1.- INTRODUCCIÓN
	
La Oficina de Turismo de Archena, pertenece a la Red de Oficinas de Turismo de la Región de Murcia certificada con la ISO 9001 y además con la Q y SAFE en multisite. La Red de Oficinas está conectada informáticamente a través de NEXO, cuyo objetivo fundamental es estandarizar y facilitar los procesos derivados de los servicios prestados por las oficinas de turismo adscritas a la misma. Existe un Gestor Documental común a todas las oficinas pertenecientes a la Red (registros, manuales, procedimientos, etc.). A través de RITMO, se facilita el intercambio de información (catálogos, folletos, eventos, comunicados, etc.), se agilizan los procesos internos de gestión (control de stocks de catálogos, actualización de información, etc.), recogida de datos del visitante, encuestas de satisfacción y explotación estadística de esta información. 
La Oficina de Información Turística de Archena, tiene como misión dar un servicio único y amplio de asesoramiento e información turística de la zona geográfica que le compete, siendo este el municipio de Archena y la Región de Murcia. También es su misión la de gestionar, cuidar, controlar y buscar dicha información, abarcando a lo largo del proceso aspectos técnicos y humanos.
Las funciones de la  OIT de  Archena, en función de los servicios que presta, son las siguientes:

1. Distribución de folletos, planos o cualquier otro material relativo a la oferta turística, así como atención personalizada a requerimiento del  usuario.
1. Información de forma objetiva e imparcial de direcciones y precios de los establecimientos turísticos y otras actividades, servicios o puntos turísticos existentes  para los visitantes
1. Informar sobre los recursos turísticos existentes en el ámbito local y regional.
1. La realización de cualquier otra actividad complementaria derivada de las anteriores que suponga proporcionar facilidades a los turistas o un beneficio para el desarrollo del sector turístico en su ámbito de acción.
1. Recibir sugerencias
1. Mantener una adecuada calidad en la prestación de sus servicios y en el desarrollo de sus funciones
1. Su misión se realizará según los criterios de coordinación, cooperación y eficacia.
1. La atención a las peticiones de información turística local y regional vía mail, web, presencial, correo, teléfono y redes sociales y su registro de los datos derivados en la estadística de RITMO, la conservación de los registros que demuestren la atención a estas peticiones y, en su caso, la gestión de datos de grupos no presenciales.
1. Visitas guiadas y guía de rutas.
1. Asistencia a Ferias de Turismo,  Congresos, Coferencias, Charlas y cuantas cuestiones considere la Concejalía de Turismo.
1. Gestor del Sistema Integral de Calidad Turística en Destinos.

La OIT de Archena se abrió al público en  2006, por iniciativa pública, estando situada en primer lugar en el Palacete de VillaRías, después en el Museo de Archena y en la actualidad y desde el año 2018, en la dirección a continuación indicada.
La  Oficina de Turismo  de Archena, depende administrativa y funcionalmente de la Concejalía de Turismo del Excelentísimo Ayuntamiento de Archena.
2.- GESTIÓN DE CALIDAD
	Con fecha de 28/03/2021 se realiza en la OFT una autoevaluación y especificación técnica de auditoría de la norma UNE 14785:2015 por parte de la Auxiliar de Turismo, Marísa Pérez Díaz, responsable de calidad de la OT
	A través de esta autoevaluación se hace una revisión de los requisitos y su grado de cumplimiento en la Oficina que va a ser auditada. 
2.1 Conocimiento y cumplimiento de la legislación aplicable: 
	a) Legislación aplicable: a través de NEXO en el apartado Gestor Documental la Oficina de Turismo de Archena, dispone de un listado con toda la legislación aplicable.
 	b) Copia de documentos que justifican la legislación aplicable: Los documentos que demuestran que la legislación se aplica se encuentran, sobre todo, en RITMO, en los apartados de mantenimiento y medioambiente, instalaciones eléctricas, etc. 
