Carta de Calidad
S | NO | Observaciones
I
Reglas Generales % | %

Cumplimiento de los requisito legales

Marcay utilizacion

Colaboracion con e CTDPP/ OGD

Culturalocal

Participacion en el programa de calidad

Renuncialexclusion

Informacion al turista

1 Equipamiento/ Decoracién % | %

1.1 Decoracién espacios comunes

1.2 Espacio especifico

2 Limpiezaen general % | %

2.1 Normas minima estandar de calidad internacional

2.2 Utilizacion de productos suaves y en o posible antial érgicos

3 Empleados

3.1 Capacitacion personal de cocina

3.2 Conocimiento programa de calidad

3.3 Conocimiento producto turistico cultural

3.4 Degustacion plato tipico local

3.5 Vestimentay actitud del personal de contacto

4  Atenciony informacién al turista % | %

4.1 Exposicion producto artesanal local

4.4 Capacitacion del personal

4.5 Menl en dosidiomas

5 Servicio:

5.1 Cartamenl en lugar visible

5.2 Indicacién de los precios

5.3 Oferta desayuno con productos locales

5.4 Presenciade por o menos 2 platos tipicos en € men

5.5 Maximo respeto de la higiene alimentaria




Cumplimiento Programa Participativo

Sl | NO | Observaciones

a) Pago cuota anual

b) Participacion en talleres de los empleados n. detalleres
c) Participacion en talleres de los empleados % de empleados
d) Participacién en talleresy cursos de n. detalleres

capacitacion de la empresa

€) Plan de accion mejora calidad RRHH

f) Plan de responsabilidad social internay externa

g) Presentacién de un programa de proyecto de
CONCUrso

h) Participacion en circulos de calidad

Evaluacién final y sugerencias




M 6dulo C#3 - Restaur antes | nter nacionales (evaluacion de la empresa y de las necesidades especificas)

Datos generales

Nombre empresa Sector | RUT |
Municipio domicilio

Propietario/gerente Teléfono

Pagina Web e-mail

Datos evaluacion

Nombre evaluador | | Fechadeevaluacion: |
Persona de contacto en la empresa ]

Teléfono \ | email |

Tipo de evaluacion | Etapal ] | Etapa2 | | Etapa3 |

Cumplimiento Carta de Calidad

Sl | NO | Observaciones

Reglas Generales % | %

Cumplimiento de los requisito legales

Marcay utilizacion

Colaboracion con e CTDPP/ OGD

Culturalocal

Participacion en el programa de calidad

Renuncialexclusion

Informacion al turista

1 Equipamiento/ Decoracién % | %

1.1 Decoracién espacios comunes

1.2 Espacio especifico

2 Limpiezaen general % | %

2.1 Normas minima estandar de calidad
internacional

2.2 Utilizacion de productos suavesy en lo posible
antialérgicos

3 Empleados

3.1 Capacitacién personal de cocina con tradiciones
culinaria

3.2 Conocimiento programa de calidad

3.3 Conocimiento producto turistico cultural

3.4 Vestimentay actitud del personal de contacto

4 Atencion einformacion al turista % | %

4.1 Capacitacion del personal atencion a turista

4.2 Menl en dosidiomas

5 Servicio:

5.1 Compromiso adar espacio ala culturalocal

5.2 Cartamenu en lugar visible

5.3 Indicacion de los precios

5.4 Oferta desayuno con productos locales

5.5 Presenciade por o menos 2 platostipicosen el
menu

5.6 Maximo respeto de la higiene alimentaria




Cumplimiento programa participativo

Sl | NO | Observaciones

a) Pago cuotaanual

b) Participacion en talleres de los empleados n. de talleres
c) Participacion en talleres de los empleados % de empleados
d) Participacion en talleresy cursos de capacitacion n. de talleres

delaempresa

€) Plan de accion mejora calidad RRHH

f) Plan de responsabilidad social internay externa

g) Presentacién de un programa de proyecto de
CONCUrso

h) Participacion en circulos de calidad

Evaluacion final y sugerencias




Modulo C#4 - Artesanos (evaluacion de la empresa y de las necesidades especificas)

