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La actividad turistica es considerada un sector estratégico por el gobernador Dr. Gustavo
Valdés, por ser una valiosa herramienta dinamizadora del desarrollo econdmico social y
ambiental de toda la Provincia, es por ello que desde el Ministerio de Turismo de la Provincia
se apuesta fuertemente al fortalecimiento de toda la cadena de valor de la actividad en toda la
provincia.

Es necesario contar con Instrumentos que amalgamen toda accién estratégica y politicas
destinadas al sector como lo es el Sello Correntino de Calidad Turistica y los manuales de
procesos que a futuro se realicen, en busqueda de la mejora continua en las experiencias y
servicios turisticos y posicione a Corrientes competitivamente en los mercados, como destinos
seguros con niveles de excelencia.

El éxito del logro de la distincion de este sello es un trabajo mancomunado entre el sector
publico y el sector privado convencido de que es la Unica forma de comprender las
necesidades y requerimientos del sector desde el rol de fomento y facilitacion para la
consolidacion de Corrientes como destino sustentable, con la produccién de naturaleza, la
puesta en valor de las tradiciones, cultura, creencias del ser correntino cualidades Unicas que
nos distingue a nivel regional, nacional e internacional.

La apuesta al turismo como una politica de estado se evidencia en un sostenido plan de
inversiones de capacitacién, formacion y trabajo articulado con el sector privado y el esquema
de un sello de calidad permite terminar de integrar todas estas variables para que Corrientes
se constituya como un destino preparado y competitivo para el turismo que se vendra.

ilnvito a todos los prestadores de servicios turisticos y a los Municipios a sumarse a esta
busqueda de la excelencia!

Lic. Sebastian Slobayen
Ministro de Turismo
Gobierno de la Provincia de Corrientes
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Capitulo 1. Objeto y campo de aplicacion

El presente documento técnico tiene por objeto establecer lineamientos de calidad para la
mejora de las experiencias turisticas en la provincia de Corrientes integrando requisitos de
gestion de la calidad, la cultura, la seguridad, la salud y ambientales.

Ill

Este documento presenta los requisitos del “Sello Correntino de Calidad Turistica”, siendo sus

objetivos:

e Exponer herramientas practicas y de rdpida aplicacion que contribuyan a mejorar la
competitividad de los Centros de Informacidn Turistica

e Aumentar el grado de satisfaccion de los usuarios respecto a los bienes y servicios
turisticos ofrecidos en la provincia de Corrientes

e Posicionar a Corrientes como una provincia reconocida por la calidad de sus
prestaciones turisticas, en un marco de seguridad y cuidado del medioambiente.

e Que las organizaciones conozcan, conserven, valoren y transmitan el Patrimonio
Cultural Correntino a través de sus creencias, valores, lenguas, expresiones artisticas,
literatura, gastronomia, mitos, tradiciones, simbolos, musica, fiestas, historia.

e Contribuir a un desarrollo turistico sustentable y socialmente inclusivo.

Todos los requisitos son genéricos y aplicables a todo tipo de Centro de Informacion turistica
independientemente de su tamafio, tipo, caracteristicas, producto, servicio o ubicacién dentro
del distrito.
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Capitulo 2. Documentos de referencia para el Sello Correntino de
Calidad Turistica

Los documentos de referencia enunciados en el presente apartado resultan utiles para
comprender globalmente el referencial técnico de gestidén del “Sello Correntino de Calidad
Turistica” e implementarlo eficazmente.

Los documentos identificados a continuacidon son compatibles con los requisitos del presente
referencial. Entre las normas técnicas internacionales y nacionales que se consideraron como
criterios para la formulacidn de los requisitos del “Sello Correntino de Calidad Turistica”, se
encuentran:

e Las normas ISO 9.001 (sistemas de gestion de calidad), ISO 14.001(sistemas de gestion
ambiental) e I1SO 45.001(sistemas de gestidn de la seguridad y salud en el trabajo) en
sus versiones vigentes.

e Norma ISO 14785:2014 (sistemas de gestion para oficinas de Informacién turistica)

e La série de normas sectoriales para turismo IRAM 42.000 (normas IRAM e IRAM-
SECTUR).

Asimismo, se consideran los siguientes programas y modelos de gestidn nacionales:

e Las “directrices sectoriales” incluidas en el Sistema Argentino de Calidad Turistica
(SACT) del Ministerio de Turismo y Deportes de la Nacién.

e El modelo de gestidon de excelencia “Premio Nacional a la Calidad” establecido por Ley
24.127.
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Capitulo 3. Términos y definiciones

Son aplicables los términos y definiciones relativos a la gestion de la calidad incluidos en:

e LanormalSO 9000:2015.
e El capitulo 3 de las normas sectoriales para turismo IRAM e IRAM-SECTUR de la serie
42.000.

Nota: En cada capitulo del presente documento se exponen definiciones de diferentes
conceptos, a los efectos de clarificar sobre el objeto y el alcance de los requisitos.

Calidad (Fuente: Fundamentos y vocabularios IRAM —1SO 9000)
Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Cliente (Fuente: Norma IRAM/SECTUR Hoteles 42.200)
Organizacion o persona que contrata el servicio para si o para terceros.
NOTA. Por ejemplo huésped, intermediario

Contingencia (Fuente: Norma IRAM/SECTUR Hoteles 42.200)
Posibilidad de que algo suceda o no suceda

Emergencia (Fuente: Norma IRAM/SECTUR Hoteles 42.200)
Situacion de peligro o desastre que requiere una accion inmediata.

Estrategia (Fuente: Directrices de Gestion Ambiental para Municipios Turisticos)
Plan de accidn para alcanzar los objetivos de una organizacion.

Gestion (Fuente: Norma I1SO 9000: 2000. Sistemas de gestion de la calidad)
Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Gestion Ambiental (Fuente: Directrices de Gestion Ambiental para Municipios Turisticos)
Conjunto de acciones encaminadas a lograr la maxima racionalidad en el proceso de decisidn
relativo a la conservacidn, defensa, proteccién y mejora del ambiente a partir de un enfoque
interdisciplinario y global.

Higiene (Fuente: Norma IRAM/SECTUR Hoteles 42.200)
Todas las medidas necesarias para asegurar la inocuidad y salubridad del alimento en todas las
fases, desde la recepcidn, manufactura y distribucién, hasta su consumo final.

Hotel (Fuente: Norma IRAM/SECTUR Hoteles 42.200)
Establecimiento con recepcion, servicios e instalaciones adicionales, que ofrece alojamientoy,
en la mayoria de los casos, servicios de comidas (UNE-EN ISO 18513).

Huésped (Fuente: Norma IRAM/SECTUR Hoteles 42.200)
Cliente que se registra en el alojamiento turistico.

Impacto ambiental (Fuente: ISO 14001)
Cualquier cambio en el ambiente, ya sea adverso o beneficioso, como resultado total o parcial
de los aspectos ambientales de una organizacion.

Indicador (Fuentes: Directrices de Gestién Ambiental para Municipios Turisticos y Norma
IRAM/SECTUR Hoteles 42.200 respectivamente)
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Unidad de medida cuyo valor indica el nivel de desempefio de la organizacidon en el desarrollo
de una actividad y/o proceso.

O bien, Cuantificacion numérica para medir o comparar los resultados efectivamente
obtenidos de procesos, productos o servicios.

Infraestructura (Fuente: Directrices de Gestion Ambiental para Municipios Turisticos)
Conjunto de instalaciones (alumbrado, alcantarillado, red de distribucién de agua, gasy
electricidad, telefonia, fibra dptica, rutas, ferrocarriles, etc.) que permiten el desarrollo de las
actividades humanas.

Instalaciones (Fuente: Directrices de Gestion Ambiental para Municipios Turisticos)
Conjunto de aparatos, conductos u otros elementos destinados a complementar las
condiciones de habitabilidad de un edificio o prestar un servicio.