En el caso de tratamiento de los datos personales se hace a través de Los ficheros de ley de protección de datos que son los siguientes: 
	OFT Archena: archena.es/ayuntamiento/aviso-legal
2.2 Sistema de Gestión de Calidad: 
	a) Las persona designada como responsable de calidad de la Oficina de Turismo de Archena, es Marísa Pérez Díaz  tal y como se especifica en el apartado anterior.
b) A través del Gestor Documental de la Red de Oficinas de la Región de Murcia se puede acceder al Manual de Calidad M-Q-01 en el que se especifican misión, visión y valores de la organización, así como a los distintos procesos a través de procedimientos, instrucciones, registros, etc. (Gestor Documental). A parte, la Oficina de Turismo de Archena, dispone de un gestor documental interno de procedimientos, instrucciones, manuales, etc. 
	c) Existe una política de calidad DC –OFT- 01 adscrita a la Red de Oficinas y accesible a través del Gestor Documental. También se han diseñado los objetivos generales tanto de la Red, como los específicos de  la Oficina de Turismo de Archena. Se formalizan en el registro F-MQ-01-01 y están subidos al gestor documental NEXO apartado de Archena. 
	d) Se dispone de registro de indicadores y su seguimiento y están especificados en F-MQ-01-01 en NEXO en el gestor documental de Archena. El seguimiento se hace, mensual y cuatrimestral según se solicita en el registro. 
	e) Se dispone de un procedimiento para el registro y subsanación de N/C a través de los Expedientes de Calidad y se localizan en RITMO.  
A través del apartado de observaciones de la encuesta de satisfacción quedan reflejadas las quejas y sugerencias de los usuarios. 
	Si las incidencias son relativas al proceso de servicio se tratan en N/C, si la incidencia es de mantenimiento se refleja en el libro de averías, si son del programa NEXO, se derivan a la Dirección de Calidad, etc. 
2.3 Auditorías Internas
	La oficina de turismo de Archena realizó en 2021, 1 auditoría interna y otra externa de Q y SAFE. También realizó una interna y otra externa de ISO dentro de la Red de Oficinas. Previo a todas las auditorías se hace una autoevaluación para comprobar si se cumplen o no la normativa y los requisitos que se exigen. En 2022, se realiza de igual manera, para la renovación de Q y SAFE.
2.4 Satisfacción del Cliente
	A través de las encuestas de Satisfacción podemos valorar la satisfacción del cliente. Las opiniones de los encuestados sobre todo en lo relativo con los centros y el personal se evalúan del 1 al 5 y pueden consultar en RITMO en el apartado de “encuestas de satisfacción”. De aquí se podrán extraer las valoraciones, opiniones y puntuación de los diferentes aspectos de la oficina y de su personal, así como el porcentaje de encuestación. 
          	2.5 Revisión del Sistema
	La responsable de calidad de la Oficina de Turismo, será la encargada de hacer el informe anual y de Revisión del Sistema teniendo en cuenta los requisitos y epígrafes sugeridos. 
2.6 Plan de buenas prácticas medioambientales
	La OFT está adscrita a la gestión ambiental de la Red de Oficinas de turismo de la Región de Murcia y aplica el Procedimiento para la Gestión de las Acciones de Mantenimiento y Medioambiente P-OFT-7 que lo tenemos disponible en el Gestor Documental de NEXO. A través de RITMO se lleva a cabo un registro de residuos. 
3. PRESTACIÓN DEL SERVICIO
3.1 Atención a los visitantes
El servicio de información y de acogida por parte del personal, se realiza conforme a los criterios de calidad recogidos en el Procedimiento de Acogida P-Q-01. 
Dicho procedimiento recoge las instrucciones, normas de cortesía, actitud e imagen que todo el personal debe aplicar, incluido el de nueva incorporación, para proporcionar un servicio acorde con la norma de calidad UNE-ISO 14785:2015.
3.1.1 Localización y acceso
	a) La oficina de información de Archena, está señalizada desde las distintas redes de transporte existentes tanto direccional como peatonal. Si bien, durante el 2021, se hizo  la mejora de la señalización peatonal. 
	En cuanto a aparcamientos, la oficina de turismo no dispone de ningún aparcamiento reservado para usuarios de la oficina, pero sí cuenta con aparcamientos público a escasos metros situado en el antiguo recinto del Colegio Público Miguel Medina el cual cuenta también con plazas para movilidad reducida.
	b) La oficina está señalizada con el distintivo “I” en luminoso.
