CONDICIONES
GENERALES

Condiciones generales de concesion del distintivo de calidad Gold Service
en el sector de la restauracion.
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SERY CONDICIONES GENERALES DE CONCESION DEL DISTINTIVO DE CALIDAD
' GOLD SERVICE EN EL SECTOR RESTAURACION

Este documento describe de forma resumida el procedimiento establecido por la Camara Oficial de
Comercio, Industria, Servicios y Navegacion de Mallorca (en adelante la Cadmara) para la concesion
del certificado de calidad GOLD, en base a los criterios establecidos en el Manual Gold, como

sistema de calidad reconocido por la Direccion General de Turismo del Govern de las llles Balears.

Requisitos de acceso:

Las empresas interesadas en la concesion de la certificacion de calidad GOLD, ademas de cumplir

con las exigencias legales establecidas para su actividad, deberan:

e Disponer de un local en Mallorca, abierto al publico y adecuadamente acondicionado, en el

que se presten servicios de restauracion (de alta en los epigrafes del IAE del 671 al 676)

e Estar inscritos en el Registro de restauracion de la Direccion General de Turismo y el

Registro Sanitario del Govern de les Illes Balears.

e Tener posibilidad de superar el proceso evaluativo y cumplir con los parametros obligatorios

del Manual Gold, entre ellos, disponer de oferta de producto local en su establecimiento.

e Permitir el libre acceso, sin previo aviso, a sus instalaciones a los equipos auditores GOLD y

cooperar en las tareas de evaluacion y supervision que les hayan sido encomendadas.

|\\

e Asumir el coste de la consumicion del “cliente misterioso” como parte del proceso de

auditoria al establecimiento.

e Enviar la solicitud cumplimentada y firmada, con la declaracion de responsabilidad y la
aceptacion de las condiciones generales del proceso de concesion de la certificacidon de

calidad GOLD.

e Abonar 455€ (+IVA) por la auditoria y certificacion de calidad o entrar en el proceso de
seleccion, en caso de que haya alguna linea de subvencion de la administracion publica

disponible para la implantacion de la certificacion de calidad GOLD.
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Proceso de evaluacion:

Una vez recibida la solicitud, si es adecuada y cumple los requisitos de acceso, se procedera a la
apertura y asignacion de un numero de expediente. La Cadmara designara al consultor y se dara inicio

al proceso evaluativo.

El proceso de evaluacion consistird en:

- Unavisita del “cliente misterioso”

- Laauditoria documental

- Laemision del informe

- Laconcesion, en su caso, de la certificacion de calidad

- Una posible auditoria de seguimiento o suspension de la certificacion de calidad

A. Visita de cliente misterioso

Como inicio de las actividades de evaluacion, y previo a la auditoria documental, el consultor
efectuara una auditoria de cliente misterioso cuyo objetivo sera la comprobacion del cumplimiento
de los requisitos de servicio relativos a la actividad de restauracion, sin que el personal del mismo

conozca la identidad del auditor.

La auditoria de cliente misterioso consiste en actuar como un cliente mas del restaurante o cafeteria

con el objetivo de detectar y percibir el servicio que prestan.

Con caracter general, se comprobara, siempre desde la perspectiva del cliente misterioso, los

parametros basicos incluidos en estos aspectos del Manual GOLD:
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CUESTIONARIO CLIENTE MISTERIOSO

Sin demora, se dedica atencion al cliente (personal, visual con saludo, etc.)

Los/as empleados/as tienen una actitud servicial, amable y mantienen una postura corporal correcta

El trato entre empleados es cordial

Todos los/as empleados/as estan uniformados (si procede) y tienen buena presencia (aseo personal)

Se tiene conocimiento basico de idiomas (si procede)

Se observa capacidad de informar al cliente (componentes de las comidas, sugerencias del dia)

Las cartas presentadas estan limpias

La letra de las cartas esta en diferentes idiomas (si procede), es bien legible e informa de los precios

Se ofrecen platos tipicos de la Isla en la carta

Se ofrecen postres, dulces tipicos de las Islas en la carta

La presentacion y decoro de los platos (también en el transporte), es la correcta

Los alimentos expuestos estan protegidos por vitrinas y a la temperatura adecuada

Las superficies estan limpias (mesas, barras, suelo)