Limpieza (Fuente: Norma IRAM/SECTUR Hoteles 42.200)
Accién y efecto de aseo y pulcritud.

Metas (Fuente: Directrices de Gestién Ambiental para Municipios Turisticos)

Fin concreto que se desprende de los objetivos y que sirve inmediatamente para la accién.
Nota: las metas deben ser cuantificable, alcanzables y deben contar con un horizonte temporal
de cumplimiento, responsable y recursos asociados.

Objetivos (Fuente: Hampton Administracion, citado en Bases del Premio Nacional de la
Calidad. Fundacién Premio Nacional a la Calidad)

Fines que trata de alcanzar la organizacion a través de su misién. Nota: el objetivo debe ser
cuantificable, alcanzable y debe contar con una fecha de cumplimiento, responsable y recursos
asociados.

Organizacion (Fuente: Fundamentos y vocabularios IRAM — SO 9000)
Conjunto de personas e instalaciones con una disposicidn de responsabilidades, autoridades y
relaciones.

Peligro (Fuente: Norma IRAM/SECTUR Hoteles 42.200)
Evento con potencial para producir daifos en términos de lesion a personas, enfermedad
ocupacional, dafios a la propiedad, al ambiente, o una combinacién de éstos

Plan (Fuente: Directrices de Gestion Ambiental para Municipios Turisticos)

Un plan es un conjunto integrado de actuaciones, abarcativo de todas las facetas de la materia
a planificar y que orienta el alcance de sus metas tanto en el corto, como en el mediano y el
largo plazo.

Planificacidn (Fuente: Directrices de Gestion Ambiental para Municipios Turisticos)
Acciones enfocadas al establecimiento de las actividades y de los recursos necesarios para
cumplir con los objetivos fijados por la organizacion.

Nota: la planificacidn podra consistir en varios objetivos secundarios.

Riesgo (Fuente: Norma IRAM/SECTUR Hoteles 42.200)
Combinacién entre la probabilidad de que ocurra un determinado evento peligrosoy la
magnitud de sus consecuencias (IRAM 3800).

Seguridad Turistica (Fuente: Directrices de Gestion Ambiental para Municipios Turisticos)
Capacidad de asegurar, en un espacio fisico determinado, las condiciones necesarias
(materiales y subjetivas) y suficientes, para que turistas nacionales y extranjeros, asi como las
comunidades receptoras, puedan desarrollar sus actividades de esparcimiento y ocio
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enmarcadas dentro de la actividad turistica.

Todo esto, en un entorno libre de riesgos fisicos, materiales y psicoldgicos, con particular
respeto por el entorno ambiental y por el caracter y caracteristicas de cada una de las
personas que participan.

Servicio (Fuente: Fundamentos y vocabularios IRAM — ISO 9000)
Resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz entre el
proveedor y el cliente y generalmente es intangible

Sistema (Fuente: Fundamentos y vocabularios IRAM — ISO 9000)
Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.
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Capitulo 4. Planificacion

4.1 Identificacion, actualizacién y cumplimiento de la legislacion vigente

La organizacion debe identificar los requisitos legales aplicables a su infraestructura, sus
procesos y sus productos; asi como demostrar su cumplimiento. A tales efectos, la
organizacién debe establecer un método para informarse y asegurar que opera con la version
vigente de la legislacion, asegurando su cumplimiento.

Ejemplo de implementacidn del requisito

Se propone la utilizacién de una tabla como la expuesta a continuacién:

FECHA DE REVISION DE
NOMBRE TIPO
VIGENCIA
Ley 24.240 de defensa del consumidor Ley Nacional 1/5/2021

Cuadro 1: Ejemplo de listado de legislacion vigente. Fuente: Elaboracién propia.

4.2 Analisis FODA

La organizaciéon debe estudiar el entorno en el que realiza sus actividades, identificando y
analizando:

e Lasfortalezasy las debilidades actuales.
e Lasoportunidades del contexto que pudieran ser aprovechadas por la organizacion.

e Lasamenazas del contexto que pudieran impactar negativamente en su actividad.

Explicacion complementaria

Un andlisis FODA es una herramienta para indagar, estudiar y exponer datos sobre la situacion
de una organizacién, centrandose en sus caracteristicas internas (debilidades y fortalezas) y su
situacion externa (amenazas y oportunidades). El objetivo de trabajar con esta herramienta es
la planificacidn e implementacion de diferentes estrategias.
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Un problema comun en muchas organizaciones que elaboran una Andlisis FODA es la
confusién entre las debilidades y las amenazas. Para clarificar sobre este punto, conviene
pensar a las debilidades como problemas, conflictos o carencia que suceden o son percibidos
en la estructura o las personas que son parte de la organizacion. Pueden tomarse como
referencia resultados obtenidos, quejas, comentarios del personal o de las partes interesadas
(clientes, proveedores, organismos publicos), indicadores o analisis de la situacién de la
organizacién frente a sus competidores. En cambio, las amenazas responden a variables no
gobernables o externas a la organizacién, provenientes de factores politicos, econédmicos,
sociales, culturales, tecnolégicos, legales o ambientales. Estas deben ser identificadas para
minimizar sus efectos negativos en caso de ser necesario, aunque la organizacién no tiene
control directo sobre las mismas. A modo de ejemplo, debilidades pueden ser problemas de
ausentismo de personal, la falta de personal con determinadas competencias, defectos en Ila
infraestructura o falta de mantenimiento de equipos, la falta de mecanismos de comercio
electronico implementado, entre otros. Mientras que amenazas pueden ser los efectos del
Covid-19 sobre la forma de relacionamiento social, la caida del poder adquisitivo del salario, un
mayor indice de precipitaciones respecto al histérico, problemas en la conectividad de redes
moviles e internet, entre otros.

A continuacién, damos un ejemplo de un Andlisis FODA para un Centro de Informacion
Turistica ubicado en alguna de las localidades del distrito.

Fortalezas Debilidades

1. Buena ubicacidn, en un area céntrica | 1. Dificultad para retener empleados
2. Personal calificado capacitados

3. Instalaciones modernas 2. Escasez de recursos econémicos
4. Amplia disponibilidad de Material 3. Escasez de recursos tecnolégicos
informativo

Oportunidades Amenazas

1. Un tipo de cambio mas competitivo 1. Cambios de funcionarios puede
podria servir para ser una alternativa para afectar a la continuidad de las politicas

los turistas que vacacionaban en el exterior 2. La caida del turismo por los efectos
2. Una utilizaciéon mds profesional de del Covid-19.

las redes sociales podria generar un mejor

posicionamiento en la demanda.

Cuadro 2: Analisis FODA. Fuente: elaboracién propia.

4.3 Mapa de procesos
La organizacién debe:
e Establecer los procesos necesarios para gestionar la calidad en la organizacion.

e Determinar la secuencia e interaccion de dichos procesos.
e Documentar lo anterior en un mapa de procesos.
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Explicacion complementaria

Un mapa de procesos es una descripcion grafica de la secuencia e interrelacién entre los
diferentes tipos de procesos de una organizacidon y sus relaciones con el contexto. El
ordenamiento de los procesos se realiza en funcién de la forma y el momento temporal en el
cual agregan valor a un bien o servicio destinado a un usuario.

En otras palabras, la organizacidn debe identificar cuales son sus procesos criticos. A modo de
ejemplo, es util citar:

e Para un Centro de Informacién Turistica, el proceso de ordenamiento y acopio de
informacién atil a brindar, mantenimiento y actualizacién de archivos informativos,
proceso de toma de datos de los usuarios, proceso de respuesta en las consultas por
correo.

Ademads, hay otros tipos de procesos, como los Ilamados procesos de soporte, que son
aquellos que no son los principales, pero resultan indispensable para el funcionamiento de
cualquier organizacién, como los siguientes: compras, de recursos humanos, mantenimiento,
control de stock y administrativos.

