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1.1. Marco de referencia

La presente Carta Especifica de Oficinas de Turismo de la Marca de Calidad
Territorial del Matarranya tiene por objeto establecer los requisitos de calidad
gue debera cumplir una Oficina de Informacion Turistica para poder adherirse
a la Marca de Calidad Territorial del Matarranya (CMCTM)

El objetivo de la regulacién de las Oficinas de Informacidon Turistica es
asegurar la continuidad de la vivencia territorial en las Oficinas de Informacion
Turistica como componentes del territorio y asegurar unos niveles de servicio
homogéneos en toda la Comarca.

La responsabilidad de la regulacion de las Oficinas de Informacidon Turistica
recae en la Fundacion Comarcal, “Matarranya Nature” Entidad Gestora
responsable de la Marca.

El dmbito de regulacion abarca a todo tipo de Oficinas de Informacién
Turistica que deseen incorporarse como componentes en la Marca de Calidad
Territorial del Matarranya.

La Carta de Calidad Territorial de la Comarca del Matarranya recoge toda la
complejidad del concepto “calidad territorial”. Esta complejidad se traduce
asimismo en la definicion de las Normas de Producto de las distintas cartas
sectoriales/Cartas Especificas.

Las Normas de Producto de Oficinas de Informacidon Turistica se estructuran
en los siguientes ambitos de actuacion.

Calidad del
producto / servicio

Compromiso Desarrollo
socio-cultural Econdmico Excelente

Respeto por el
medioambiente
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1.2. Niveles de requisitos y de exigencia de la Marca de Calidad
Territorial del Matarranya

La Marca de Calidad Territorial del Matarranya establece 4 niveles de
requisitos, el conjunto de estos requisitos conforma la Carta Especifica de la
Marca de Calidad Territorial del Matarranya.

La Carta Especifica de la MCTM se adaptara a las necesidades y
evolucion de nuestro territorio asi como a la incorporacion de nuevas
tecnologias, legislacion....

A continuacién se describe la clasificacion de los 4 niveles de requisitos.

REQUISITOS BASICOS

Se trata de las exigencias minimas que deberd cumplir una Oficina de
Informacion Turistica, en un 100%, en el momento de la solicitud para asi
poder certificarse.

No satisfacer los requisitos basicos tiene como consecuencia la no
certificacion.

Serd condicion “sine qua non” para la adhesién a la Marca de Calidad
Territorial del Matarranya haber podido implantar previamente el SICTED en
la Oficina de Informacién Turistica. La implantacion de este Modelo de
Referencia garantizara la calidad territorial de la Oficina de Informacién
Turistica en su vertiente de “Calidad del Producto - Servicio”.

Sin embargo, aquellos Oficinas de Informacién Turistica que Unicamente
cumplan con los requisitos basicos de la Marca, deberdn ser conscientes que
la competitividad de su producto/servicio es limitada y, en cierta medida,
deben considerarse un “comodity”.

El objetivo de estas Oficinas de Informacion Turistica deberia ser el de
mejorar la calidad de su producto/servicio para alcanzar mayores niveles de
diferenciacion y valor anadido para el consumidor.

REQUISITOS EXIGIBLES

Los requisitos exigibles igualmente son de cumplimiento obligado en un 100%
aunque, en este caso, los solicitantes disponen de un plazo razonable para
adaptar su organizacion al nivel establecido. Para no complicar en exceso los
procesos de certificacion y dejar un plazo razonable a los solicitantes para
que lleven a cabo las mejoras necesarias (en algunos casos, podrian estar
relacionadas con inversiones), se propone que los requisitos exigibles deberan
cumplirse en un 100% en el momento de solicitar la renovacion de la
certificacion, a los 3 afos.
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REQUISITOS RECOMENDABLES

Este nivel se refiere a los requisitos que determinan la capacidad
diferenciadora y de generar valor afadido de un determinado producto/
servicio y que influyen considerablemente en la experiencia del consumidor.

El solicitante, deberd cumplir con un minimo del 25%, de requisitos
recomendables en el momento de la presentacion de la solicitud.

REQUISITOS “"DE EXCELENCIA".

Se trata de aquellos requisitos que no se puedan exigir a una Oficina de
Informacion Turistica en un entorno competitivo tradicional. No obstante,
determinados Oficinas de Informacion Turistica lideres del territorio podrian
tener un nivel de calidad muy por encima de la media y podria interesar
resaltar expresamente su excelente calidad con respecto a las demas ofertas,
otorgandoles un estatus especial como por ejemplo el de “Oficina de
Informacion Turistica de Excelencia de Calidad Territorial del Matarranya”.

Entendemos que, al menos a corto plazo, ninguna Oficina de Informacién
Turistica podra cumplir con todos los requisitos para alcanzar este estatus.
Podria haber algin establecimiento con una calidad de producto/ servicio
excelente, pero especialmente en la vertiente de calidad social, cultural y
medioambiental, serd practicamente imposible cumplir con todos los
requisitos exigidos al mismo tiempo.