Datos generales

Nombre empresa Sector | RUT |
Municipio domicilio

Propietario/gerente Teléfono

Pagina Web e-mail

Datos evaluacion

Nombre evaluador | | Fechade evaluacion: |
Persona de contacto en la empresa \

Teléfono ] | email |

Tipo de evaluacion | Etapal | | Etapa2 | | Etapa3 |

Cumplimientos Carta de Calidad

Sl | NO | Observacion

Reglas Generales % | %

Cumplimiento de los requisito legales

Marcay utilizacion

Colaboracion con e CTDPP/ OGD

Culturalocal

Participacion en el programa de calidad

Renuncialexclusién

Informacién al turista

1 Produccién artesanal % | %

1.1 Producto artesanal identidad cultural

1.2 Materiales utilizados

1.3 Atencién al turista

1.4 Produccién satisfactoria

1.5 Manual explicativo en dosidiomas

1.6 Capacitacion

2 Equipamientoy Decoracion % | %

2.1 Espacio informativo

2.2 Vestimentay exposicion Distintivo Yo-Pop

3 Aseoy orden general

3.1 Estado de limpieza genera

3.2 Utilizacion de producto suavesy antial érgicos

3.3 Espacios publicos destinados a los turistas

3.4 Seguridad de los turistas / herramientas de trabajo

4 Atencién einformacion al turista % | %

4.1 Gentilezay profesionalidad

4.2 Ofertade bebidaal turista

4.3 Indicacion de los preciosy los material es de produccién

4.4 Espacio dedicado alainformacion

4.5 Horario de atencion a turista

5 Actividades organizadas en paquetes turisticos:

5.1 Cordialidad, profesionalidad y vestimenta decorosa

5.2 Explicacién del trabagjo

5.3 Colaboracion entre los artesanos y con el CTDPP/OGD

5.4 Material didéctico




Cumplimiento programa participativo (empresa con empleados)

Sl

NO

Observaciones

a) Pago cuota anual

b) Participacion en talleres de los empleados n. de talleres
c) Participacion en talleres de los empleados % de empleados
d) Participacion en talleresy cursos de capacitacion n. de talleres

delaempresa

€) Plan de accion mejora calidad RRHH

f) Plan de responsabilidad social internay externa

g) Presentacién de un programa de proyecto de
CONCUrso

h) Participacion en circulos de calidad

Cumplimiento programa participativo (empresa sin empleados)

Sl

NO

Observaciones

a) Pago cuotaanual

b) Participacién en talleresy cursos de capacitacion
delaempresa

n. detalleres

¢) Plan deresponsabilidad social internay externa

d) Participacion en circulos de calidad

Evaluacion final y sugerencias




Modulo C#5 - Guia de turismo (evaluacion dela empresay de las necesidades especificas)

Datos generales

Nombre empresa Sector | RUT |
Municipio domicilio
Propietario/gerente Teléfono

Pagina Web e-mail

Datos evaluacion

Nombre evaluador | Fechadeevauacion: |

Persona de contacto en la empresa

Teléfono \ | e-mail

Tipo de evaluacion | Etapal | | Etapa2 | | Etapa3 |

Cumplimientos Carta de Calidad

Sl | NO | Observacion

Reglas Generales % | %

Cumplimiento de los requisito legales

Marcay utilizacion

Colaboracion con e CTDPP/ OGD

Culturalocal

Participacion en el programa de calidad

Renuncialexclusion

Informacion al turista

1 Caracteristicadel servicio % | %

1.1 NUmero méximo de personas acompafiadas

1.2 Posesion de carnet oficial

1.3 Conocimiento produccion artesanal

2  Profesionalidad del guia % | %

2.1 Atencién al turista

2.2 Profesionalidad

2.3 Conocimiento dosidiomas

2.4 Cumplimiento con el servicio

2.5 Atencién haciael patrimonio

2.2 Conocimiento programa calidad

3 Equipamiento

3.1 Uniformey distintivo

3.2 Vestimenta decorosa

3.3 Responsabilidad equipamiento

4  Atencién einformacion al turista % | %

4.1 Introduccion del recorrido (15 minutos)

4.2 Conocimiento de la Oferta turista cultural

4.3 Gentilezay profesionalidad / contestar al turista

4.4 Informacion sobre los participante en el programa de calidad




Cumplimiento programa participativo (empresa con empleados)