Ejemplo de implementacidn del requisito

Gestion de la Direccion Actividades de
V\1 management

Operadores turisticos locales asistidos y
difundidos

Operadores turisticos locales

Informacion al Turista,
medios de prensa
y operadores turisticos
foraneos

Operadores turisticos foraneos
informados

Operadores turisticos foraneos

Medios de Prensa

Medios de Prensa informados

Asistencia y difusion de
operadores turisticos

Turistas locales y de los

atractivos del municipio

Turistas informados

Procesos
principales

Gestion de
Actividades

Calidad
Recursos
humanos
de soporte

Imagen 1: Mapa de procesos de una Secretaria de turismo. Fuente: elaboracién propia.

4.4 Organigrama

La organizacién debe documentar un organigrama para determinar su estructura funcional y
los niveles de autoridad involucrados.

Explicacion complementaria
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Un organigrama es la representacion grafica de la estructura de una organizacion donde se
observan los diferentes puestos y funciones del personal, asi como las relaciones jerarquicas
presentes en la misma.

Ejemplo de implementacidn del requisito

Secretaria de
turismo y
desarrollo

econémico

Direccion de
Turismo

Informantes Turisticos |

|
|

Guias |

Responsable del
contacto con operadores

Responsable de
organizacion de Ferias 'y
Congresos

Responsable del Sistema
de Gestion de Calidad

Imagen 2: Organigrama de una direccidn de turismo. Fuente: Elaboracién propia.

4.5 Politica de la calidad
La organizacion debe establecer, documentar, aprobar y comunicar a su personal y a los
usuarios una politica de la calidad, asegurando que:

e Resulta adecuada al propésito de la organizacion.

e Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad.

e Incluye lineamientos ambientales y de seguridad.

e Escomprendida por todas las personas de la organizacion.
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Ejemplo de implementacién del requisito

Una politica puede asumir la forma siguiente:

(Nombre de la organizacién) asume los siguientes lineamientos como politica de la
calidad.
La principal preocupacién que tenemos en (nombre de la organizacion)___es la satisfaccion de

nuestros usuarios. Nos esforzamos por asegurarles los mas altos niveles de calidad y eficacia en el
servicio, cumpliendo con los requisitos legales y reglamentarios aplicables.

Nos preocupamos constantemente para que nuestros procesos y servicios estén enmarcados
dentro de la filosofia de la mejora continua de la calidad.

Tenemos el compromiso asumido de alcanzar la excelencia de los servicios. Esto lo llevamos
adelante con la participacién del personal, brindandoles la formacién necesaria.

La direccidn de la organizacion, plenamente comprometida con su politica de la calidad, promueve
la comunicacidn interna y externa para que sea conocida y entendida por todo el personal y
nuestros usuarios. Ademas, asegura su revision periddica adecuandola a los nuevos escenarios para
continuar satisfaciendo los requisitos de todas las partes interesadas.

Cuadro 3: Politica de calidad modelo para el sector publico. Fuente: elaboraciéon propia.

4.6 Objetivos e indicadores

La organizacién debe:

e Identificar los indicadores que permitan verificar el desempefio alcanzado.

e Documentar los objetivos, formulados de forma medible, asociados a los indicadores
identificados y coherentes con la politica de la calidad.

e Establecer la metodologia para la recoleccion de los datos de los indicadores.

e Mantener un registro de los resultados de los indicadores.

Explicacion complementaria

Se pueden considerar establecer objetivos referidos (entre otros) a los siguientes aspectos:

e Lasatisfaccion de los usuarios.

e (Capacitaciones al personal.

e Mejoras concretas que se quieran realizar en la organizacion a corto, mediano o largo
plazo.

Ejemplo de implementacion del requisito

A
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Determinar los indicadores claves para la organizacion, favorece el planteo de objetivos, los
gue actuan como criterios para la lectura del indicador.

Los indicadores que contribuyen a evaluar el desempefio de la organizacidn pueden estar
referidos a procesos criticos, tales como:

e Cantidad de turistas que se reciben por dia en la oficina de informacidn turistica
e Cantidad de relevamientos realizados
e Cantidad de horas de capacitacién recibidas por el personal.

También pueden estar referidos a indicadores de satisfaccidén de usuarios:

e Calificacidon del centro de informacidn turistica en Google o TripAdvisor.
e Resultado de las encuestas de satisfaccion a los usuarios

e Cantidad de quejas recibidas.

e Comentarios recibidos en redes sociales.

e Otros.

Se recomienda utilizar una tabla como la expresada a continuacién:

Objetivos Indicadores Responsable Registro Resultados

% de satisfaccion de
usuarios

Cantidad de turistas
recibidos

Cantidad de
capacitaciones al
personal

(grado de avance de

mejoras a realizar)

Cuadro 4: Planilla de objetivos e indicadores. Fuente: Elaboracién propia.

4.7 Control de documentos

La organizacion debe designar a un responsable que asegure que la documentacion elaborada
se encuentra vigente y disponible en su punto de uso.
Explicacién complementaria

A modo de ejemplo, si una organizacién decide realizar un instructivo de trabajo para atencién
al publico, el responsable de la documentacién debe asegurar:

e Que se encuentre en el sitio donde se atiende al publico.

e Que sea conocido y aplicado por el personal de atencion al publico.

e En caso de que se realice alguna modificacidn, que se distribuya el instructivo
actualizado, eliminando las versiones obsoletas.

- AR
pagina 14 de 41 . CORRIENTES
E esPo\yc

CONSEJO FEDERAL
DE INVERSIONES



Manual Sello Correntino de Calidad Turistica

Ejemplo de implementacidn del requisito

Exponer en un documento los siguientes enunciados, escribiendo los nombres de las personas
gue se responsabilicen de las actividades:

e Elresponsable de aprobar y actualizar la documentacidn es:
e Elresponsable de distribuir la documentacién es:

Nota. Si bien las acciones mencionadas son distintas, quien tenga la responsabilidad de
realizarlas puede ser la misma persona.

4.8 Control de registros
La organizacion debe identificar los registros generados en los procesos identificados en el
mapa de procesos. En este sentido, la organizacidon debe designar a un responsable para que

los registros estén identificados y almacenados ordenadamente.

Ejemplo de implementacidn del requisito

El responsable de identificar los registros es

Como listado para la identificacidn y ubicacidon de los registros, se propone un esquema similar

al siguiente:
Registro Qué indica Ddnde se guardan
. ) ) Datos personales de los Carpeta “x” enla
Registro de turistas atendidos ) ] ..
turistas atendidos recepcion.
) .. Grado de satisfaccion de Carpeta “y” enla
Encuestas de satisfaccion ] .
usuarios recepcion.
Libro de quejas Quejas de los usuarios Recepcion

Cuadro 5: Identificacién y ubicacidn de registros. Fuente: Elaboracién propia.

Nota. Los registros pueden estar en distinto tipo de soporte: papel, medio informatico, pizarra,
fotografia, video, aplicaciones maviles, otros.

SEE,
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Capitulo 5. Actividades operativas y de soporte

5.1 Determinacion y cumplimiento de las necesidades y expectativas de los usuarios
La organizacion debe determinar las necesidades y las expectativas de los usuarios.

Ejemplo de implementacién del requisito

Requisitos de los usuarios:

Que la informacidn que se dé se ajuste con la realidad;
Buena atencidn por parte del personal

Infraestructura de la oficina acorde al proceso que se brinda
Amplitud horaria de atencién al publico

5.2 Requisitos para el puesto
La organizacién debe:
e Determinar las competencias necesarias para las personas de la organizacién.
e Cuando sea aplicable, planificar acciones de capacitacién para lograr la competencia
necesaria.

e Evaluar las competencias del personal para el puesto que desempenia.

Explicacion complementaria

En primer lugar, la organizacion debe determinar cuales son las competencias necesarias
(formacidn, conocimientos, habilidades, actitudes y/o experiencia) para cubrir un determinado
puesto de trabajo. Por ejemplo, para un puesto de atencidn al publico se podria incluir dentro
de las competencias: buen trato al publico o conocimiento de los productos/servicios del
destino, o hablar algun idioma extranjero.

