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7-4.4 Agencia Receptiva

Objetivo
El objetivo de la regulacidn de los bares de vinos es asegurar la continuidad de la vivencia turistica de los
turistas en este tipo de establecimientos como componentes de la Ruta, y garantizar unos niveles de
servicio homogéneos en toda la ruta.

Tipologia de establecimiento
Pueden formar parte de la Ruta del Vino cualquier agencia de viajes, siempre y cuando actué como
agencia de receptivo, estén emplazadas en el territorio de la D.O., y comercialice paquetes turisticos
formados por empresas integrantes de la Ruta del Vino. Estas agencias colaboran con el Ente Gestor en
la promocién y comercializacién de la Ruta.

Responsabilidad
La responsabilidad de control de la calidad de los servicios turisticos receptivos debe asumirla el Ente

Gestor de la Ruta.

Criterios Agencia Receptiva

CUMP
N° CRITERIO si [ No
1.1 El establecimiento esta dentro del ambito territorial de la ruta
1.1a (0) El establecimiento se sittia dentro del marco territorial de laDO y de laRuta. | |
1.2 El establecimiento dispone de licencia y registro 78
1.2a (O) El establecimiento posee una licencia de actividad o de apertura en regla, y si R

aplica, dispone de registro como empresa de actividad turistica de acuerdo a la
legislacion autondmica vigente.

PERTENENCIA A LA RUTA DEL VINO

2.1 El establecimiento se involucra en la gestién del producto turistico, directamente o
en asociaciones

2.1a (O) El establecimiento forma parte del Ente Gestor, bien directamente, o bien
representada por alguna asociacidn a la que pertenezca.

2.1b (O) El establecimiento cumple con sus compromisos como establecimiento
adherido a la ruta (pago de cuotas, asistencia a formacién obligatoria, otros).
Debera disponer de recibo de pago o evidencia general de pago por parte de la
propia Ruta

2.2 El establecimiento colabora con el Ente Gestor en la implantacién del observatorio
turistico y coopera con éste y con otras empresas

2.2a (O) El establecimiento colabora activamente con el Ente Gestor para la
implantacion del observatorio turistico, realizando las acciones que en cada caso
se establezcan como obligatorias, como puedan ser: proporcionar los datos
requeridos, incentivando la cumplimentacién de encuestas de demanda, etc.

2.2b El establecimiento colabora con el Ente Gestor para la mejora de la competitividad
de la Ruta, por ejemplo participando en los érganos de gestién, mesas de trabajo,
participando en acciones de promocidn, etc.
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N° CRITERIO C.UMP
Si | No

2.2¢C El establecimiento colabora con otros socios de la Ruta, para la mejora de Ila
competitividad. Por ejemplo: se fomenta el trabajo en red; la promocién conjunta; la
provisién de productos elaborados o servicios prestados por establecimientos de la
Ruta, preferentemente; etc.

2.3 Pertenencia a la Ruta del Vino y al Club de Producto Rutas del Vino de Espafia

2.3a (O) El establecimiento cuenta con una placa identificativa en la entrada que le
distingue como establecimiento adherido a la Ruta del Vino.

23b  (O) En el caso de no contar con una sede fisica, en la web hay un apartado
especifico donde se habla de la Ruta del Vino y que incluye el logotipo de la Ruta
enlazando a la web de la misma

2.3¢C En el material informativo y promocional del establecimiento en soporte fisico,
consta su pertenencia a la ruta.

2.3d En el material informativo y promocional del establecimiento, en soporte digital o
fisico, consta su pertenencia al Club de Producto Rutas del Vino de Espafa.
Nota aclaratoria. No sera de aplicacién hasta que la Ruta haya conseguido la certificacion.

3 TEMATIZACION

3.1 El establecimiento expone los recursos informativos relacionados con la ruta del
vino. Dispone de un “Rincén del vino”’.

3.1a El establecimiento cuenta con una zona fisica (“Rincdn del Vino’”) donde se exhibe
la informacidn turistica relativa a la Ruta del vino.
Nota aclaratoria. Este requisito no es aplicable en establecimientos sin sede fisica. En su caso, la
informacién de la Ruta se incluird seglin se establece en el apartado 2.3b

3.1b “El Rincon del Vino” cuenta con una seleccion de material promocional e
informativo, bien genéricos de la Ruta, bien de los establecimientos adheridos a la
misma. £
Nota aclaratoria. Este requisito no es aplicable en establecimientos sin sede fisica. En su caso, la
informacidn de la Ruta se incluird seglin se establece en el apartado 2.3b

3.1¢C El establecimiento ofrece informacién sobre eventos y servicios enoturisticos
complementarios.