Sl

NO

Observaciones

a) Pago cuota anual

b) Participacion en talleres de los empleados n. de talleres
c) Participacion en talleres de los empleados % de empleados
d) Participacion en talleresy cursos de capacitacion n. de talleres

delaempresa

€) Plan de accion mejora calidad RRHH

f) Plan de responsabilidad social internay externa

g) Presentacién de un programa de proyecto de
CONCUrso

h) Participacion en circulos de calidad

Cumplimientos programa participativo (empresa sin empleados)

Sl

NO

Observacion

a) Pago cuota anual

b) Participacion en talleresy curso de capacitacion
de laempresa

n. detalleres

¢) Plan deresponsabilidad social internay externa

d) Participacion en circulos de calidad

Evaluacion final y sugerencias




Modulo C#6 - Trasportistas (evaluacion dela empresa y de las necesidades especificas)

Datos generales

Nombre empresa Sector | RUT |
Municipio domicilio

Propietario/gerente Teléfono

Pagina Web e-mail

Datos evaluacion

Nombre evaluador | | Fechade evaluacion: |

Persona de contacto en la empresa ]

Teléfono \ e-mail

Tipo de evaluacion | Etapal Etapa2 | | Etapa3 |

Cumplimiento Carta de Calidad

Sl | NO | Observaciones

Reglas Generales % | %

Cumplimiento de los requisito legales

Marcay utilizacion

Colaboracion con e CTDPP/ OGD

Culturalocal

Participacion en el programa de calidad

Renuncialexclusion

Informacion al turista

1 Profesionalidad del transportistay seguridad del | % | %
servicio

1.1 Puntualidad del chofer

1.2 Profesionalidad y buena oratoria

1.3.. Cumplimento de lo que se ofrece

1.4 Seguridad / no alcohol

1.5 No fumar

1.6 Conocimiento participantes programa de calidad

1.7 Capacitacion programa de calidad

2 Equipamiento

2.1 Uniformey distintivo

2.2 Vestimenta decorosa

2.3 Responsabilidad equipamiento (limpiezay
manutencion)

2.4 Permiso regular

3 Atencién einformacion al turista % | %

3.1 Gentilezadel chofer

3.2 Conocimiento de la Oferta turista cultural

3.3 Disponibilidad de material informativo




Cumplimiento programa participativo (empresa con empleados)

Sl

NO

Observaciones

a) Pago cuota anual

b) Participacion en talleres de los empleados n. de talleres
c) Participacion en talleres de los empleados % de empleados
d) Participacion en talleresy cursos de capacitacion n. de talleres

delaempresa

€) Plan de accion mejora calidad RRHH

f) Plan de responsabilidad social internay externa

g) Presentacién de un programa de proyecto de
CONCUrso

h) Participacion en circulos de calidad

Cumplimientos programa participativo (empresa sin empleados)

Sl

NO

Observaciones

a) Pago cuota anual

b) Participacion en talleresy curso de capacitacion
de laempresa

n. detalleres

¢) Plan deresponsabilidad social internay externa

d) Participacion en circulos de calidad

Evaluacion final y sugerencias




M 6dulo C#7 — Tour Operador es (evaluacion de la empresa y de las necesidades especificas)