Posteriormente, la organizacion debe evaluar el grado de cumplimiento de dichas
competencias por parte de las personas que actualmente ocupan esos puestos o funciones.

Por ultimo, en caso de que la persona no cumpla con todas las competencias identificadas, es
recomendable, tomar acciones de capacitacién que permitan mejorar el cumplimiento de los
criterios. La capacitacion puede ser externa (la persona toma un curso dictado fuera de las
instalaciones de la organizacion) o interna (dentro de la organizacién, se selecciona a alguien
para que capacite a sus compaferos de trabajo).

Se deben mantener registros de las evaluaciones de competencia al personal y de las
capacitaciones recibidas.

- e
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Ejemplo de implementacion del requisito

Para cada uno de los puestos de trabajo identificados en el organigrama, la organizacién
podria utilizar el esquema propuesto a continuacién para la identificacion de las
responsabilidades y los perfiles del personal. También, puede utilizar una tercera columna para
evaluar al personal y detectar necesidades de capacitacion.

PUESTO: Fecha. ....... Y SO
PERFIL
; . RESULTADOS DE LA
RESPONSABILIDADES ¢Qué conocimientos, L
) . i EVALUACION
éDe qué debe ocuparse la personay | habilidades y actitudes debe

éComo fue su desempefio

qué acciones debe realizar? tener para cumplir sus
. durante la temporada?
responsabilidades?
Atencidn al publico 1- Cordialidad en la atencion 1- “Muy Bueno”
2- Conocimientos de los 2- “Regular”

productos y servicios de la
organizacion
Cuadro 6 Formulario de responsabilidades y perfiles. Fuente: Elaboracion propia.

5.3 Capacitacion

La organizacidn debe planificar la capacitacién para el personal ingresante, incluyendo a los
empleados temporarios, considerando las actividades necesarias para asegurar el
cumplimiento de sus responsabilidades, e incluyendo:

e Tiempo minimo de explicacién sobre la operatoria del puesto de trabajo.

e Tiempo minimo que el ingresante debe permanecer como observador del trabajo.

e Tiempo minimo en el cual la persona debe realizar su trabajo supervisado por otra
persona.

Por otra parte, la organizacidon debe asegurar que todo el personal estd capacitado en la
aplicacion de los protocolos sanitarios, mientras dure la pandemia del Covid-19

5.4 Infraestructura

La organizacion debe identificar y demostrar cumplimiento de los requisitos de infraestructura
establecidos en la Legislacidn Provincial y Ordenanzas Municipales vigentes.

5.5 Instructivos de trabajo

La organizacién debe elaborar, al menos, un instructivo operativo de trabajo con el fin de
lograr que los procesos y servicios se realicen de forma estandarizada (independientemente de
la persona que ejecute la actividad).
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Explicacion complementaria

Los instructivos pueden estar ligados a diferentes actividades, tales como:
e larealizacidn de un relevamiento.
e Laforma de atender al publico.

5.6 Seguridad Sanitaria

La organizacion debe implementar el protocolo sanitario establecido para el Centro de
Informacién Turistica, tendiente a determinar las medidas de seguridad e higiene necesarias
para proteger al personal y a los clientes y reforzar su aplicacidon durante las emergencias
epidemioldgicas.

Para esto la organizacién debe:

e Planificar que acciones se deben llevar a cabo para cumplir los protocolos sanitarios.

e Asegurar que todo el personal, incluida la direccidn, se capacitd en la aplicacion de los
protocolos sanitarios, debiendo dejar registro de la misma.

e Establecer mecanismos de control, para asegurar que el personal aplica los protocolos
sanitarios.

e Registrar los desvios e incumplimientos a los protocolos sanitarios en la organizacion,
sean del personal, de los usuarios o de cualquier otra persona que esté en el centro de
informacion turistica.

e Revisar periédicamente las medidas adoptadas y los incumplimientos registrados, para
determinar si se necesitan hacer cambios en las acciones planificadas.

Explicacion complementaria

Si bien se ha puesto el foco siempre en que todos los sectores del pais cuenten con protocolos
sanitarios para poder prestar servicios o producir bienes, sobran ejemplos a nivel nacional en
gué los protocolos no son aplicados de manera correcta por las organizaciones. Por lo que este
programa de calidad turistica va a hacer foco, no solo en que la organizacion cuenta con un
protocolo sanitario, sino que el mismo sea aplicado de manera eficaz. Entonces, al momento
de la evaluacién, no solo se verificara el nivel de cumplimiento de los requisitos de este
referencial, sino que también se evaluara en la organizacién, la aplicacidn de los protocolos
sanitarios
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Capitulo 6. Evaluacion del desempefio

6.1 Seguimiento de la satisfaccion de los turistas en plataformas web y redes sociales
La organizacion debe identificar las plataformas web y las redes sociales donde la demanda
turistica realice valoracién de los servicios contratados. En este sentido, debe analizar la

satisfaccidn del turista y las quejas registradas en las mismas.

Explicacion complementaria

Las plataformas web proveen herramientas muy valiosas para analizar el posicionamiento de
un destino turistico. No sélo porque el turista deja registrado su grado de satisfaccion y la
visibilidad de los datos orientan a la demanda potencial, sino también porque permiten
profundizar en el grado de activacidn y visibilidad de la oferta.

Las plataformas web mas importantes para realizar un seguimiento son TripAdvisor o Google.
Se tratan de compaiiias privadas que proveen diferentes servicios, pero tienen en comun la
posibilidad de que cada usuario de forma individual pueda hacer publica su valoracion y critica,
gue se acumula a las ya expuestas.

6.2 Seguimiento de la satisfaccion del usuario mediante encuestas

La organizacién debe realizar el seguimiento de la informacién relativa a la percepcion de los
usuarios con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion.

Adicionalmente, la organizacién debe contar con un sistema para poder registrar y tratar las
qguejas de los usuarios.

Explicacion complementaria

El resultado de las encuestas es un indicador clave para evaluar el grado de satisfaccion de los
usuarios. Las encuestas se pueden hacer de distintas maneras, por ejemplo: mediante
entrevistas personales o dejandolas en un espacio de uso comun.

La organizacidn debe determinar el método que empleara, como asi la cantidad de encuestas
que debera realizar como minimo por afio/temporada.
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Ejemplo de implementacidn del requisito

¢, Cudl es el motivo de su viaje?

¢, Qué tipo de informacion solicito ala Oficinade Informacién Turistica?
Hoteleria......ccccoecvereenee. Recreacion........ccuveeveenene. Atractivos Histéricos........
Estancias.....cccevvvereenene. PeSCa..ccicteeeeeeretrererene Otros (Especificar)............

¢Qué opinion tiene de la atencidn recibida de parte del personal?

Muy
Trato: Muy Bueno...... Bueno...... Malo...... Malo....
Informacién Brindada: Muy Bueno...... Bueno...... Malo......

¢En laoficina pudieron darle lainformaciéon que vino a buscar?
Si........ No....... EPOFQUE? e e

¢,Quedo satisfecho con el servicio brindado?
Si....... No....... EPOFQUE? et e

iMuchas Gracias!

Cuadro 7: Modelo de preguntas de una encuesta de satisfaccion. Fuente: Elaboracién propia.

6.3 Identificacion y tratamiento de no conformidades

La organizacién debe tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades con
objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas.

La organizacién debe establecer un registro para:

e Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los usuarios).

e Determinar las causas de las no conformidades.

e Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que las no conformidades no
vuelvan a ocurrir.

e Determinar e implementar las acciones necesarias.

e Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.
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Explicacion complementaria

No conformidades son sucesos habituales en todo tipo de organizaciones. Dentro de la
actividad turistica, algunos ejemplos de no conformidades podrian ser brindar una informacién
incorrecta o desactualizada, o recibir quejas de los usuarios por el mal trato del personal.