	3.1.2 Horarios de apertura
	a) La OIT de Archena tienen documentado y justificado los horarios, así como las temporadas en las que presta servicio. Esta información queda reflejada en anexo A-MQ01 del Manual de Calidad y está subido al gestor documental en NEXO apartado Archena. 
	b) El horario de apertura se encuentra expuesto en la puerta de la oficina.	c) Junto a la oficina, existe un Totem con información turística en dos idiomas, por lo que cuando la oficina está cerrada los usuarios pueden interactuar con el mismo, para poder obtener la información necesaria dando de esta forma, el servicio. 
	A través de códigos QR, visibles al público, se puede acceder a las páginas Web desde dónde se podrán localizar los alojamientos y el resto de la información de interés para el usuario.  
3.1.3 Contacto
a) La oficina de información turística de Archena tiene acceso a través de NEXO en el Gestor Documental al Manual de Acogida M-Q-01 de fecha de noviembre de 2020. 
b) En el organigrama y funciones A- MQ-1-02 de diciembre de 2020 se recogen las funciones de trabajo y responsabilidades de los trabajadores, concejal, becarios, personal en prácticas, etc.
c) El personal de la oficina, dispone de placa identificativa en la que aparecen los idiomas que habla. 
d) La página Web de archena.es/turismo, no está traducida en idiomas, pero a través de la página Web de Murciaturística podemos acceder a toda la información en siete idiomas. 
3.1.4 Gestión de Correo y llamadas
a) Los documentos que recogen el procedimiento de atención a llamadas de forma no presencial (telefónicas, correo ordinario y mail) es el Manual de Calidad M-Q-01 en el punto 3.2.2 referente al Personal y en la Carta de Servicio CS-OFT-1, - Atención a las demandas de información turística- de noviembre de 2020 donde se especifica la gestión de llamadas telefónicas en todas sus formas, tanto presencial como no presencial y da cumplimiento a la norma. 
	La oficina de información el servicio de llamadas cumple los requisitos:
· Las llamadas telefónicas se cogen antes de los 4 tonos. 
· Prioridad a turistas presenciales
3.2 Suministro de la información 
3.2.1 Información para visitantes
a) La oficina de información de Archena, mediante el Manual de Acogida M-Q-02, tiene documentado el procedimiento de acogida y de información al visitante y contempla todos los requisitos de la norma. 
· Priorización al visitante frente a cualquier otra actividad
· Hablar preferentemente en el idioma del visitante
· Gestión de grupos
· Etc. 
b) La oficina de turismo, trabaja solamente con un proveedor directo que es el ayuntamiento de Archena.
	En RITMO, la oficina de turismo tiene acceso a una aplicación dónde cada proveedor tiene una ficha cumplimentada y se actualiza al cuatrimestre. 
c) Se dispone de páginas Web y de folletos con todos los detalles de interés turístico para el usuario. Además, todos los folletos pueden descargarse desde nuestras páginas Web. 
d) Toda la información de Archena que se facilita al visitante se encuentra actualizada, sobre todo en soportes digitales. La información también se facilitará por escrito si así lo solicitan. 
	En cuanto a la información que contienen los folletos se hace de manera que no queden obsoletos. 

	h) La oficina tiene definido mediante el Manual de Calidad M-Q-01, la gestión de N/C, las quejas y reclamaciones de clientes y hacer acciones correctoras y preventivas que aseguran el nivel de calidad exigido por el sistema. Las reclamaciones referentes a la oferta de destino se gestionan según lo indicado en el P-OFT-3. 
	Las sugerencias de los clientes se recogen en las encuestas de satisfacción y posteriormente (si las hay)se analizan en los informes cuatrimestrales y anuales y de Revisión del Sistema
3.2.2 Información para el personal de la OIT
Todos los informadores de la oferta de destino de Archena tienen acceso y saben dónde localizar la siguiente información:
a) Los teléfonos de contacto de todos los servicios locales del destino están localizables a través del listado de “teléfonos de interés” de RITMO en el apartado de Información Local. De la misma manera los informadores tienen acceso y conocen los folletos y guías del destino, así como la información a través de las plataformas digitales. 
b) Mapas de destino
c) Contactos de alojamientos: Web murciaturistica.es, plataformas de reservas, buscadores, etc. 
d) Toda la información turística está actualizada tanto en soportes digitales como físicos 
3.2.3. Fuentes de Información

a) Los centros de información disponen de una base de datos con los principales proveedores de alojamientos, guías turísticos, empresas de transporte, actividades, servicios de restauración a través de los siguientes medios
· Listado de teléfonos de interés en RITMO
· Páginas Web de la oferta de destino y murciaturistica.es 
b) Esta base de datos contiene toda la información contenida en la norma
· Persona de contacto
· Contacto de la organización 
· Tipo de empresa o servicio
· Denominación
· Etc. 
c) Toda la información de los apartados anteriores se actualiza una vez al cuatrimestre. 