GRADO MINIMO DE CUMPLIMIENTO POR NIVEL DE REQUISITO

Requisitos basicos 100%

Requisitos exigibles - 100%

Requisitos recomendables 25% 25% adicional

Requisitos “de excelencia” - -
(*) La revisidn de la certificacion se realizara cada tres anos
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1.3. Proceso de adhesion, certificacion y renovacion de la Marca de
Calidad Territorial del Matarranya (MCTM)

PROCESO DE ADHESION

El proceso de adhesion es el primer paso para la certificacion y queda
reflejado con la firma de la “carta de adhesién”.

matarrana

la empresa/servicio con
I s s 0 5 5B S S 7 0 S A S B i TR s
Direccion
e-mail

MANIFIESTA

Su intencion de adherirse en la Marca de calidad territorial de la Comarca del Matarrafia
por la que se COMPROMETE A:

a) Cumplir con la legalidad vigente para ejercer su actividad. facilitando una copia
de la licencia de apertura al gestor de la marca de calidad territorial.

b) Designar a un responsable dentro de la empresa / servicio que sea el interlocutor,

c¢) Facilitar al ente gestor periodicamente la informacién necesaria que sea
solicitada. para el conocimiento del nivel de calidad. y propuestas de mejoras a
llevar a cabo.

d) En el caso de que la empresa / servicio supere el proceso de evaluacion, ésta
hard un uso debido de la marca segin esta descrito en el Manual de identidad
visual de la Marca de calidad territorial de la comarca del Matarraiia,
exponiendo de forma destacada el distintivo que le sea otorgado.

¢) Proporcionar los datos necesarios para la elaboracion del material promocional
que realice el ente gestor o la comarca del Matarraia / Matarranya.

f) Asistir a las jornadas de formacion organizadas por el ente gestor de la marca de
calidad territorial a las que sea convocadao.

¢) Asistir a las jornadas colectivas y a las reuniones.

h) Atender a los técnicos del ente gestor en los procesos de asistencia v
seguimiento de la implantacion de la marca de calidad territorial.

i) En el caso de que la empresa supere el proceso de evaluacion. estd debera
cooperar con el resto de empresas distinguidas con la marca de calidad
territorial.

i) Incorporar en su pdgina web propia. una vez la empresa esté certificada.
informacion relativa a la Marca de Calidad Territorial Matarrafia asi como un
enlace a la pagina Web de la Marca.

Fdo.:

Nombre:
DNI:

Comarca del Matarrana/Matarranya. Area de territorio
Avdu. Cortes de Aragdn n” 7 44.580 Valderrobres
Tel. 978 890 860 Fax 978 850 497 e-muuil: territorie a matarranyu. org

De acuerdo con lo establecido en la Ley de Proteceion de Datos de Caracier Personal. les informamos que los dutos que figomn en
esta comunicacion estan incluidos en un fichero automatizado propiedad de Comarca del Matarradn Para ¢l gjercicio de los
derechos de acceso, rectificacion, cancelacion u oposicion, podran dirigirse en cualquier momento a dichi entidad. en ¢l domigilio
sito en Avda Corntes de Aragon n® 7. C.1'. 44.380- Valderrobres
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PROCESO DE CERTIFICACION

El proceso de certificacién se divide en dos fases:

1.

implantacion. A través del establecimiento de visitas, entrevistas e
inspecciones del sistema de trabajo, por parte de una consultora
externa. Una vez definido el sistema de trabajo, se elaborara los
documentos que conformen la Carta especifica, en colaboracién con el
personal tanto de la Oficina de Informacion Turistica, -sobre todo en
aquellos aspectos especificos de la actividad-, como de la Comarca del
Matarranya. En visitas periddicas se comprobard el cumplimiento de
requisitos y se determinaran los ajustes a realizar.

Una vez cumplimentados todos los requisitos se procedera a la
realizacién de la evaluacién de tal forma que se asegure la adecuacién
a la Carta Especifica de Oficinas de Turismo de la Marca de Calidad
Territorial del Matarranya.

Se establecerda un calendario de visitas a las Oficinas de Informacion
Turistica adheridas, previamente concertado. Al margen de las visitas,
se realizaran todas las consultas que se consideren oportunas.

. certificacion. Proceso en el que se otorga el distintivo de la Marca de

Calidad Territorial del Matarranya.

PROCESO DE RENOVACION DE LA CERTIFICACION

A los tres afios de la consecucidon de la certificacion todas las Oficinas de
Informacion Turistica deberan realizar una evaluacion con el objeto de
renovar la Marca de Calidad Territorial del Matarranya.

Con la finalidad de acompafiar y facilitar a las empresas el cumplimiento de
los requisitos exigibles y recomendados en el proceso de renovacién,
anualmente contaran con acompafiamiento o asesoramiento todos los
establecimientos adheridos.

El proceso de acompafiamiento se efectuara mediante visita presencial.