Justamente, se requiere que cuando ocurran estos sucesos, se registren para poder luego
llevar adelante un andlisis de la causa que generd ese error o desvio. Es importante que la
organizacién, ademas de solucionar el problema, pueda tomar una accién que apunte a
solucionar las causas que lo generaron. El objetivo es que el suceso no se repita nuevamente.
Estas ultimas acciones son conceptualmente Illamadas acciones correctivas.

Ejemplo de implementacidn del requisito

Formulario para el Registro del PNC:

Requiere AC/ P: si / no — N¢: PNCN©: 10 Fecha:

Producto/ Servicio involucrado:
Informacion al turista

Nombre de quién detecto el PNC: Direccion
Descripcién de la Falla/ Desvio y sus causas:
Un turista realizé una consulta personal y no se registré.

Acciones:
Se realizé una charla con todo el personal para concienciar sobre la importancia de efectuar
estos registros.

Verificacion posterior de la conformidad:
Hasta la fecha no volvié a ocurrir este incidente por lo que la accion se considera eficaz.

RESPONSABLE:
FIRMA ACLARACION

- AR
pagina 21 de 41 . CORRIENTES
E esPo\yc

CONSEJO FEDERAL
DE INVERSIONES



Manual Sello Correntino de Calidad Turistica

Capitulo 7. Mejora continua

7.1 Evaluacion estratégica

La direccion debe evaluar, al menos cada 2 afios, los resultados alcanzados en la organizacion.
La evaluacion debe incluir un andlisis de las oportunidades de mejora y la planificacién de
nuevos objetivos.

La informacidn de entrada para la evaluacién estratégica incluye:

e Losresultados de los objetivos planificados.

e losresultados de las encuestas de satisfaccion.

e Lavaloracidon de los usuarios en las plataformas web y redes sociales.

e Las quejas de los usuarios.

e Elanalisis de los indicadores claves.

e Elanalisis FODA realizado.

e Laevaluacién de las acciones tomadas para prevenir y/o mitigar riesgos.

e Laefectividad de las acciones correctivas tomadas sobre no conformidades

e El seguimiento de las acciones implementadas para minimizar los impactos
ambientales negativos.

e Lasevaluaciones estratégicas realizadas con anterioridad.

e Otros.

La organizacién debe mantener registros de las evaluaciones estratégicas y de sus resultados.
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Manual Sello Correntino de Calidad Turistica

8.1 Cuidado ambiental

La organizacion debe planificar e implementar acciones que contribuyan al cuidado ambiental,
aportando al desarrollo sostenible de la actividad turistica.

Explicacion complementaria

Dentro del cuidado ambiental, se engloban acciones destinadas a:

e Minimizar la contaminacion.

o Aplicar métodos para reducir el consumo de agua, electricidad, gas o combustibles.

e Separacién de residuos sélidos

e Control de efluentes liquidos

e Informar y concientizar a los usuarios y al personal para progresar en un

comportamiento amigable con el ambiente.

Ejemplo de implementacidn del requisito

Aspectos

Objetivo ambiental

Acciones para minimizar efectos

Estado de
situaciony
ultima revision

Gestion del
consumo de
energia

Disminuir y eficientizar
el consumo de la
energia.

Se utilizan fuentes de luz led en el
establecimiento.

Se capacita al personal para evitar
consumos innecesarios.

Se encuentra carteleria disponible en
lugares publicos para minimizar el
consumo de energia.

Gestion del
consumo de agua
y tratamiento de
aguas residuales

Disminuir y eficientizar
el consumo del agua;
asi como asegurar el
tratamiento de las
aguas residuales.

Los bafios cuentan con canillas de
corte automatico.

El establecimiento esta conectado a la
red cloacal.

Se capacita al personal para un uso
responsable del agua.

Se encuentra disponible carteleria para
prevenir el consumo excesivo del agua.

Gestion de
residuos

Separar residuos que
puedan reutilizarse,

Se realiza separacion en origen de
residuos sélidos.

CONSEJO FEDERAL
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Manual Sello Correntino de Calidad Turistica

Estado de
Aspectos Objetivo ambiental Acciones para minimizar efectos situacién y
ultima revision

reciclarse o resulten
muy contaminantes. Se separan los envases y embalajes de
gran tamafio para su retiro por
recicladores.

Se comunica la politica organizacional
a los proveedores.

Priorizar la adquisicion
de productos de Cuando es necesario reemplazar

. menor nocividad para equipos eléctricos, se estudia y
Politica de

compras

el ambiente, asi como selecciona los de mayor eficiencia
concientizar a los energética.

proveedores sobre el
cuidado ambiental. Se adquieren productos de limpieza
biodegradables.

Cuadro 8: Plan de cuidado ambiental. Fuente: elaboracion propia.

8.2 Identificacion de riesgos

La organizacién debe identificar los riesgos que puedan surgir durante el desarrollo de sus
actividades. En funcién de esto, la organizaciéon debe determinar e implementar acciones
preventivas para minimizar o eliminar los efectos de los riesgos identificados. Dentro de estos
riesgos se deben incluir como minimo los vinculados a seguridad y salud ocupacional, los
riesgos de seguridad de la informacion y los riesgos propios de la prestacién del servicio. A su
vez se deben considerar las debilidades y amenazas registradas en el analisis FODA

Ejemplo de implementacidn del requisito

Riesgos Potencial Probabilidad Nivel de Acciones para minimizar
4 efecto de ocurrencia impacto efectos
Salud de las . Realizar periddicamente
Plagas Alto Medio . .
personas desinfecciones.
Accidentes de Salud de las . Contar con procedimientos de
. Medio Alto . N
trabajo personas primeros auxilios.
Capacitar al personal.
Plan de evacuacioén definido y
Incendio en el Salud y bienes . comunicado.
. Bajo Alto N
centro deinformes | de las personas Correcta instalacion eléctrica
Capacitacion al personal.
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Riesgos Potencial Probabilidad Nivel de Acciones para minimizar
efecto de ocurrencia impacto efectos
Cumplimiento de las medidas
indicadas por las autoridades
Riesgos de contagio sanitarias y gubernamentales.
de enfermedades Salud de las
Alto Alto ey .
en el marco de personas Planificacién de acciones para
epidemias. mantener la actividad
minimizando riesgos de
contagio.
Guardar la informacién en un
lugar previamente asignado.
Pérdida de L . . .
documentacion Administrativo Medio Alto Conta.r con una copia de
seguridad de los documentos
sensibles almacenados en
formato digital.
Pérdida de
informacion en Administrativo | Medio Alto Realizar back ups periddicos.
formato digital

Cuadro 9: Plan de seguridad. Fuente: elaboracion propia.
8.3 Accesibilidad Universal

La organizaciéon debe proporcionar informacién sobre las condiciones de accesibilidad de los
prestadores turisticos como de los atractivos del destino

La organizaciéon debe asegurar que las personas con discapacidad puedan acceder al servicio
de informacidn turistica,

La organizaciéon debe asegurar que cuenta con personal capacitado en materia de accesibilidad
universal y atencion al publico con necesidades de accesibilidad.
Eiemplo de implementacidn del requisito

e (Capacitar a al menos una persona de atencién al publico en lenguajes de sefias

e Poseer informacidn en braille

e Asegurar que la oficina sea accesible a una persona con discapacidad motriz

e Enlos relevamientos tener en cuenta la accesibilidad de los servicios y de los atractivos

8.4 Patrimonio Cultural Correntino
La organizacion debe conocer, valorar y conservar el patrimonio cultural de la provincia de
Corrientes.