Datos generales

Nombre empresa Sector | RUT |
Municipio domicilio

Propietario/gerente Teléfono

Pagina Web e-mail

Datos evaluacion

Nombre evaluador | | Fechade evaluacion: |

Persona de contacto en laempresa |

Teléfono \ e-mail

Tipo de evaluacion | Etapal Etapa?2 | | Etapa3 |

Cumplimientos Carta de Calidad

Sl | NO | Observaciones

Reglas Generales % | %

Cumplimiento de los requisito legales

Marcay utilizacion

Colaboracion con e CTDPP/ OGD

Culturalocal

Participacion en el programa de calidad

Renuncialexclusion

Informacion al turista

1 Caracteristicadel servicio % | %

1.1 Explicacion del servicio

2 Profesionalidad

2.1 Gentilezay profesionalidad

2.2 Cumplimiento con €l servicio

2.3 Conocimiento del territorio

3 Equipamiento % | %

3.1 Uniformey distintivo

3.2 Cadigo de vestimenta

4  Atencion al turista

4.1 Explicacién del recorrido

4.2 Profesionalidad en laatencién a turista

4.3 Conocimiento programa Y o Pop

4.4 Conocimiento de dos idiomas

Cumplimiento programa participativo

Sl | NO | Observaciones

a) Pago cuotaanual

b) Participacién en talleres de |os empleados n. detalleres
¢) Participacion en talleres de los empleados % de empleados
d) Participacion en talleresy curso de capacitacion n. detalleres

delaempresa

€) Plan de accion mejora calidad RRHH

f) Plan de responsabilidad social internay externa

g) Presentacién de un programa de proyecto de
CONCUrso

h) Participacion en circulos de calidad




Evaluacion final y sugerencias

M 6dulo C#8 — Colmados (evaluacién de la empresay de las necesidades especificas)

Datos generales

Nombre empresa Sector | RUT |
Municipio domicilio

Propietario/gerente Teléfono

Pagina Web e-mail

Datos evaluacion

Nombre evaluador |

| Fechade evaluacion: |

Persona de contacto en la empresa

Teléfono | e-mail

Tipo de evaluacién | Etapal |

Etapa 2 | | Etapa3 |

Cumplimiento Carta de Calidad

Sl | NO | Observacion

Reglas Generales

% | %

Cumplimiento de los requisito legales

Marcay utilizacién

Colaboracion con el CTDPP/ OGD

Culturalocd

Participacion en el programa de calidad

Renuncialexclusién

Informacién al turista

1 Equipamiento/ Decoracion

% | %

1.1 Decoracién utensilios tradicionales

1.2 Espacio especifico




2 Limpiezaen general % | %

2.1 Normas minima estandar de calidad
internacional

2.2 Utilizacién de productos suavesy en lo
posible antial érgicos

3 Empleados’

3.1 Capacitacion personal programa “Me gusta”

3.3 Conocimiento producto turistico cultural

3.4 Vestimentay actitud del personal de contacto

4 Atencion einformacion al turista % | %

4.1 Espacio informaciones turistica

4.2 Espacio expositivo producto locales

4.3 Entretenimiento adecuado

4.4 Organizacién de eventos culinarios y/o de cata

5 Servicio debebida:

5.1 Evidenciar lo licores locales

5.2 Maximo respeto de la higiene alimentaria

5.3 Indicacion de los precios

Cumplimiento programa participativo (empresa con empleados)

Sl | NO | Observaciones

a) Pago cuota anual

b) Participacion en talleres de los empleados n. de talleres
c) Participacion en talleres de los empleados % de empleados
d) Participacion en talleresy curso de capacitacion n. de talleres

delaempresa

€) Plan de accion mejora calidad RRHH

f) Plan de responsabilidad social internay externa

g) Presentacién de un programa de proyecto de
COoNcurso

h) Participacion en circulos de calidad

Cumplimientos programa participativo (empresa sin empleados)

Sl | NO | Observaciones

a) Pagamento cuota anual

b) Participacion en talleresy cursos de capacitacion n. de talleres
delaempresa

¢) Plan deresponsabilidad social internay externa

d) Participacién en circulos de calidad

Evaluacién final y sugerencias

Y En el caso de empresas sin empleados, el punto 3 aplica solamente para el empresario