La visita tendra dos objetivos:

1.

2.

revisar las evidencias del cumplimiento de los requisitos y realizar un
informe con las necesidades detectadas asi como de los puntos fuertes
y de las oportunidades de mejora

consultoria personalizada
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1.4. La compatibilidad de la Marca de Calidad Territorial del
Matarranya con otros distintivos de calidad

La Marca de Calidad Territorial del Matarranya no es una marca comercial o
marca exclusiva, sino que sera compatible con cualquier sello de calidad ya
existente y que le haya sido otorgado previamente al solicitante y/o que se le
otorgue en el futuro.

En algunos casos, incluso se convierte en obligatorio contar con la
certificacién de referencia que regula un determinado sector. Este es el caso
por ejemplo de las Oficinas de Informacion Turistica.

Partiendo de este marco base para el ambito del producto / servicio, se
estableceran los requisitos en el ambito de la excelencia empresarial, de la
responsabilidad social y del medioambiente.

II. Requisitos de adhesion a la Marca de Calidad Territorial
del Matarranya

Requisito | Requisito Requisito Requisito de
basico exigible recomendado excelencia

Planificacién, Organizacién Gestién Empresarial

Politica de contratacion y compra responsable

Capacitacion y formacién continua

Marketing responsable

Innovacion y nuevas tecnologias

Sistemas de calidad de excelencia empresarial

Arquitectura tradicional, aspecto clave de la
identidad del territorio

Identidad y autenticidad

Participacion y colaboracion

Solidaridad y compromiso

Sistemas de Calidad socio-culturales

Sanidad e higiene

Politica medioambiental responsable

Sistemas de calidad medioambiental
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REQUISITOS DE ADHESION A LA MARCA DE CALIDAD
TERRITORIAL DEL MATARRANYA

REQUISITOS BASICOS
OFICINAS DE INFORMACION TURISTICA
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REQUISITOS BASICOS DE ADHESION A LA MCTM