Ejemplo de implementacidn del requisito

e Capacitar al personal en todo lo referente al patrimonio cultural de Corrientes
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e Capacitar al personal sobre la cultura y las costumbres de los pueblos originarios de la
provincia

e Incluir dentro del protocolo de atencion al publico el uso de palabras en guarani, como
por ejemplo saludar en guarani y en espafiol cuando ingresa un usuario

e Brindar informacidn a los usuarios sobre el patrimonio cultural de corrientes

e Contar en el centro de atencidn turistica con cuadros, artesanias fotografias, libros u
otra expresidn artistica de artistas locales

e Contar en el centro de atenciodn turistica con cuadros, fotografias, artesanias, libros u
otra expresion artistica de los pueblos originarios de la provincia de Corrientes
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Anexos

Anexo 1: Forma de implementacién y evaluacion de la conformidad

El Gobierno de la Provincia de Corrientes, programa la realizacién de acciones para que
organizaciones de la jurisdiccion, puedan implementar el “Sello Correntino de Calidad
Turistica”.

La metodologia de implementacidn para que una organizacion pueda demostrar que ha
aplicado los requisitos del presente documento y en funciéon de esto, lograr la distincidon
correspondiente, se detalla a continuacion.

1) Jornada de presentacidn del Sello Correntino de Calidad Turistica”: en la misma, se
presentan los fundamentos, objetivos, ejes de trabajo y metodologia a organizaciones

gue estén interesadas en mejorar su gestidon organizacional utilizando el modelo de
calidad turistica local.

2) Sesiones de capacitacidn: se dictan dos sesiones de capacitacién cuyo objeto es

explicar cada uno de los requisitos del presente documento, presentando formularios
y planillas que orienten a las organizaciones a la conformidad con el mismo. Las
sesiones de capacitacion incluyen el dictado tedrico de los conceptos y contenidos del
“Sello Correntino de Calidad Turistica”, como también la realizacién de actividades de
aplicacion bajo la modalidad taller.

3) Asistencias técnicas individuales: se realizan visitas de asistencia técnica individual a

las organizaciones adheridas al Sello, a los efectos de asegurar la comprensién de cada
uno de los contenidos y verificar la realizacion de las actividades acordadas con
anterioridad entre las partes involucradas en la implementacion.

4) Evaluaciones de la conformidad: las evaluaciones se realizan de manera

independiente, sistemdatica y documentada a efectos de observar el grado de
cumplimiento de cada una de las organizaciones adheridas tomando como criterio de
referencia el presente documento del Sello Correntino de Calidad Turistica”. Se ha
disefiado una planilla estandarizada para este proceso, la cual se expone en el Anexo
3. Los procesos de evaluacion de la conformidad son confidenciales, no difundiéndose
la informacion o los datos propiedad de la organizacion a terceros.
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Anexo 2: Buenas Practicas Ambientales

Utilizar un disefo sustentable para el uso pasivo de la energia (materiales, orientacidn)
permite un acondicionamiento que aprovecha los procesos naturales tales como: la energia
del sol y el viento, minimizando el uso de los sistemas de climatizacién activos con consumo de
energia.

e Utilizar [dmparas LED que brindan 50 mil horas de vida util funcionando sin interrupciones.
Consumen de 5 a 10 veces menos energia que otras ldmparas, no generan temperatura y no
contaminan.

¢ Promover por medio de carteleria el apagado de motores y de iluminacién excesiva sobre
espacios naturales y de luces innecesarias en las habitaciones, equipos y electrodomésticos.

o Elegir los electrodomésticos que cuenten con la Etiqueta de Eficiencia Energética (EE):
mayor eficiencia, extremo superior color verde, letra A; menor eficiencia, extremo inferior
color rojoy letra G.

¢ Exhibir en cada aparato la etiqueta de EE para que el consumidor o turista pueda conocer la
eficiencia energética del equipo que utiliza.

e Evitar el uso de standby de los equipos eléctricos. Se calcula que casi un 15 % del consumo
total se produce por aparatos electrénicos conectados en estado de latencia.

¢ En verano, usar el aire acondicionado en 24°C. Cada grado de diferencia supone un ahorro de
un 8% de energia.

e En invierno, ajustar la temperatura a 20°C. Cada grado de diferencia supone un ahorro del
10% al 20% del consumo en calefaccion.

¢ Realizar el mantenimiento frecuente de las instalaciones eléctricas y equipos en general.
» Colocar ventanas (rejas) en altura para ventilar y evacuar el aire caliente cercano al techo.

Utilizar tecnologias en iluminacién como: sensores o temporizadores de movimiento, células
fotoeléctricas, tarjetas para desactivar circuitos eléctricos, que permite ahorrar energia cuando
el huésped no se encuentra en la habitacion.

e Preferir el sistema de carpinteria con ruptura de puente térmico (RPT) con doble vidriado
hermético (DVH) que estd compuesto por dos vidrios de seguridad, separados entre si por una
camara de aire. Las ventajas son: evita la condensacion de humedad interna, mejora el
aislamiento acustico y térmico disminuyendo el consumo de energia para climatizacion.

Investigar sobre el tipo y cantidad de residuos que se generan, a fin de poder aplicar politicas
para minimizar o realizar la separacién.
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e Separar los residuos en reciclables (vidrios, plasticos, papeles, textiles, metales) y no
reciclables (restos de comida, vegetales, animales, frutas, yerba, té, café, poda, maderas).

¢ Si el espacio lo permite, se puede separar en tres fracciones: reciclables, compostables y
descarte. VER ANEXO 4. Compost.

¢ Si se separa en dos fracciones, los reciclables permanecen en buen estado para ingresar
como materias primas de nuevos procesos y se minimiza el volumen de residuos que va a
disposicidn final.

e Tomar contacto con un destino sustentable al que puedan enviarse los materiales
reciclables.
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Introduccion

El Decreto de Necesidad y Urgencia N° 260 contempla la ampliacion de la Emergencia Sanitaria
establecida por Ley N° 27.541. La norma establece en su articulo 152 que “la autoridad de
aplicacion, conjuntamente con el Ministerio de Turismo y Deportes, dispondrdn la
implementacion de las medidas preventivas para mitigar la propagacion del COVID-18,
respecto de los y las turistas provenientes de zonas afectadas. También establece que podrdn
disponer que las empresas comercializadoras de servicios y productos turisticos difundan
informacion oficial que se indique para la prevencion de la enfermedad”. Por su parte, el
Decreto Nacional 355/20, que establece que las autoridades jurisdiccionales podran elaborar
sus propios protocolos en tanto y en cuanto los mismos aseguren las recomendaciones y
pautas aqui establecidas.

Referencias normativas
Son referencias del presente documento:

@ Ministerio de Salud de la Nacién (2020) para la elaboracion de protocolos sanitarios.
@ DTP IRAM 3820. Documento técnico para la elaboracion de protocolos

Requisitos para los procesos
Requisitos generales

La organizacién debe establecer un sistema de sefalizacidn y carteleria interna que exponga
las siguientes consideraciones:

@ En la totalidad de los procesos y actividades de la organizacidn, las personas deben
mantener dos metros de distancia respecto a otras personas. En caso de que no pueda
mantenerse la distancia de seguridad (2 metros ideal, minimo 1,5 metros) entre
puestos de trabajo, o entre el personal y los clientes, considerar la instalacidon de
medidas fisicas (Mamparas, paneles de vidrio) de facil limpieza.

@ Las personas deben lavarse las manos con agua y jabon o alcohol en gel, de acuerdo
con lo indicado en el apartado 4.4.

@ Las personas deben evitar llevarse las manos a la cara.

@® Las personas que tosen o estornudan deben hacerlo sobre el pliegue del codo o
utilizando pafnuelos descartables.

@ Las personas deben evitar automedicacion.

@® En caso de personas que presenten sintomas, aunque sean leves, deben asistir
inmediatamente al sistema de salud, siguiendo las recomendaciones locales, para
saber cdmo hacer correctamente la consulta.

® El uso de barbijo o tapaboca es obligatorio para todas las personas en el
establecimiento, incluyendo visitantes, proveedores, empleados y propietarios.

@ Las personas deben evitar el contacto fisico al saludar.
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® No debe compartirse el mate, la vajilla ni otros utensilios.

@® Deben evitarse reuniones en los espacios de trabajo. En el caso que no se puedan
evitar, estas deben hacerse garantizando la distancia social minima obligatoria, con
barbijos, y preferentemente en espacios aire libre.