Nivel Carta decalidad Programa participativo BO;[?SSta’ME
Base primer Compromiso a Empresacon empleados: a+ b+ c+ | 50 atestaciones
afo cumplir el mes18 | d, en 18 meses positivas

con el 60% delos | En el caso de empresa sin empleados
objetivos de cumplir con: a+ b en 18 meses
evaluacion
Base 60% delos Empresacon empleados: a+ b+ c+ | 50 atestaciones
consolidada objetivos de d, enun afio positivas
evaluacion En €l caso de empresa sin empleados
cumplir con: a+ b, enunafio
Plata 70% delos Empresacon empleados: a+ b+ c+ | 100 atestaciones
objetivos de d+e, enunafio positivas
evaluacion En €l caso de empresa sin empleados | Menos de 20
cumplir con: a+ b + ¢, enun afio negativas
Oro 100% de los Cumplir con el 100% del programa 300 atestaciones
objetivos de participativo en ambos casos (con positivas
evaluacion empleados y sin empleados) Menos de 60
negativas

B) Entregar documento adaptado de programa de mejores practicas para una OGD

Para la sostenibilidad del Distintio de Calidad se crearan “Los circulos de la calidad” son
espacios en los que cada operador (empresario, empleado, etc.) puede dar consgos,
expresar opiniones, sugerir, poner sus conocimientos y su creatividad a servicio del
sistema de calidad respecto a probleméticas identificadas.



Los circulos de calidad tienen como objetivo principal permitir el nacimiento de un sistema
local con la calidad como meta comin y al mismo tiempo como una herramienta de
cohesion. Adicionamente, tienen el objetivo de identificar problemas comunes y definir
soluciones pragmaticas que puedan ser implementadas por todos los actores turisticos del
territorio interesados.

i) Loscirculosdelacalidad del Destino POP pueden ser Sectoriales o Intersectoriales:

0o Los Circulos Sectoriales tratan asuntos especificos de un sector
determinado;

0 Mientraslos Circulos Intersectoriales tratan asuntos que por su naturaleza se
refieren a diferentes sectores o asuntos sobre el desarrollo del sistema de
calidad en general.

Participantes

Todos los participantes en un Circulo de la Calidad tienen que ser registrados anteriormente
en el “Programa de los Circulos de Calidad”. La subscripcién al Programa se realiza por
parte de cada persona interesada (empleados y empresarios) enviando e Modulo de
Adhesion (Moédulo A en anexo a presente reglamento) a Directivo del CTDPP y
contextualmente de la empresa de pertenencia. La adhesién no tiene costo y tiene que ser
renovada cada afio.

L os participantes en un circulo de calidad pueden ser empleados de la misma empresa o de
empresas diferentes, seguin las necesidades.

Los circulos pueden estar formados por un nimero minimo de 5 personas hasta un maximo
de 10 personas més un facilitador.

S6lo unavez que haya finalizado un ciclo de trabajo se podran integrar nuevos participantes
(por “ciclo de trabajo” se entiende la propuesta de solucion de un asunto / tematica tratada).

Activacion deun Circulo de Calidad

Un Circulo de Calidad puede activarse por iniciativa directa del Consejo Ejecutivo del
CTDPP (metodologia top-down), o si lo solicitan directamente uno o mas empleados y/o
empresarios de una misma empresa o de varias empresas (metodol ogia bottom-up).

Cuando € Circulo de la Calidad se active por iniciativadel CTDPP, éste publicard un aviso
paratodos los interesados segun el “Maédulo B” que se anexa al presente reglamento.