CUMPLIMIENTO
CALIDAD DEL PRODUCTO/SERVICIO EVIDENCIAS
L we |  cummommooucro/seRvico [ evioenaias  [SUMRUE
CUMPLIMIENTO
p.1.1 |L® Oficina de Informacién Turistica pertenece a la red de oficinas de la Comarca del Ewidencia justificativa de adhesién a =8 =NO
Matarrafa/Matarranya la red de oficinas NO APLICA
CUMPLIMIENTO
B.1.2 La Oficina de Infu_rrf'lacmn_ Turistica dispone de un seguro del establecimiento y de Copia de Is poliza del segure =2 =HND
responsabilidad civil en vigor NO APLICA
CUMPLIMIENTO
B2 | Oficina de Informacion Turistica esta ubicado en la Comarca del Ubicacidn/Direccidn del -zl =MD
o Matarrafia/Matarranya Establecimisnts NO APLICA
CUMPLIMIENTO
B.1.4 La Oficina de_ Informacion Turistica ha implantado el modelo de referencia en relacidon Acreditacidn del SICTED =8 =NO
con su servcio: Manual de Buenas del SICTED NO APLICA
CUMPLIMIENTO
B.1.5 |la oficina esta perfectamente identificada, cuenta con una senalizacion adecuada Comprobacién in sitw =sl_=nD
NO APLICA
CUMPLIMIENTO
- . . . .. |Hoprario v fechas de la apertura del =2 =N
B.1.6 |El establecimiento o actividad permanece abierto como minimo durante 200 horas al ano cctablecimisnta NO APLICA
La Oficina de Informacion Turistica expone en un lugar claramente visible la informacion . CUMPLIMIENTO
- . . - N Comprobacidn in situv y aportar =8 =NO
relativa a todo aguello que identifigue a la Comarca: las manifestaciones culturales ) . 7, = =
B.1.7 . o ) - listads de 3 infermacién comarcal NO APLICA
autdctonas del territorio, el patrimonio natural y cultural, los productos naturales y Le expone
artesanos, la historia de la Comarca, los servicios turisticos... 9 pa
) CUMPLIMIENTO
p.1s |L® Oficina de Informacion Turistica dispone de un listado de teléfonos de emergencia al |Copia del listade de teléfonos de S —_—e
o alcance del personal y del cliente emergencia v wtilidad. NO APLICA
S - - - - - - - CUMPLIMIENTO
1o E::ie?tabl?nmllenh:r :IEPGI‘IE de un IHVEII";EIHCI- dfl rn_E!tE:alld|553n!:|1=:i[Ful!etus, m:te:al de Listado del inventario, stock minime ~S] -ND
.1. oficina...) y elementes necesarios para la realizacién de la actividad, asi come stoc v verificar roturas de stock ND APLICA
minimao.
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" REQUISITOS BASICOS DE ADHESION A LA MCTM
mata rraja
“ DESARROLLO ECONOMICO RESPONSABLE EVID ENCIAS CUMPLIMIENTO
[NO APLICA |
o . definicion del | CUMPLIMIENTO
- - - - - - rga nigrama, ¥ i — = =MD
B.2.1 |Existe un organigrama y estan definidas las responsabilidades por puesto de trabajo to de traba o, fichas de . e TR
CUMPLIMIENTO
B.7.2 La Oficina de Informacidon Turistica dispone de wn plan estratégico con objetivos fijados |Pln esraEgico (Mizdn, wsbn) v FEEE
- acorte y largo plazo objebvos NO APLICA
CUMPLIMIENTO
B.2.3 |Existe wn registro de formacion del personal de la Oficina de Informacion Turistica Registro formacidn =& = WD
MO APLICA
Certificsds de estar 3l corrients de CUMPLIMIENTO
B.2.4 |La oficina de Informacidn Turistca cumple la normatva laboral vigente page en Segundsd Secial. =& = ho
Prevencion de Riesgos Laborales HO APLICA
Certmicaoe Nrmaae oor e CUMPLIMIENTO
B.2z.5 [En la politica de contratacidn y retribucién de la Oficina de Informacidn Turistica, existe responssble de igusidsd de == =MD
o igualdad de oportunidades entre hombres y mujeres oportunidade s entre hombre NO APLICA
mujeres. fertas de emples
Listzdo de proveedores de Iz zona CUMPLIMIENTO
B.2.6 En las nuevas construcciones, se priorizara la compra y el uso de elemenios y de matenzles v sendcios de =5 owo
- materiales propios de la Comarca construcoon (fonEnera, NO APLICA
electricidad..
CUMPLIMIENTO
B.3.7 El personal gue realiza el servicio, cuenta con la formacidn/ experiencia necesaria para |Copis de ttuleso formacidn def —= =MD
- ejercer la acbvidad {gestor de turismo, idiomas, ...} personsl, Eurismo.. NO APLICA
Se comprobarg in stu. Acude 3 su CUMPLIMIENTO
B.2.2 |El personal de atencidn al pablico cuida su imagen frente al cliente o usuwario puesto 3Sesdo, westido de forma =& =D
apropiada... MO APLICA
| I d . | sbli B | L B b la hi B CUMPLIMIENTO
B.7.9 El personal de abtencion al puablico. l:||=_:nfa o5 EDHDEIFI'I_IE_HI:-DE necesarios sobre la istoria, Cliane fcrico == oNO
costumbres, recursos, productos, actvidades y servicios turisticos de la zona NO APLICA
- - - - - - : CUMPLIMIENTO
Existen fdrmulas de corbtesia y atencidn al usuwario, que son conocidas y aplicadas por al F{'Dcecﬁmjenmesl:rfn?ql.nefa -5 =ro
B.2.10 arconal direccidn comunicara al personal. =5 = hD
B Cliente fictics NO APLICA
) . ) . CUMPLIMIENTO
B.2.11 |2 Cllﬁc_l'na de ;n‘i:”’m-EEI-DH:rIJFIEHEE dispone de una d_l'reci:l'undecurreuElecl:runl'i:u Indicar o electrénico y web — = —nD
operabtva y numero de t=lefono y su web se redirecciona a la web de la Comarca MO APLICA
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REQUISITOS BASICOS DE ADHESION A LA MCTM

El.l MPLIMIE

N 0 APLICA
ili iam i i ifici CUMPLIMIENTO
En el _rnurnent_u_de emprender una rehflbl_llhclun ||_1te_gra| o PEIH_:IEI' del Edlflc_lct en el que Certificado de compremise y o
se ubica la Oficina de Informacion Turistica, se prioriza la arguitectura tradicional, . . = =
B.2.1 ) _ L evidencias de fotes. Proyects del NO APLICA
rechazand o construcciones excesivamente modernas yv/o aguellas que utilicen arquitect
materiales o estilos arguitecténicos no tipicos del Matarranya
CUMPLIMIENTO
B.3.2 Elflos cartel{es) exterior{es) se integra({n) armdnicamente en la estructura del edificio |Fotes del exterior del =5l =nNOD
o v de su entorno ¥ no generan impactos visuales negativos establecimients o follsts NO APLICA
La decoracion y el ambiente de la Oficina de Informacion Turistica son acogedores, CUP!Z:JP!I::I:T{}
B.3.3 |calidos y de ambiente agradable, integrandose armonicamente en & entorno inmediato |Fetes del interier o follste NO APLICA
del establecimiento y de la Comarca en general
f ] , I oz colect I CUMPLIMIENTO
La Oficina de Informacion Turistica tiene identificad os los grupos de interés de la 8PS ton [0S to vies eon 19S qus -2 =MD
B.2.4 . .. . . . interactus, con las caracterisitcas y
organizacion y dispone un mapa de relativo a los mismos . NO APLICA
su relacidn
. ; L. CUMPLIMIENTO
La Oficina de Informacion Turistica participa pro-activamente en las diferentes Certrﬁc famrtrdo.p.or I2 comarca =51 = ND
B.2.5 o N - . de asistencia a actividades
actividades conjuntas gue se realizan a traves del Ente Gestor de la Marca ] NO APLIC A
realizadas
La Oficina de Informacion Turistica se compromete a facilitar informacion basica sobre ’CUHPFHIE"T“
su actividad que permite aportar la informacién necesaria para el Observatorio de la . , . =5l = NO
c del certificado de adh .
B.2.6 |Calidad Territorial del Matarranya (estadisticas sobre volumen y caracteristicas de los P = ¢ s=en NOAPLICA

visitantes que acuden a la Oficina). La Oficina de Informacion Turistica se compromete
a actualizar la aplicacion Velazquez