4 COMPETENCIASDELPERSONAL

4.1 El personal de atencién al publico ha recibido formacién especifica sobre la Ruta
del Vino

4.1a (O) El personal de atencién al publico ha recibido formacién especifica sobre la
Ruta del Vino de la zona al incorporarse el establecimiento a la Ruta del Vino,
formacién ésta que se va actualizando periédicamente. Se admiten tanto la
formacién presencial como otros sistemas de formacion que garanticen Ila
consecucion de los objetivos.

4.41b (O) El personal tiene los conocimientos sobre la historia, costumbres y recursos
enoturisticos de la zona

4.2 El personal de atencién al publico tiene capacidad para prestar el servicio en
idiomas

4.2a (O) El personal habla el/los idioma/s de los clientes extranjeros mas habituales del
destino

5.1 Senalizacién, accesos y entorno del establecimiento
Nota aclaratoria. Este requisito no es aplicable en establecimientos sin sede fisica.

5.1a Existe sefializacidn direccional en la ruta hacia el establecimiento | |
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N° CRITERIO C.UMP
Si | No
5.1b El establecimiento comunica su ubicacién pudiendo utilizar distintos medios, como

puedan ser: incluyendo un mapa de localizacién y/o coordenadas GPS en el material

promocional; integracién en herramientas de geolocalizacién (Google maps, Bing

maps, etc.); enviando al cliente junto con la reserva la descripcion detallada de la

ubicacién del establecimiento, etc.

5.1C Los accesos al establecimiento estan limpios, despejados y cuentan con iluminacién
adecuada.

5.1d El entorno del establecimiento se mantiene en buenas condiciones (limpieza

general, cerramientos, zonas verdes, fachadas; ventanas, puertas; mobiliario

exterior, sefializacién y carteleria; sistema de iluminacién, etc..)

(S OFERTA, PROMOCION Y COMERCIALIZACION

6.1 Oferta de servicios

6.1a (O) La agencia de receptivo ha creado paquetes turisticos en el ambito de la ruta.

6.1b Los paquetes turisticos que incluyen la denominacién de la ruta del vino estan
compuestos Ginicamente por establecimientos asociados a la ruta del vino.

6.1C La agencia colabora preferentemente con empresas adheridas a la Ruta

6.1d La agencia de receptivo actualiza los paquetes turisticos ofrecidos adaptédndolos a

las necesidades de la demanda

Nota aclaratoria. Se adoptard la oferta en funcidn de las tendencias turisticas, para ver en qué medida se

adectian los productos a los cambios mas recientes. Se tomara como referencia distintas fuentes de

informacién como:

- Estudios de la demanda procedentes de distintas fuentes como: Rutas del Vino de Espafia, los propios
estudios de la Ruta del Vino o de la comunidad auténoma u otros organismos dedicados con
competencias turisticas.

- Informacién procedente de clientes, aportada a través de demanda de servicios, sugerencias, 8o
encuestas, etc.

- Oferta turistica de otras Rutas o destinos. i

- Otras fuentes de informacién que se estimen oportunas

6.2 Promocion

6.2a (O) El establecimiento dispone de material promocional en soporte digital (web,
redes sociales, videos, etc.) o fisico (folleto, tarjeta de visita, carteleria, etc.) para
comunicar los servicios prestados

6.2b El material promocional del establecimiento estd editado en el/los idioma/s de los
visitantes prioritarios

6.2¢ El establecimiento desarrolla actividades de promocién digital aplicando distintas
herramientas como puedan ser: web, redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram,

YouTube, etc.), presencia en blogs especializados o comunidades de viajeros, etc.

6.2d La agencia de receptivo participa en las acciones de promocién de la Ruta.
Representantes de la agencia de receptivo mantienen un contacto fluido con el Ente
Gestor aportando informacién de los resultados de las acciones de promocién

6.2e La informacidn turistica del producto Ruta del Vino destaca sobre otros productos
turisticos del destino

6.3 Comercializacion

6.3a (O) La empresa comercializa paquetes turisticos de la ruta del vino

6.3b La agencia de receptivo participa en las acciones de comercializacidn de la Ruta.
Representantes de la agencia de receptivo mantienen un contacto fluido con el Ente
Gestor aportando informacién de los resultados de las acciones de comercializacion

7 PRESTACION DEL SERVICIO TURISTICO
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N° CRITERIO C.UMP
Si | No
7-1a (O) El establecimiento cuenta con un niimero de teléfono y un correo electrénico a
través del cual realizar las reservas
7.1b Se facilita al cliente la realizacién de reservas a los establecimientos asociados a la
Ruta del Vino
7.2 Prestacion del servicio
7.2a El vino y su cultura se perciben en las explicaciones

7.2b En todos los materiales y/o informaciones suministradas a los turistas acogidos, se
informa sobre la Ruta del Vino

7.3 Instalaciones

7.3a (O) Todas las instalaciones estan limpias, ordenadas, en buen estado de

mantenimiento, bien ventiladas y carecen de olores.
Nota aclaratoria. Este requisito no es aplicable en establecimientos sin sede fisica.