Cuando € Circulo de Calidad se active por iniciativa de los empleados y/o empresarios, un
nimero minimo de 5 y maximo 10 empleados y/o empresarios enviaran al CTDPP y al
Directorio de lals empresals donde trabagjan una carta de Expresion de Interés segin €l
“Mdédulo C” que se anexa al presente reglamento. El Consegjo Ejecutivo del CTDPP y de
la/'s empresals involucradas tendran un plazo maximo de 15 dias para aprobar € Circulo de
Cadlidad propuesto. Para la validez del Circulo, sera necesaria la aprobacion del Consgjo
Ejecutivo del CTDPP y de la/s empresals involucrada/s.

Funcionamiento de un Circulo de Calidad

Tematicas: lasteméticas atratar por un Circulo de la Calidad pueden ser muy variadas. Los
participantes estan obligados a identificar |a temética de interés parala que se solicita
la constitucion de un Circulo de la Calidad antes de su organizacion y tiene que estar
claramente especificada en el Modulo B o C. (Algunos g emplos de tematicas que se
pueden tratar son los siguientes. artesania tipica local, platos tipicos locales,
utilizacion de productos agricolas locales, conocimiento de la historia y las
tradiciones locales, asignacion de los puntos con el Programa ““Me gusta”, relacién /
colaboracion con otros sectores, etc.)

Asuntos a tratar: las discusiones de cada tematica tiene que estar relacionadas con uno o
mas asuntos especificos y €l objetivo es identificar una solucion concreta a/los
asunto/s especifico/s que pueda ser implementada inmediatamente por parte de todos
los interesados. Los asuntos especificos pueden indicarse en los Médulos B y C, sin
embargo no es obligatorio, ya que los participantes de un Circulo pueden considerar
oportuno identificar los asuntos especificos sdlo durante las actividades del Circulo
mismo. (Algunos g emplos de asuntos especificos pueden ser los siguientes: como
aumentar la utilizacién de objetos artesanales locales como equipamiento de bares,
pub, etc.; como garantizar que todos |os restaurantes que participan en el proceso de
calidad ofrezcan productos tipicos locales; etc.).

Facilitador:

- las tareas del Facilitador son las siguientes. i) guiar y controlar €l grupo de
participantes durante las discusiones; ii) identificar los asuntos especificos cuando
todavia no se hayan identificado en la presentacion del médulo de organizacion del
Circulo (Modulos B y C); iii) facilitar la discusion, aclarando bien la temética, 10s
respectivos asuntos y sus probleméticas, los objetivos especificos del Circulo de



Calidad; iv) apoya las discusiones para que lleguen a identificar soluciones a los
problemas identificados; v) mantener las relaciones con € CTDPP y los
directorios de las empresas involucradas, informéandolos constantemente de los
resultados de las reuniones; vi) rellenar los Médulos D1 y D2 (resumen de las
reuniones y resultados obtenidos) y enviarlosa CTDPP.

El CTDPP organizara un banco de datos que incluya €l listado de los facilitadores
gue han manifestados interés en participar en e Programa de los Circulos de
Calidad.

Los facilitadores podran ser miembros y/o empleados del CTDPP o personas
externas, ademas segun las necesidades, el CTDPP puede elegir a facilitador entre
los participantes mismos de un Circulo cuando esta persona demuestre liderazgo y
habilidad parafacilitar € trabajo de grupo.

Frecuenciay duracion de los encuentros:

- Seguln las necesidades, las reuniones pueden organizarse cada 2 0 4 semanas.

El/los organizador/es del Circulo de Calidad tendra/n que especificar la frecuencia
de los encuentros en los Médulos B o C. En caso de motivacion justificada, se
puede proponer una frecuencia de encuentros diferente de la establecida en €
presente reglamento.

Cada reunion tendra una duracion minima de una hora'y méaxima de dos horas y,
segun las necesidades, se organizara durante o fuera del horario de trabajo. En
cuaquier caso, las empresas tienen que considerar €l tiempo necesario para
participar en las reuniones de los Circulos de Calidad como tiempo de trabagjo de
sus empleados.

Duracion del Circulo de Calidad:

El Circulo de Calidad tendr& una vida (duracién) maxima de seis meses y durante
este periodo podran organizarse un maximo de seis reuniones. El/los
organizador/es del Circulo de Calidad tendrdn que especificar e numero de
encuentros y la duracion total delos ModulosB o C.