Fecha ultima actualizacién
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“ RESPETO POR EL MEDIOAMEBIENTE EVIDENCIAS CUMPLIMIENTO
[NO APLICA |

REQUISITOS BASICOS DE ADHESION A LA MCTM

CUMPLIMIENTO
B.4.1 La Oficina de Informacion Turistica se encuentra en un buen estado de limpieza y Se comprushs de forma visual en las visitas =5l =NO
o conservacion tanto en el interior como en el exterior del edificio. periddicas
NO APLICA
CUMPLIMIENTO
p.a.2 |L@ Oficina de Informacién Turistica dispone de una politica ambiental y tiene Politica Medisambien tal forms lizads. =51 = NO
o identificados los impactos mas significativos de la actividad Impactes de la actividad NO APLIC A
Cartel buenas pricticas medicambisntales CUMPLIMIENTO
B.4.3 La Oficina de Informacion Turistica ofrece material informativo al cliente para colocade en lugar visible, folletos de =5l =MD
o sensibilizar sobre un uso responsable del entorno y medicambiente sensibilizacidén medicambiental de la NO APLIC A
Comarca del Matarraria
CUMPLIMIENTO
BE.4.4 |La empresa esta ubicada en un entorno adecuado para el desarrollo de su actividad Evidencia visual :EI = Ni
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REQUISITO RECOMENDADO DE ADHESION A LA MCTM

n CALIDAD DEL PRODUCTO/SERVICIO

EVIDENCIAS

NO APLICA

CUMPLIMIENTO
El establecimiento dispone de una aparcamiento propio de capacidad adecuada y = a—
R.1.1 |debidamente sefalizado, o en su caso, facilita informacion sobre un aparcamiento Ewidencia visual NO APLICA
cercano .
CUMPLIMIENTO
. . . - - oS5l o NO
R.1.2 La Oficina de Informacion II]rIEtICEI ofrece enlaces para conectarfdescargar informacion Evidencis visual NO APLICA
de la Comarca del Matarrafia
CUMPLIMIENTO
R.1.3 La Oficina de anr{rmacu_}n TIlrIEt_ICEI ofrece la posibilidad de alguilar avdicguias o Evidencis vieusl oS = MO
descargar aplicaciones informativas NO APLICA
CUMPLIMIENTO
. . . . o Dispenibiidad de folletes en varias =51 = NO
R.1.4 |Se facilitan informacion o folletos promocionales en idiomas idiomas NO APLICA
Copia de encuests de satisfaocién CUHE;JHI;::TQ
R.1.5 |Se realiza encuesta de satisfaccion del cliente cliente, andlisis de los dstos de las :ﬂ_ﬂ:l?_'[cn
encyestas
Resumen, al menos anual, de los CUHE;JHI:IETQ
. a |=]
R.1.6 |Se comunica al equipo los resultados obtenidos en la encuesta de satisfaccion dates ebtenides en las encvestas y NO APLICA
cemunicades al personal
Evidencia visual = existe buzdn ae CUMPLIMIENTO
R1.7 |se di d it invits al dient et A . sugerencias, la miama encuesta, o5l o MO
1. e dispone de un soporte gue invita al cliente a registrar una gueja y/o sugerencia libro de visitas y hoja de NO APLICA
reclamacisn
Precedimiente de actuacién para la CUHE;JHI:IETQ
R.1.8 |Existen directrices para & tratamiento de quejas y reclamaciones resolucién de quejss y n"ﬂ_m:'l_'[c‘_

reclamaciones
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REQUISITO RECOMENDADO DE ADHESION A LA MCTM