Asimismo, deben sefializarse los espacios destinados a la espera de turnos de atencidn,
manteniendo en todo momento la distancia interpersonal y la densidad de ocupacién minima
establecida.

Infraestructura e instalaciones
La organizacién debe:

e No exceder la densidad de ocupacién, establecida en 1 persona cada 2,25 metros
cuadrados. Se debe comunicar en forma visible, fuera de la oficina, la capacidad
maxima de la misma.

e Utilizar cintas o lineas demarcatorias que delimiten los espacios para asegurar el
cumplimiento de los limites de densidad de ocupacién y de distancia minima.

e Evidenciar la instalacion de medidas fisicas (mamparas, paneles de vidrio) para el
mantenimiento de la distancia minima de seguridad entre puestos de trabajo, en caso
de que sea necesario.

e las Oficinas y los locales deben contar con lugares adecuados para lavado de manos
con agua y jabon (dispensador de jabdn liquido/espuma, toallas descartables o
secadores de manos).

e Debe mantener disponibles soluciones a base de alcohol al 70% o alcohol en gel para
todas las personas.

Higiene de manos

La organizacién debe dar evidencia que las personas que realizan actividades en Ia
organizacién cumplen con las siguientes pautas de higiene de manos:

e lLavado de manos en los siguientes momentos:

o Alllegar al lugar de trabajo.

o Antesy después de manipular basura o desperdicios.

o Antesy después de comer, manipular alimentos y/o amamantar.

o Luego de haber tocado superficies publicas: mostradores, pasamanos,
picaportes, barandas, etc.
Después de ir al bafio.

o

Después de toser, estornudar o limpiarse la nariz.

La organizacién debe asegurar la disponibilidad permanente de elementos adecuados para la
higiene personal.
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La higiene frecuente de manos es esencial y es responsabilidad de todos los empleados y
visitantes. Las instalaciones recordaran a todos, la importancia de higienizarse las manos con
frecuencia con desinfectante o con agua y jabon durante al menos 40 a 60 segundos.

Deteccidon de casos sospechosos
En caso de detectar caso sospechoso, la organizacién debe:

e Llamar a los teléfonos habilitados a tal fin, e informar que hay una persona
considerada caso “Sospechoso de Coronavirus”.

e Aislar ala persona involucrada, de ser posible, en un lugar preparado para tal fin.

e Evitar contacto con la persona involucrada hasta que el sistema de emergencia de las
indicaciones correspondientes.

e El personal involucrado debe lavarse las manos con agua y jabdn, y/o alcohol en gel.

e Registrar el caso sospechoso

Nota 1: Se considera contacto estrecho a:

¢ Toda persona que haya proporcionado cuidados a un caso confirmado mientras el caso
presentaba sintomas y que no hayan utilizado las medidas de proteccion personal
adecuadas.

e Cualquier persona que haya permanecido a una distancia menor a 2 metros y durante
al menos 10 minutos con un caso confirmado mientras el caso presentaba sintomas.
(ej. convivientes, visitas, compafieros de trabajo)

Nota 2: La definicion de contacto estrecho y caso sospechoso serd actualizada segln
disposiciones vigentes por las autoridades sanitarias al momento de detectarse la situacion
sospechosa.

Nota 3: Las autoridades sanitarias locales seran quienes determinen si estos deben ser
testeados y donde y por cuanto tiempo los contactos estrechos deben estar aislados.

Responsable sanitario

La organizacién debe designar a una persona para cada uno de los turnos de trabajo, que
independientemente de sus funciones operativas, tenga la responsabilidad de asegurar
gue el establecimiento cumple con todas las medidas indicadas en el presente protocolo.

PARTICULARIDADES
Desinfeccidn y limpieza

e a.Ambiente: se recomienda la ventilacion frecuente del lugar.
e b. Piso: cada 60 a 90 minutos se limpiara el piso con 1 parte de lavandina por cada 5
partes de agua, dependiendo de la circulacion de personas.
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e c. Muebles e instrumentos: las superficies en contacto con el cliente deberan limpiarse
con las soluciones de desinfeccion recomendadas para la desinfeccion de toda
superficie. Se mantendrd la limpieza, con un esquema de higiene de los distintos
sectores, ambientes, como asi también de mostradores, pasamanos, picaportes, salon
de venta, etc.

e d. Personal de limpieza: utilizard el equipo adecuado de protecciéon personal,
guardando las normas de seguridad del resto del personal afectado a la atencién.

e e. Se debera contar con un recipiente para el desecho de pafiuelos, barbijos

Higiene respiratoria
La organizacién debe mantener una metodologia de higiene respiratoria que contemple:

e Disposicion de cestos para el desecho de los pafuelos usados que no requieran de
manipulacidn para su uso: boca ancha, sin una tapa que obligue al contacto, en areas
de transito y zonas de espera.

e Promover el lavado del tapaboca (el cual debe tapar nariz, boca y mentén) con aguay
jabdn al menos una vez al dia, y cambiarlo inmediatamente si se encuentra sucio o
mojado.

e La disposicidon de dispensadores con soluciones desinfectantes para una adecuada
higiene de manos.

e Mantener disponibles soluciones de alcohol al 70 % o alcohol en gel

e La colocacién de material grafico que demuestre como debe realizarse la higiene de
manos adecuada.

Atencidn al publico

e 1.- Se establece como horario de atencion de lunes a sabado, de 9:00 horas a 17 horas.
Se deberd establecer horarios especiales de atencién exclusivos para mayores de 65
afos y disponer de personal que controle los accesos y evitar aglomeraciones de
personas en los locales.

e 2.- Se habilita a los consumidores a la concurrencia a estos comercios, de acuerdo con
la terminacién par e impar del DNI, conforme el cronograma que se dispondrd en la
reglamentacion que tendrd amplia difusion. Cada persona deberd salir
obligatoriamente con DNI para acreditar la terminacién de este.

e 3.-Se debera asegurar que no haya mas de una (1) persona cada cuatro (4) metros
cuadrados, dentro del local.

e 4.-Sefalizar los lugares de espera, dando cumplimiento al distanciamiento social: Dos
(2) metros

e 5.-Entodos los casos los consumidores deberan utilizar tapabocas.

e 6.- El comercio debera poner a disposicidn para los clientes alcohol en gel y/o solucién
de alcohol al 70%. Higienizar periddicamente el local, superficies, elementos de uso y
todo aquello que pueda ser manipulado. Ventilar el local de manera permanente.
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e 7.- Se debera controlar en el acceso al establecimiento de personas terceras al mismo
(Clientes, Proveedores, Etc.) comprobando la ausencia de sintomas compatibles con
COVID-19.

o 8.-Se deberd fomentar el pago con tarjeta de débito y crédito.

o 9.-Se debera fortalecer los sistemas de ventas on-line, por teléfono, redes sociales.
Establecer turnos para entrega de los pedidos.

e 10.- Se debera facilitar entregas a domicilio.

e 11.- No deben utilizar la misma lapicera, lo recomendable que sean de distinto color, a
modo de ejemplo Birome negra para el publico y azul para el cajero. De esta manera
se identifica claramente cada una para evitar el intercambio de estas.

e 12.-Las lapiceras deben higienizarse después de cada uso.

e 13.- Se deberd usar mamparas en las cajas de cobro que aseguren la proteccidn de
vendedor/cliente.

e 14.-Se debera asegurar la distancia entre el cliente y los productos no envasados.

RESPECTO DEL PERSONAL

e 1.-Sedeberd licenciar a Grupo de Riesgo: a. Mayores de 60 afios,

e Db. Personas con factores de riesgo,

e c.Embarazadas,

e d. Personal (empleados) con sintomas compatibles con COVID-19

e 2.- Disponer en lo posible un sistema de turnos rotativos del personal de trabajo, de
modo de reducir la congestidn y circulacidn de personas.

e 3.- El personal debera asistir al lugar de trabajo provisto de un kit de higiene personal:
tapaboca, jabdn liquido, alcohol en gel y/o solucion de alcohol al 70% y hacer uso
permanente del mismo.