3.3 Análisis y estadística
	En el informe de anual y de revisión del sistema se recogen todas las especificaciones de este epígrafe. 
4.- RECURSOS 
4.1 Recursos Humanos
a) En el organigrama y funciones A-MQ01-02 están documentado el organigrama con sus correspondientes relaciones y/o jerarquías internas y externas. 
b) En el organigrama y funciones A-MQ01-02 están documentados los perfiles y funciones de cada puesto de trabajo. 
c) La OIT de Archena, a través de la Red de Oficinas y de forma independiente establece un ciclo formativo anual. Existen registros donde se documenta dichas formaciones, evaluándolas y dejando constancia de ello. 
d) La persona de la OIT de Archena conoce sus funciones y responsabilidades y conoce también en profundidad la oferta de destino. 
e) La persona de la OIT de Archena conoce los distintos procedimientos e instrucciones de trabajo (atención telefónica y correo, atención presencial, normas de cortesía, etc. 
4.2 Infraestructura, instalaciones y equipamiento
a) En RITMO en el apartado de “mantenimiento e inspecciones” la OIT de Archena tiene documentado todas las instalaciones que comprende el servicio de información y acogida. Los períodos de más afluencia 
b) Todo el personal de la OIT conoce el grado de accesibilidad de sus instalaciones. (Fichas normalizadas por el ICTE)
c) Se cumple con la legislación en materia de emergencia y contraincendios: En el apartado de instalaciones e inspecciones de RITMO están detalladas con sus correspondientes fechas todas las revisiones trimestrales, señalítica, salidas de emergencia sin bloquear, etc. 
d) Todas las instalaciones y equipamientos de la OIT se encuentran en buen estado de limpieza y mantenimiento. (Registro de limpieza y fechas de inspecciones)
e) A través RITMO se dispone de un plan de mantenimiento y preventivo donde están documentadas todas las fechas de las inspecciones y revisiones que se realizan al año, cuatrimestres, etc. de los equipos informáticos, aire acondicionado, instalación eléctrica, etc. 
4.3 Tecnologías de comunicación 
Se cuenta con equipos informáticos, acceso telefónico, internet y correo electrónico. 


5.- COMPROMISOS DE CALIDAD ASUMIDOS 
[bookmark: _GoBack]7 de Octubre 2020, Archena firma el convenio de adhesión en Destinos Turísticos,  con la Tipología primaria del destino según clasificación SICTED de Villas termales. Más adelante se hace una jornada de sensibilización y captación con las empresas y servicios del municipio, de la que 43 empresas y/o servicios firman el protocolo de adhesión en SICTEC   (Sistema Integral de Calidad Turística Española en Destinos).
Se designa a Marisa Pérez Díaz, auxiliar de la OIT de Archena como Gestora del SICTED, la cual será la responsable de coordinar las acciones que se desarrollen en el destino así como, la responsable de Asesorar y Formar impartiendo los módulos formativos y prestar a las empresas y servicios turísticos la asistencia necesaria para implantar los manuales de buenas prácticas.
En junio de 2021, la Oficina de Información Turística de Archena, es certificada con:
- Q de Calidad Turística
- SAFE TOURISM
- ISO 9001
En el 2022, se trabaja con 32 empresas y/o servicios turísticos para la obtención de la Distinción en SICTED (Sistema Integral de Calidad Turística en Destino) y la Certificación de Preparado Para el Covid, estando la Oficina de Turismo de Archena dentro de ese grupo, presentando a los 32, en marzo de 2022 al Comité de Distinción tras haber pasado todas las evaluaciones pertinentes.