CUMPLIMIENTO
EVIDENCIAS
n DESARROLLO ECONGHICO RESPONSABLE _ [NO APLICA |

En la politica de contratacion de personal. La Oficina de Informacion Turistica se CUMPLIMIENTO
muestra especialmente sensible con los sectores de poblacion mas desfavorecidos ala |Ewidenciar con los contratos oS5l o NO
R.2.1 . . - .
hora de acceder al mercado laboral: minusvalidos, mujeres mayores de 40 afios y lsbarales /o ofertas de emples NO APLIC A
jovenes
i it icti i CUMPLIMIENTO
La Dﬁl:mar de Infnrmal:l?n Turlsl:ll:_a realiza una plllltll:_ﬂ de compra responsable, no Certificade de compra responsable
R.2.2 aprovechindose de posibles relaciones de dependencia, priorizando la compra de listado de oro ores de |2 =51 = NO
o producto autoctonos, comprando a traves de canales de compra justos (siempre que yl:omarta F NO APLICA
sea posible)
CUMPLIMIENTO
R.2.3 |Ceme minimo una persona de la Oficina de Informacion Turistica ha participado en un |Cepia asistencia curses Buenas oSl o NO
"7 |curso de formacion sobre buenas practicas medicambientales Pricticas Medivambientales MO APLICA
CUMPLIMIENTO
rR2.4 |12 pagina web de la Oficina de Informacidn Turistica ha incorporado funcionalidades Visenar i3 web y describir las =Sl = NO
- multimedia gue permitan una promocion mas atractiva y mas eficaz funcianes de la web NO APLIC A
CUMPLIMIENTO
R.2.5 La Oficina de Informacion Turistica dispone de una terminal de acceso a Internet, de Comprobar in sity aSl = NO
- uso gratuito para el visitante/turista gque acude a la Oficina - NO APLIC A
COMPLIMIENTO |
La Oficina de Informacion Turistica dispone de servicio WIFI para sus clientes o en su . =51 o NO
R.2.6 C. ba: situ =
caso, facilita informacién sobre la disponibilidad del servicio mas praximo amprobar in NO APLICA
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REQUISITO RECOMENDADO DE ADHESION A LA MCTM

matarraya
H O APLICA
La Unicina de Lntormacion |uristica organizafcolabora en acovidades especihcas para CUMPLIMIENTO
dar a conocer la cultura autoctona de la Comarca a sus clientes: charlas, actividades =51 = MO
R.2.1 ! Descripcicn de actividad,
gastronomicas, etc... sEnpclon as - == NO APLICA
CUMPLIMIENTO
La Oficina de Informacion Turistica fomenta el bilingiiismo como signo distintive de la AP =Sl o MNO
R.2.2 cultura comarcal Cemprobacién in situ O ADLICA
CUMPLIMIENTO
R.2.3 L_ﬂ :Dl_’ilzina de Informacion 'I_'urisl:il:fl dispone de informacion, empresas, actividades... Comprobacién in situ =5l = MO
dirigidas a personas con minusvalias, hay una separata definida NO APLICA
CUMPLIMIENTO
R.3.4 La Oficina de Infnrn_‘l?lzmn Turistica cumple con la normativa de accesibilidad vigente Certificade de accesibilidad =5 =MD
gue le es de aplicacion NO APLICA
CUMPLIMIENTO
R.2.5 La E!ﬁl:ma de Informacion Turistica colabora en alguna manifestacion cultural Poner an listade de actividades =Sl o MNOD
autoctona de la Comarca NO APLICA
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REQUISITO RECOMENDA DO DE ADHESION A LA MCTM

R.4.1

La Oficina de Informacion Turistica aplica adecuadamente las Buenas Practicas
medioambientales dentro de su actividad. Ej. Consumo responsable de agua y energia.
Gestion adecuwada de residuos

R.4.2

Se dispone de una declaracion o politica medicambiental expuesta en lugar visible o
reflejada en material promocional

n RESPECTO POR EL MEDIOAMEIENTE EVIDENCIAS

CUMPLIMIENTO
ND APLICA

Enumerar medidas adeptadas para
implementar las pricticas
medizambientales llevadas 3 cabo

CUMPLIMIENTO

oSl o NO

NO APLICA

Comprebar in situ

CUMPLIMIENTO

oSl o MO

NO APLICA
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REQUISITOS DE ADHE SION A LA MARCA DE CALIDAD
TERRITORIAL DEL MATARRANYA

REQUISITO S EXIGIBLE S
OFICINAS DE INFORMACION TURISTICA
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REQUISITOS EXIGIBLES DE ADHESION A LA MCTM

n CALIDAD DEL PRODUCTO/fSERVICIO EVIDENCIAS

CI.II‘-‘I PLIMIENTO

personal sabe como actwar en caso de accidente

para todos los establecimientos

HD APLICA
CUMPLIMIENTO
EXC.1.1 La Oficina de Informacion Turistica cuenta con una placa identificativa en la entrada Evidencia visual aSl o NO
"""lque le distingue como Oficina adherida a la Marca de Calidad Territorial del Matarranya NO APLICA
- . . . CUMPLIMIENTO
La Oficina de Informacion Turistica expone en un lugar destacado todo el material -5 = N0
EXG.1.2| promocional correspondiente a la Marca de Calidad Territorial del Matarranya v a las Evidencia wisual NO APLICA
empresas asociadas a ella
La Oficina de Informacion Turistica cuenta con una zona fisica -tipo "Rincon del CUMPLIMIENTO
Matarranya"”. En esta zona se exhiben los productos mas tradicionales gue identifican a a5l o NG
EXG.1.2|la Comarca. Se dara prioridad a los productos certificados. Existe la posibilidad de Ewvidencia visusl NO APLICA
comprar los productos exhibidos (siempre gque las empresas ad heridas a la marca estén
de acuerdo)
La Oficina de Informacion Turistica dispone de un plan de emergencia con Procedimiente escrite propercienade CUH;;.‘[HIE:]T{}
EXG.1.4| procedimientos escritos acordados en coordinacion con los servicios pablicos. El por la Comarca y criterios unificades ElllﬂAFII:_'[CA
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CUMPLIMIENTO
EVIDENCIAS S
“ S ) e A B B ND APLICA

