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e Los indicadores de calidad son instrumentos de
medicion, basados en hechos y datos, que permiten
evaluar la calidad de los procesos y servicios para
asegurar la satisfaccion del visitante.



GOBIERNO MINISTERIO -
DE ESPANA DE INDUSTRIA, TURISMO
¥ COMERCIO

SROFaRS
*. s [I ENCUENTRO DE ESPACIOS NATURALES PROTEGIDOS
Cspii == PARTICIPANTES EN EL SISTEMA DE CALIDAD TURISTICO ESPANOL -

 Realistas: relacionados con las dimensiones
significativas de la calidad

- Efectistas: centrados en el verdadero impacto de la
calidad

= Visibles: graficos, de facil interpretacion
e Sensibles: a las variaciones

e Economicos: sencillos de calcular y gestionar
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< ENn procesos y servicios:

Con influencia en la calidad del servicio

Con influencia en los resultados del uso publico

Que estan por debajo del nivel de prestacion exigido
Que estan por debajo de las expectativas de los visitante
Con niveles de eficiencia inferiores a los exigidos

Con costes superiores a los exigidos
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LER 1: INDICADORES

SOMIEDO S. LLORENC S. JUAN DE LA PENA SIERRA ESPUNA MONCAYO DURATON FONT ROJA
Porcentaje de quejas Rapidez en la Num.
relativas al mal estado tramitacion de las reclamaciones
de quejas y dirigidas al
limpieza y sugerencias Parque Natural
N © de No Disconformidades y conservacioén de los NO de incidencias en la / afo

Conformidades

Condiciones adversas

equipamientos de

Incidencias uso publico del Parque
infraestructuras U.P. (incorrecta,

resueltas en plazo de 3 incompleta,

meses. etc.)

sefializacion

Incidencias

NUmero incidencias en
infraestructuras de UP

N° de no conformidades

Nivel
participacion
personal del parque
en la deteccion de
no conformidades.

Sugerencias

Numero incidencias en
Centros de
Interpretacion

Tiempo medio de
resolucion de no
conformidades

Tiempo de respuesta de
las sugerencias

Incidencias en Centros
de Interpretacion
resueltas en plazo de 3
meses

NO de quejas y
sugerencias respondidas

Tiempo medio
contestacién de las
quejas y sugerencias

Tiempo medio de
contestacion de quejas
y sugerencias

. Tiempo de resolucion
de no conformidades

N° de incidencias de

mantenimiento y
limpieza

Namero de incidencias
de UP en materia de
sefalizacion

Tiempo medio de
resolucion de
incidencias
mantenimiento y
limpieza

Numero de no
Conformidades

Namero de quejas y
sugerencias respondidas
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de la Exposicion
+Contenidos del
Audiovisual)

ENP

SOMIEDO S. LLORENC S. JUAN DE LA PENA | SIERRA ESPUNA | MONCAYO | DURATON | FONT ROJA
Satisfaccion de los Encuestas de N© de cuestionarios Nivel de implicacion | Valoracion del
equipamientos satisfaccion previo a la visita de los visitantes en material en
(media de los - P la mejora del itinerarios
indicadores Contenidos satisfaccion visita al Parque. guiados/ afio

Satisfaccién respecto a
la informacién de
calidad medioambiental
recibida

Grado de cumplimiento
del Plan de
Encuestacion

N© cuestionarios
posterior a la visita

Satisfaccion
de los
visitantes en
los grupos
concertados
/afio

Satisfaccion respecto a
la sefializacién

(otros equipamientos y
sendas)

Satisfaccion de la visita

Satisfaccion
de visitantes
no
concertados
/afo

Satisfaccién en la
limpieza

TUP, test de
uso publico.
Consulta
puntual sobre
normativa

Satisfaccion de la
informacion recibida
(media de los 4
indicadores de
Informacion y Acogida)

Satisfaccién en la
atencién en la reserva

% encuestas
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LLER 1: INDICADORES D

informacion atendidas/
recibidas

servicios del Parque
Natural.

SOMIEDO S. LLORENC S. JUAN DE LA PENA SIERRA ESPUNA MONCAYO DURATON FONT ROJA
% de solicitudes de Consultas y atenciones N© de solicitudes de Nivel de demanda Num. de
informacion satisfecha de entradas a la

Web del parque
/afio

N° de autorizaciones y
permisos solicitados y
atendidos

N° de comunicaciones
sobre informacion del
Parque Natural

Nivel de atencién
personalizada

Media mensual
del num.
vehiculos en el
aparcamiento

N° de dias que el

E-ARS los

sabados
Inspecciones en NO dias cierre de los Tiempo medio de Media mensual
equipamientos Centros de repuesta a las del nam.