Los menajes utilizados estan limpios y en buen estado de conservacion

Los manteles y servilletas se encuentran en buen estado de conservacion

El mobiliario interior se encuentra en perfecto estado de conservacion

El mobiliario terraza, fachada y pavimentos se encuentran en perfecto estado de conservacion

Los aseos estan limpios y con jabon, seca manos, papel higiénico y contenedor quimico

Se visualiza informacion de las diferentes formas de pago

Se cobra lo estipulado en la lista de precios o carta

Existen sillas para bebés

Se expone el aforo

Se exponen los horarios

El local se encuentra geolocalizado y/o tiene presencia en las redes sociales

El local dispone de Wifi

El consultor, tras finalizar la comprobacidn como “cliente misterioso”, se identificard ante el
responsable del establecimiento, o la persona encargada en ese momento, y se acordara la auditoria

documental (en la medida de lo posible, se realizara en esa misma visita).
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B. Auditoria documental

En esta fase el consultor confirmara con el encargado del establecimiento, el objetivo y alcance de la

auditoriay se describira la sistematica a seguir.

Para realizar esta evaluacion, el consultor solicitara las evidencias que demuestren el cumplimiento y
realizard las preguntas necesarias tanto al responsable del establecimiento como al resto del
personal, procedera a la observacion de actividades y de las instalaciones y estudiard la

documentacion y registros de los siguientes aspectos:

LISTA DE COMPROBACION

Dispone de algun tipo de protocolo establecido sobre diferentes aspectos tales como: organizacion del trabajo,
uniformidad o aspecto personal, normas de atencion al cliente.

Nivel de idiomas (si procede en zonas turisticas).

Tiene algUn plan o cursos de formacion para empleados.

Protocolo basico de actuacion (accidentes) teléfonos de urgencias, etc...

Protocolo basico de actuacion (plan de emergencia y evacuacion).

Se dispone de botiquin de primeros auxilios.

Dispone de hojas de reclamacion (legislacion vigente).

Soporte para valorar la satisfaccion, estudio de las opiniones de los clientes en las redes sociales.

Se asegura la rotacion de suministros almacenados (caducidad).

Productos toxicos (almacenados e identificados).

Separacion y procesamiento de residuos.

Correcta ventilacion, climatizacion y extraccion de humos.

Limpieza y conservacion de camaras frias y congeladores.

Informacion para alérgicos.

Se utilizan productos autoctonos de las llles Balears.

Conocimiento de las atracciones turisticas de la zona (si procede).

El consultor, al finalizar la auditoria, comentara con el representante del establecimiento los
resultados de la investigacion, indicando cualquier desviacion respecto a los requisitos que se

hubiesen puesto de manifiesto.
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Las conclusiones elaboradas por el consultor se describiran en el informe de auditoria y contendra

las observaciones sobre todos aquellos aspectos detectados y areas de mejora identificadas.

Si existen no conformidades subsanables, el consultor debera comunicarlas al finalizar la auditoria,

dando opcidn a que se presenten dentro de un plazo y se demuestren las evidencias que hayan

podido faltar.

C. Informe de evaluacion
El informe del resultado de la auditoria, incluird al menos la siguiente informacion:
a) Los datos relativos al restaurante (actividades, centro de trabajo etc.)

b) Los datos relativos a la auditoria y la fecha de la/s visitas, asi como los resultados de

cuestionarios y listas de comprobacion correspondientes.

c) Cualquier incumplimiento puesto de manifiesto con los requisitos contenidos en el Manual

Gold u observacion sustancial del consultor.

El resultado del informe de evaluacion podra ser favorable o desfavorable.

En caso de informe desfavorable, el establecimiento deberd incorporar acciones correctivas para
cumplir todos los pardmetros obligatorios que le sean de aplicacion. Si no hubiese presentado las
alegaciones pertinentes o presentado satisfactoriamente las acciones correctivas y/o de mejora de

acuerdo a lo indicado, sera necesaria la realizacion de una nueva auditoria completa para decidir

sobre la concesion de la certificacion.
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D. Concesion del certificado de calidad

A la vista del informe del proceso de evaluacion y de las acciones correctivas o alegaciones
presentadas por el establecimiento, la Camara, que ostenta la capacidad certificadora, decidira

sobre la concesion del certificado de calidad “Gold Service”.

No podra concederse la certificacion si las no conformidades detectadas no han sido cerradas
satisfactoriamente en el plazo acordado. Asimismo, no se concedera la certificacion si el
establecimiento no ha respondido a las no conformidades levantadas en la auditoria documental o el

resultado de la valoracion de las acciones planteadas no se consideran adecuadas.