REQUISITOS EXIGIBLES DE ADHESION A LA MCTM

CUMPLIMIENTO
. . i Registre del Plan anual v seguimiente de =S5 = MND
EXG.2.1 |Existe un plan de formacion anual para el personal tanto externa como interna I3 Formacidn ——
Como minimo una persona (encargada de la atencion al piblico) de la Oficina de Acreditacién jornadas formacién MCTM y CUHE;J“IFETG
EXG.2.2 |Informacion Turistica conoce perfectamente el funcionamiento de la Marca de Calidad fallete de Is Comarca en el gue figuran :ﬂmcll_-[u
Territorial y los diferentes agentes adheridos. todos los agentes adheridos
CUMPLIMIENTO
El personal de la Oficina de Informacidn Turistica participara en las jornadas de . - oS5 o MO
ExG.2.3 formacion que organice periddicamente el Ente Gestor de la Marca Acreditacidn jornadas formacién MCTM NO APLICA
CUMPLIMIENTO
Como minimo una persona de la Oficina de Informacion Turistica ha participado en un Copis asistencia curses innevacién y =Sl o MO
EXG.2.4 . B . . .
curso de formacion sobre innovacion y nuevas tecnologias nuevas tecnelegias NO APLICA
CUMPLIMIENTO
EXG.2.5 Como minimeo una persona de la Oficina de Informacion Turistica conoce los principios del|Copia asistencia curses Marketing oSl o MO
- Marketing Responsable responsabile NO APLICA
CUMPLIMIENTO
EXG.2.6 En el material in formativo y promocional de la Oficina de Informacion Turistica consta su |Web del establecimients en los gue =Sl = MO
- pertenencia a la Marca de Calidad Territorial del Matarranya figura su adhesién ala MCTM NO APLICA
; ; CUMPLIMIENTO
La Oficina de Informacion Turistica ofrece a sus clientes la posibilidad de acceder a Efj:;;f::;;;ﬁﬁﬁ;:ﬁﬁiﬂmﬂ -
EXGC.2.7 |Internet o en su caso, facilita informacion sobre la disponibilidad del servicio mas . .. o5 o MO
. lugares mas proximos donde se pueda
proximo cceder NO APLICA
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REQUISITOS EXIGIBLES DE ADHESION A LA MCTM
matarraya -

(MO APLICA |

CUMPLIMIENTO
La Oficina de Informacion Turistica cuenta con un dossier organizado y actualizado con . . =5l MO
EXG.3.1 Do formative de la MCTM
el material informative de la Marca de Calidad Territorial del Matarranya serm Shive gels NO APLICA

Listade de las actividades en las que CUMPLIMIENTO
el establecimiente ha participade en

. . . . — L =5 =nO
EXG.3.2 La pﬁc:;:a ::e Infurm»fm: T:lrlc5l:||:a cnlah;raF:a_bltualmente en las distintas iniciativas I pro n de la MCTM y en las
conjuntas de promocion de la Comarca. Ej. Ferias, congresos... iniciativas de pro in de I3 NO APLICA
Comarca
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REQUISITOS EXIGIBLES DE ADHESION A LA MCTM

ELIH PLIMIENTO

H O APLICA
. . - . . Enumerar las medidas adoptadas CUMPLIMIENTO
La Oficina de Informacion Turistica aplica medidas para &l consumo responsable de =51 =MD
EXG.4.1 . para el consume respensable de
agua y energia . NO APLTICA
agus y energis
Se evidenciz de forma wvisual. CUHEII_'[FE:ET{)
EXG.4.2| S& realiza una correcta gestion de los residuos Inspeccidn de los contenedores, :{) Al:llln]c.n
segregacion de los residuss. .
COMPLIMIENTO |
La Oficina de Informacion Turistica realiza una poliica medioambiental sensible con el |Envmerar las medidas adoptadas = P
EXG.4.3| entorno y los valores medioambientales del territorio. Existen mas de 4 buenas para implementar al menos 4 EIII{J'AF:JC&

practicas ambientales definidas y documentadas

practicas medisambientales
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REQUISITOS DE ADHESION A LA MARCA DE CALIDAD
TERRITORIAL DEL MATARRANYA