El Circulo de la Calidad podra tener una duracion inferior a lo indicado cuando €l
facilitador considere que se han logrado los objetivos especificos por los cuales se
habia organizado e Circulo de Calidad. En este caso, € facilitador tendra que
preparar una carta de cierre del Circulo indicando los objetivos logrados y la
informacion de cierre anticipado del Circulo de Calidad.



Modulo A:

Carta de Adhesién al Programa delos Circulos de Calidad

Para:

CTDPP Empresa “xxxxx” (nombre de la empresa)
Direccion: xxxx Sr. “xxxx” (nombre del Director responsable)
Tel. Xxxx

Estimados sefiores,

Por la presente, e presente Sr./Sra , residente en , Cl. n.
, quisiera expresar mi voluntad de adherir al Programa de los Circulos de
Calidad organizado por el CTDPP.

A tal fin, declaro:

- conocer y respetar todos los articulos del Reglamento del Programa de los Circulos de Calidad;

- mantener siempre una conducta adecuada, profesiona y seria durante la participacion en los Circulos de
Calidad en €l respeto del CTDPP, de la empresa que represento (donde trabgjo) y de los demés
participantes en los Circulos de la Calidad;

- participar con gran entusiasmo para el logro de los resultados esperados;

- respetar las sugerencias y €l trabajo del facilitador que serd seleccionado para dirigir €l/los Circulo/s en
gue participaré

- no pretender un compenso adicional por parte de mi empresa o e CTDPP por mi participacion en las
reuniones organizadas en el ambito del Programa de los Circulos de Calidad.

Comparto con Ustedes la intencién de favorecer el desarrollo de la calidad de los servicios turisticos del
Destino Puerto Plata, valorizar sus atractivos histéricos y naturales, hacer lo posible para preservar y difundir
la historia y cultura de nuestro territorio y respetar a los turistas y las comunidades locales directamente o
indirectamente implicadas en el desarrollo turistico del Destino Puerto Plata.

Atentamente,

(Sr./Sra. XXXXXXXXXX)

Por aceptacion:

CTDPP Empresa” “xxxxx” (nombre de la empresa)
Sr. Sr. “xxxx” (nombre del Director responsable)
(especificar cargo)




M o6dulo B:

Carta paralaorganizacion de un Circulo dela Calidad (CTDPP)

En el ambito del modelo de calidad adoptado por e CTDPP con €l fin de favorecer el desarrollo de la calidad
delos servicios turisticos y €l respeto de quienes participan en la oferta turistica, el CTDPP ha organizado €l
Programa de los circulos de calidad.

Los Circulos de la Calidad son espacios en los que cada persona involucrada puede dar consgjos, expresar
opiniones, sugerir, poner sus conocimientosy su creatividad al servicio del sistema.

Con la presente, el CTDPP invita a los empleados y/o empresarios del sector ----- (especificar €l sector) a
expresar su interés para organizar Circulos de la Calidad sobre ----- (especificar la tematica).

Cada circulo tendra una duracion maxima de seis meses y durante este periodo se podran organizar maximo
n.6 reuniones de dos horas cada una.

Todos los interesados tendran que enviar la “Carta parala organizacién de un Circulo de la Calidad” (Modelo
C) alasiguiente direccion de e-mail 0 por correo ordinario a

CTDPP

La Cartaincluird por lo menos las siguientes informaciones:

i)  nombre delos participantes a Circulo (minimo 5 - maximo 10)

ii) s esposble, asuntos especificos que se quieren discutir en el ambito de la temética identificada con la
presente invitacion

iii) duracion del Circulo y nimero estimado de reuniones y agenda de |os encuentros;

iv) representante del grupo de personas que constituirael Circulo dela Calidad.

Se recuerda que, para su aceptacion final, la “Carta para la organizacion de un Circulo de Calidad” tendra que
estar firmada por el CTDPP y por € responsable de la/s empresals en que trabajan las personas que quieren
organizar €l Circulo.