La Camara, dependiendo de las acciones correctivas planteadas por el restaurador o de los
resultados de la auditoria, podra determinar la realizacién de una auditoria extraordinaria para

comprobar la adecuada correccion de las no conformidades.

Si el establecimiento supera satisfactoriamente la auditoria, la Cdmara emitira un diploma que
acredite el servicio "GOLD"”, reconociendo el compromiso y calidad del restaurante. En este diploma
se reflejara el nombre, la direccién y la fecha de concesion de la certificacion. Asimismo, se
entregara un vinilo GOLD que el establecimiento podra exponer en su entrada, como muestra del

reconocimiento otorgado de calidad en el servicio.

GE

CAMBRA DE COMERG DE MALLORCA
Otorgala Certficacien de Calldad

Al establecimiento d

NOMBRE

, calidad y atencién

Diploma acreditativo Vinilo transparente

Las certificaciones de calidad concedidas tendran un periodo de vigencia de 2 afios.
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Derechos de la certificacion de calidad GOLD

La certificacion de calidad GOLD de la Camara, como sistema reconocido por la Direccion General
de Turismo del Govern de las llles Balears en junio de 2018, y conforme a lo establecido en el art. 113

del Decreto 20/2015 de 17 de abril, da derecho a:

v' Ser inscrito en la categoria especial Gold en el registro de la administracion turistica, que
permite al establecimiento identificarse con una placa acreditativa de la categoria especial

Gold prevista en el Reglamento de Turismo *.

v Ser incluido en las labores de promocion turistica que haga la administracion turistica

competente.

v Que se valore esta condicion en las convocatorias de subvenciones que lleve a cabo la
administracion turistica en materia de restauracion, en los términos concretos que fijen las

bases reguladoras.

v' Participar en los actos y soportes promocionales del GOLD Service que organicen o

desarrollen la Cdmaray la Asociacién de Restauracion.

v Beneficiarse de todas las ventajas que se vayan generando para los establecimientos de

restauracion distinguidos con la certificacion de calidad GOLD Service.

* De la solicitud de esta placa se encargard la empresa interesada, una vez inscrita en el Registro de Turismo, y ésta

deberd atenerse al modelo establecido en el Anexo 1 del Decreto 20/2015, de 17 de abril.

Y

GOLD GOLD
BC/000 BC/000

Restaurante GOLD Bar cafeteria GOLD Bar de copas GOLD
"
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Auditorias de seguimiento

La Cdmara podra programar auditorias de seguimiento a los establecimientos con certificacion de
calidad concedida, con los siguientes objetivos:

v Comprobar el adecuado mantenimiento de los requisitos de calidad de servicio y de autocontrol
establecidos.

v Verificar la implantacion y eficacia de acciones correctivas planteadas para solventar las no
conformidades detectadas en la auditoria inicial o en auditorias previas.

v' Examinar cualquier cambio en la organizacion interna, procedimientos y recursos del
establecimiento para la realizacidn de las actividades de restauracion.

v Comprobar que se han respetado las obligaciones resultantes de la concesion.

Posibles suspensiones de la certificacion

Se podra, suspender o retirar la concesion a un establecimiento si se demostrara que no ha cumplido
los requisitos y compromisos adquiridos y, en particular, se hubiera puesto de manifiesto alguno de
los siguientes hechos:

a) No mantener adecuadamente implantado los requisitos de servicio contemplados en los
documentos de referencia.

b) Hacer un uso inadecuado del distintivo Gold Service.
c) Hacerunainadecuada publicidad de su condicion de establecimiento distinguido.

d) No prestar la adecuada colaboracion a los equipos auditores en el desempeiio de sus labores
de evaluacion.

e) No cumplir con las obligaciones econémicas derivadas de la condicion de establecimiento
certificado.

f)  No cumplir los plazos establecidos en cada una de las fases del proceso.

g) No cumplir con sus obligaciones legales o tener inspecciones con resultados desfavorables,
en base a sus actividades.

La suspension y retirada implica la prohibicion de utilizar por parte de la empresa de la certificacion
de calidad Gold, asi como de toda publicidad que, de cualquier forma, contenga alguna referencia al

distintivo, hasta que no se subsanen los incumplimientos detectados.

Camara Oficial de Comercio, Industria, Servicios y Navegacion de Mallorca
Octubre 2018
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