REQUISITOS DE EXCELENCIA
OFICINAS DE INFORMACION TURISTICA
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REQUISITO DE EXCELENCIA DE ADHESION A LA MCTM

CUMPLIMIENTD
n CALIDAD DEL PRODUCTO/SERVICID EVIDENCIAS [NO APLICA |

EXC.1.1

Se han establecido, por escrito y se comunican al personal, criterios sobre vestuario y
aspecto personal

Precedimiente

CUMPLIMIENTO

=8 -HND

NO APLICA
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A REQUISITO DE EXCELENCIA DE ADHESION A LA MCTM
matarra Na
“ DESARROLLO ECONOMICO EXCELENTE EVIDENCIAS
CUMPLIMIENTO
Exc.2.1|@ Dficina de Informacion Turistica cuenta con un Plan de Marketing Estratégico qua Copia del Flan de Marketing =5l =NO
""" |define como minimo las politicas d e promocion y potenciacion de la comercializacion Estratégice NO APLICA
La Oficina de Informacion Turistica realiza una gestion por procesos. Para ello, ha Implsntar un sistema de gestién por CUI:FS'I1_'[F!1NEDH'I'{}
EXC.2.2|definido sus procesos estratégicos, de negocio y de soporte y cuenta con unos proceses bassdo en |, poe. @ de I;{:IIAF;_'[CA
procedimientos e indicadores claramente establecidos calidad turisitica, IS 2001
CUMPLIMIENTO
EXC.2.3 La_ Dﬁl:ini: de Informacion Turistica ha contratado como minimo una persona con Copia de contrato lsboral =5l =ND
minusvalias NO APLICA
CUMPLIMIENTO
La Oficina de Informacion Turistica ha incorporado como minimo una persona de otros ) =5l =NO
EXC.2.4 sactores de poblacion desfavorecidos con problemas de acceder al mercado laboral Copia de contrato laboral NO APLICA
B . L . Evidenciar el cumplimiente de los CUMPLIMIENTO
EXC.2.6 La Oficina de Informacion Turistica cumple con los atributos recomendables de atributes Excelencia Empresarial del =5l =NO
""" | Excelencia Empresarial recogidos en el Manual de Buenas Practicas del SICTED SICTED NO APLICA
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EUH PLIMIENTO
n COMPROMISO SOCIO-CULTURAL EVIDENCIAS HDF.PLIEA;
El edificio en el que se ubica el establecimiento, es de arquitectura tradicional, Ewvidencia visual Ubicade en nicles CUI‘!PHL'[F!I::T{}
EXC.3.1|rechazand o construcciones excesivamente modernas yfo aguellas que wtilicen de poblacién catalvgada y/'o edificio W
materiales o estilos arguitectonicos no tipicos del Matarranya catalogade por técnice competents
CUMPLIMIENTO
La Oficina de Informacion Turistica participa en iniciativas de recuperacion, " . =5 a2 ND
EXC.32.2 E de |
mantenimiento v /o puesta en valor de los elementos identificativos del territorio numeErsEn a5 misma NO APLICA
CUMPLIMIENTO
EXC.3.3 La Oficina de Informacion Turistica colabora y/o patrocina alguna manifestacion Justificante de colaboracién o =5 =MD
""" lcultural autdctona de la Comarca patrecinic NO APLICA
CUMPLIMIENTO
ExC.3.4|L@ emPresa cu mple con los atributos recomendables de Compromiso Socio-Cultural Evidenciar el cumplimients de los -
""" "|recogidos en el Manual de Buenas Practicas del SICTED atribu tes Secio-Cultural del SICTED NO APLICA
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CUMPLIMIENTOD
=] RESPECTO POR EL NEDIOAMBIENTE O —

REQUISITO DE EXCELENCIA DE ADHESION A LA MCTM

s i - . - - . . Listado de los sistenas de energia CUMPLIMIENTO
La Oficina de Informacion Turistica ha instalad o sistemas energéticos de energias . . =5 =NOD
EXC.4.1 bi | edifici renowvables instalados v potencis
renovables en el edificio instalads NO APLICA
o . .o . Copia del Manual de Buenas Practicas CUMPLIMIENTO
La Oficina de Informacion Turistica cuenta con un Manual de Buenas Practicas en , , . , -8l =ND
EXC.4.2 N h Medicambientales v evidencia de la
Medicambiente que entrega a todos sus empleados y proveedores NO APLICA
entrega & provesdores
CUMPLIMIENTO
La Oficina de Informacion Turistica ha implantad o y certificad o un sistema de gesiton . . . =5 =NO
EXC.4.3| mbiental: ISO 14001, EMAS... Certificade de implantacién NO APLICA
- . . ) .. |Evidenciar el cumplimiente de los CUMPLIMIENTO
EXC.4.4 La Oficina de Informacion Turistica cumple con los atributos recomendables de Gestion atributos de Cestidn Medieambiental - 51 2 NO
Meadioambiental recogidos en &l Manual de Buenas Practicas del SICTED del SICTED NO APLICA
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