8 ACCESIBILIDAD
8.1 Accesibilidad y atencion a clientes con necesidades especiales
8.1a El establecimiento establece e implanta medidas para la mejora de la accesibilidad

universal y atencidn a clientes con necesidades especiales, como son: personas con

discapacidad (ffsica, mental, intelectual o sensorial); personas mayores; personas

con alergias o intolerancias alimentarias, etc.

Nota aclaratoria. Estas medidas podran ser, entre otras, las siguientes:

- Evaluacién del grado de accesibilidad de sus instalaciones y servicios

- Implementacién de medidas que mejoren la accesibilidad de las instalaciones, servicios y productos

- Trabajar en coordinacién con otros componentes de la Ruta para la creaciéon de experiencias
accesibles en su territorio

- Inclusién de estéandares de Accesibilidad Universal y Disefio para todos, en las instalaciones, servicios y
productos ofrecidos por el establecimiento 81

- Informaciodn a los clientes sobre el nivel de accesibilidad del establecimiento, ya sea en los soportes
comunicacionales propios o en medios externos como puedan ser portales y agencias especializadas

- Desarrollo e implementacién de protocolos de atencidn para clientes con discapacidad

- Evaluacién de las mejoras llevadas a cabo con clientes con necesidades de accesibilidad y valoracién
de su nivel de satisfaccion

9 FIDELIZACION

9.1 Fidelizaciéon

9.1a Se dispone de una base de datos de clientes que incluya ademds de sus datos
personales y de contacto, informacidn sobre sus preferencias e intereses.
Se cumplird, en su caso, con lo establecido en la legislacion aplicable a la proteccion
de datos de caracter personal

9.2b  Se pone en practica actividades que favorezcan la fidelizacién del cliente.

Nota aclaratoria. Las actividades podran ser, entre otras, las siguientes:

- Participacidn en iniciativas que se puedan poner en marcha en la Ruta del Vino

- Tarjetas de fidelizacién. De acumulacién de puntos, aplicacion de descuentos, etc.

- Programas preferenciales. En donde ofreciendo beneficios como atencién diferencial, trato
personalizado, participacién en eventos, obsequios, etc.

- Ofertas especiales y promociones. Aplicando descuentos en los precios, regalo de productos,
participacién en sorteos, etc.

- Premios a las recomendaciones. Condiciones especiales si se aportan nuevos clientes

- Oferta de distintos servicios a lo largo del afio, por ejemplo coincidiendo con las distintas estaciones

- Personalizacién. Desarrollo de servicios a medida

- Informacion periddica sobre novedades en los servicios, o sobre eventos relativos a la actividad.

10 EVALUACION Y MEJORA
10.1 Evaluacién de requisitos del Manual de Producto
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cump
Si | No

N° CRITERIO

10.12  Se realiza, con personal propio o externo, anualmente, una evaluaciéon del
cumplimiento de los requisitos establecidos en el Manual de Producto de Rutas del
Vino de Espafia

10.2 Evaluacién de las opiniones de los clientes

10.2a  El establecimiento tiene establecido una sistematica para la recogida de las
opiniones de los clientes, que le permitan conocer el grado de satisfaccion.
Se dispone como minimo de hojas de quejas y reclamaciones
Se podran utilizar otras metodologias como puedan ser: cuestionario propio o
externos (Tripadvisor, etc), comentarios de clientes en redes sociales, contacto
directo con el cliente, libros de visitas, etc.
Se realiza periddicamente, al menos una vez al afio, una evaluacién de los
resultados, con el objeto de identificar oportunidades de mejora.

10.3 Sistema de calidad

10.3a  El establecimiento ha implantado y certificado un sistema de calidad basado en
normativa o manuales de buenas précticas de reconocido prestigio, como puedan
ser: SICTED, Calidad Rural, Q Calidad Turistica, ISO 9001

10.4 Plan de mejora

10.4a  El establecimiento realiza periédicamente, al menos una vez al afio, un plan de
mejora.
Para la realizacién del plan se podrad tener en cuenta distintos aspectos, como
puedan ser: evaluaciones de las opiniones del cliente, evaluaciones del manual de
producto, tendencias del mercado, otras oportunidades detectadas, etc.
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