Interpretacion

solicitudes de

vehiculos en el

% de dias al afio en el
que el audiovisual se
encuentra fuera de
servicio

Interpretacion

equipamientos

Centro de Visitantes informacion aparcamiento
permanece cerrado E-ARS los
Numero de jornadas del domingos y
programa educativo festivos
Evolucion de los N° dias apertura de los Superacion del Dias en los
equipamientos Centros de aforo de los cuales se

sobrepasa la
Capacidad de
Carga de
itinerarios /
mes

Ocupacién de los
equipamientos

N° de visitantes a los
Centros de
Interpretacion del
Prgrama de atencion al
visitante

Superacién del cupo
de piraguas

NO° de actividades de
educacion ambiental

Funcionamiento del
audiovisual de la

Casa del Parque

NO de participantes en
las actividades de
educacion ambiental

Cumplimiento de
horario en la Casa
del Parque

N° de actividades de
interpretacion y
educacion ambiental

NO de visitantes a
infraestructuras de uso
publico
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| ormacion !orcentaje !e !_]ECUCIOI'I !el !an !E

objetivos establecidos formacion
para el afo

Ejecucion del plan de 2011 y que han sido

formacion cumplidos

Grado de cumplimiento
del Plan anual de
mejora

Grado de cumplimiento
del Plan de Formacion
establecido para el afio
2010.

. % de asistencia del
total del personal del
Parque

a acciones de
cualificacién
contempladas en el
Plan de Formacion

mgono




wgono

copEmNo  mmeTaO *. semo. IIENCUENTRO DE ESPACIOS NATURALES PROTEGIDOS
' Teoravo cspin PARTICIPANTES EN EL SISTEMA DE CALIDAD TURISTICO ESPANOL

~ TALLERLINDICADORESDECALDAD

||empo !e sustitucion lempo !E sustitucion !apl!ez en la

en la sefalizacién Nimero de sefiales de la sefializacion reparacion de la
deteriorada en el adecuadas a la actual sefializacion
Centro figura de proteccion

% del buen NO de sefales

mantenimiento de la Nimero de adecuadas al manual/

sefializacion en zonas publicaciones adecuadas total de sefiales

peligrosas / total de publicaciones

NO de publicaciones
adecuadas / total de
publicaciones

Tiempo de distribucion
de la documentacionn
Kilometros de senderos
sefalizados
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!onsumo !e uz !onsumo !e agua !IE!ICIOH !e |a

seccién de una
senda: ancho/

alto
(profundidad )
Cajas de RSU Consumo de Calcular el
(envases, papel y electricidad consumo de kg
vidrio) papel/ afo
separados
Porcentaje de Emisiones de CO2 Calcular el
denunciados por llevar consumo
a cabo cartuchos de
actividades de uso color — negro
publico en el medio /afio
natural sin

autorizacion
administrativa.

Consumo agua
m3 /afo

Consumo luz
kw/h /afic
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ontratistas y recio visible en los ransito por las
Grado de fidelizacién de suministradores Centros de y s_endas dfal P?’rque
la visita Interpretacion sin autorizacion
cuando ésta sea
necesaria.
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Ne de no conformidades

o N° / n° de visitantes

- (Nivel de participacion del personal) N° de no conformidades / N° de personas del
Parque

. N© de no conformidades

N° de incidencias

. Ne° total

- N° por tipologia

N° de quejas y sugerencias
. Ne° total

. N° por tipologia

. N© por afio

Tiempo medio de resoluciéon
. Eficacia (N© de acciones resueltas en un tiempo determinado / N° de acciones abiertas)
- N° de dias

Tiempo medio de respuesta:
- N° de dias
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- Satisfaccion de visitantes
- % de participantes insatisfechos segun las hojas de valoracion

o Valor medio en la escala establecida en las encuestas de satisfaccion
- % de encuestas valor alto / medio / bajo
- N© de puntos obtenidos

« N©° de solicitudes de informacion atendidas:
o Ne atendidas / N° recibidas

« N©° de autorizaciones atendidas:
- Eficacia (N° recibidas / N°© atendidas)

atanciAn N
Lo livivili |~J
= N©° de dias de cierre de equipamientos
- Ne de dias
- N°e de dias / mes

e Superacion de aforos:
- Ne de dias superado / N° de dias al afio o mes

- N© de participantes en actividades

Cumplimiento de horarios:
- N° de dias de no cumplimiento / N° de dias de no cumplimiento al afio

mgonc
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Grado de cumplimiento de Planes

% de personal participante en acciones formativas
% de puntos cumplidos
% de cursos previstos realizados

N° de senales adecuadas

% de senales adecuadas

Resolucién de incidencias:

N° de dias

N© de publicaciones

(Adecuadas) % de publicaciones adecuadas

Consumo de luz/electicidad:
Kw/h mes / N° visitantes al Centro
Kw/h mes / Kw/h mes afio anterior
Consumo de agua:
Litros/Visitante (%)

Emisiones de CO2:

Tn CO2
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e ¢Qué tipo de indicadores son mas apropiados?
= Funcion de los indicadores y cOmo se deben utilizar
= Definir unidades de medicion y valores de referencia

= Relacion con los objetivos de calidad
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= Claves y directrices para la elaboracion de indicadores
= Principales indicadores identificados

= Propuestas para extender un sistema de indicadores a
otros ENP
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Para cualquier informacion sobre esta Asistencia Técnica
puede ponerse en contacto con:

Juan Carlos Barrios

ECOTONO Equipo Consultor Turismo y Desarrollo S.L.
C/ Marcenado, 24. 28002 Madrid

Teléfono: (+34) 915 100 505
Fax: (+34) 914 161 720

E-mail: aguzman@ecotono.es
©Exuipoconsultor

Cmed\'oombientefurismoydesorro\lo

WWW.ecotono.es =