Residuos

a) Proveer de bolsas/cestos/recipientes de acumulacion del descarte de EPP

b) Identificar y sefializar lugares destinados a la disposicién de residuos.

c) Cada vez que se realice el retiro de los residuos, utilizar guantes (descartables
preferiblemente) y proteccion respiratoria (Tapaboca).

d) Realizar la disposicidn y la gestién de residuos de EPP y de ropa de trabajo descartables, si
se utiliza, del conjunto de trabajadores en forma diaria.
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Anexo 4: Protocolo para |la actualizacion y el mantenimiento de las distinciones

Descripcién
1. Duracidon de la distincion y metodologia para el mantenimiento de su vigencia

Las distinciones otorgadas a las organizaciones por haber sido evaluadas obteniendo puntajes
iguales o mayores a los minimos establecidos, tienen una duracién maxima de 2 afios.

Pasado este periodo, deben ser evaluados nuevamente para verificar el grado de conformidad
con las pautas incluidas en el Sello Correntino de Calidad Turistica. Dicha evaluacién permite
actualizar la distincién y mantenerla vigente por un afio mas.

2. Causales de suspension o pérdida de una distincion

2.1 Legales y reglamentarias
Serdn causales de suspension o pérdida de una distincidn:

e El incumplimiento de la legislacidn nacional, provincial o municipal vigente, detectada
por la autoridad de aplicacion de la norma legal o reglamentaria, sin evidenciarse
tratamiento orientado a asegurar el cumplimiento de ésta.

e Reiteradas sanciones por parte de una autoridad de aplicacién de una norma legal o
reglamentaria.

2.2 Incumplimiento de la metodologia para la actualizacion de distinciones

La no participacion en las evaluaciones bianuales de actualizacién ocasiona la suspensién
automatica de la distincion otorgada a la organizacion. La duracién maxima de una distincion
es de dos afos, con un margen de dos meses adicionales como maximo.

2.3 Puntajes menores a los establecidos en los criterios de evaluacion del Modelo Local

Las organizaciones adheridas y distinguidas segin el Modelo de Calidad Turistica deben
mantener implementado el sistema de gestidon, dando evidencias de ello a través de
documentos y registros. Durante las evaluaciones bianuales de actualizacidon para mantener la
vigencia de la distincidon, aquellas organizaciones que no alcancen el minimo puntaje
establecido en los criterios de evaluacidon deberan proceder al tratamiento documentado de
los hallazgos a efectos de alcanzar dicho puntaje. El tratamiento de los hallazgos debe ser
enviado al evaluador, quién determinara la aceptacion o no de éste.

3. Procedimiento de revision de requisitos, en los procesos bianuales de actualizacidn,
para el mantenimiento de la vigencia de las distinciones

Se detallan particularidades referidas con relacién a las pautas observadas a continuacién:
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e FEvaluacion estratégica: las organizaciones deben tener realizada al menos una

evaluacidn estratégica, contando con el registro correspondiente.
e Objetivos e indicadores clave: las organizaciones deben contar con el resultado de los

objetivos del periodo anterior, asi como haber planificado los nuevos objetivos.
e Encuestas de satisfaccidn a los usuarios: las organizaciones deben contar con los

resultados de las encuestas del periodo anterior, asi como haber empezado a hacer las
correspondientes al afio en que son reevaluados. En caso contrario, deberian al
menos, tener planificada con precisidn la fecha en que llevaran adelante las mismas.

e Instructivos de trabajo: las organizaciones deben asegurar que el personal conoce,

aplicay tiene disponibles los instructivos pertinentes en el sitio de trabajo.
e Evaluacion del Personal: las organizaciones deben tener evaluado a todo su personal,

chequedndose en particular los registros correspondientes a las personas que no
hubieran sido evaluadas en el periodo anterior. Debe incluirse al personal contratado
temporal o estacionalmente, por ejemplo, aquel que trabajé en la temporada de
verano.

e Plan de capacitacién: las organizaciones deben contar con un plan de capacitacién

actualizado al afio en curso, incluyendo aquella que corresponde al personal
ingresante (las capacitaciones pueden ser tanto internas como externas).
e No conformidades y acciones correctivas: las organizaciones deben dar evidencia de

implementacion de un sistema de deteccién y tratamiento de las no conformidades,
manteniendo los registros correspondientes.
e Restantes requisitos: los evaluadores deben revisar el grado de cumplimiento de cada

uno de ellos y verificar la actualizacién de la documentacién que corresponda.
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Anexo 5: Planilla de evaluacion del Sello Correntino de Calidad Turistica

La planilla estandarizada que se utiliza para los procesos de evaluacion de la conformidad se
expone a continuacion.

Fecha:
Empresa: Evaluador:

Capitulo 4

Listado de legislacion vigente
Anélisis FODA

Mapa de procesos
Organigrama

Politica de la calidad
Objetivos e indicadores
Control de documentos
Control de registros

Capitulo 5

Expectativas delcliente
Requisitos para puesto
Capacitacion
Infraestructura
Instructivos de trabajo
Seguridad sanitaria

Capitulo 6

Seguimiento de la satisfaccion del cliente en redes sociales y web
Seguimiento de la satisfaccion del cliente en encuestas
No conformidades

Capitulo 7
Evaluacion estratégica | |
Capitulo 8

Cuidado ambiental

Riesgos

Accesibilidad universal
Patrimonio cultural correntino

Referencias:

No aplica: justificar larazén

0: No esta conceptualizado el requisito

1: El requisito esta conceptualizado pero sin implementacion
2: Implementacion inicial o en borrador del requisito

3: Requisito documentado o implementado

4: Requisito documentado e implementado

5: Requisito implementado durante mas de un afio (12 meses).

Puntajes para distincion:

Puntaje maximo: 100 puntos

Puntaje minimo para distincion: 70 puntos

Puntaje minimo para aspirar a Mencion Especial: 90 puntos

Asistencia a las capacitaciones: 20 puntos adicionales para la sumatoria
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Anexo 6: Consideraciones adicionales sobre el uso de la marca

La provincia de Corrientes entrega a cada una de las organizaciones que alcancen la distincion
el logo oficial que acredita dicho logro.

También se hara entrega, por parte del Organismo Provincial, de una distincién fisica
(plagqueta, calco, o lo que la provincia considere) que sera exhibida por el establecimiento en
un lugar visible por el publico, de ser posible, en el espacio de recepcidn.

Por procedimiento, luego de otorgada la distincidn, desde el Ministerio se realiza una visita a
cada Centro de informacion turistica para verificar el correcto uso del logo de calidad turistica.
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Anexo 7: Equipo de revision y validacion del Sello Correntino de Calidad Turistica

Autoridades del Ministerio de Turismo de Corrientes:

Lic. Sebastian Slobayen, Ministro de Turismo
Lic. Mercedes Alegre, Directora de Turismo

Equipo Tecnico:

Laura Dugo

Alejandra Monti

Mabel Fragoso

German Treuer

Santiago Aramburu

Nadia Colo Martinez

Maira Holsbach Peralta

Cecilia Sanchez Afiasco

Erika Sosa Queral

Ibera Del Greco, Referente de Oficinas de Informes Turisticos, Ministerio de Turismo de
Corrientes.

Dilma Insaurralde, Referente de Fiscalizacion Turistica, Ministerio de Turismo de Corrientes.

Colaboraciones

Un especial agradecimiento a la Cdmara de Turismo de Corrientes, en la persona de su
Presidente Alejandra Boloqui, por su apoyo constante, su tiempo y dedicacion para facilitar
gue este proyecto se lleve a cabo.

Y al Consejo Federal de Inversiones y a su equipo técnico del drea de Turismo un
reconocimiento por su acompafiamiento durante el desarrollo de este proyecto.
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