La fecha ultima para el envio de las Cartas es €l , alas horas. Todas las Cartas entregadas
después dela fecha y la hora indicadas seran rechazadas.



Todas las Cartas que no respeten lo indicado en la presente invitacion, seran rechazadas. El CTDPP enviara
una carta al representante de |os grupos rechazados justificando la no aceptacion.

(fecha), (lugar).

Atentamente,

(Sr./Sra. XXXXXXXXXX)

CTDPP



Modulo C:

Carta parala organizacién de un Circulo de la Calidad (grupo de per sonas)

Para:

CTDPP Empresa “xxxxx” (nombre de la empresa)
Direccion: xxxx Sr. “xxxx” (nombre del Director responsable)
Tel. Xxxx

Estimados sefiores,

En el ambito del modelo de calidad adoptado por el CTDPP con €l fin de favorecer €l desarrollo de la calidad
de los servicios turisticos y €l respeto de quienes participan en la oferta turistica, solicitamos al CTDPP y a
lal's empresals (indicar el nombre de las empresas en que trabajan las personas que participaran en el
Circulo) laorganizacion de un Circulo de Calidad.

Los participantes en € Circulo de la Calidad son los siguientes (minimo 5 — maximo 10):

1. (nombre) , (empresa) , (cargo)
2. (nombre) , (empresa) , (cargo)
3. (nombre) , (empresa) , (cargo)
4, (nombre) , (empresa) , (cargo)
5. (nombre) , (empresa) , (cargo)
6. (nombre) , (empresa) , (cargo)
7. (nombre) , (empresa) , (cargo)
8. etc....

El Representante de los participantes al Circulo de la Calidad esel/la Sr./Sra.

El Circulo de la Calidad se constituye para tratar la siguiente temética: , tendrd una
duracion de meses y se celebraran un total de reuniones. Las reuniones se organizarén en €
siguiente lugar (indicar direccion) , Segun la agenda y €l horario que se detalla a
continuacion:

Reuniones Fecha Hora

Reunion#l Indicar el dia desde hasta

Reuni6n#2 Indicar €l dia desde hasta




Reuni6n#3 Indicar €l dia desde hasta

L os asuntos especificos que seran tratados durante las reuniones del Circulo de Calidad son los siguientes: i)
; i) ; iii) etc..

(en caso de que se prefiera identificar 1os asuntos especificos con la ayuda del facilitador durante la primera
reunion, eliminar esta parte y sustituirla con: “Los asuntos especificos a discutir seran identificados durante
la primera reunion del Circulo con la ayuda del Facilitador).

Los participantes en el presente Circulo proponen a Sr. como Facilitador del grupo (de
Facilitadores ingtituido por el CTDPP).

(cuando todavia no se haya identificado un Facilitador, eliminar esta parte y sustituirla con: “El Facilitador
sera seleccionado por el CTDPP entre los profesionales incluidos en su banco de datos’)

(fecha), (lugar).

Atentamente,

(Sr./Sra. XXXXXXXXXX)

Por aceptacion:

CTDPP Empresa’® “xxxxx” (nombre de la empresa)
Sr. Sr. “xxxx” (nombre del Director responsable)
(especificar cargo)

% Firmando la presente Carta de Adhesion, la empresa correspondiente autoriza al empleado solicitante a
participar en las reuniones del (de los) Circulo/s de Calidad.



COMENTARIOSFINALES

Para el desarrollo de ésta consultoria se necesita una persona que le pueda dar
seguimiento alos dos ultimos entregabl es para completar |a puesta en valor de
la misma. También aprovechar a través del Ministerio de Turismo quien esta
iniciando un Distintivo de Calidad igual a identificado para e Destino
Puerto Plata en Santo Domingo, para que de manera conjunta entre ambas
instituciones puedan darle seguimiento para €l éxito de esta propuesta de
calidad.

Dayana Rodriguez




