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RESUMEN

TiTULQ: DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD CONFORME A LA I1SO 9001:2008 PARA EL HOTEL
“CAMINO REAL”

AUTOR: Sharon Stefany Cuellar Imafia

DIRECCION: Villamil de Rada # 913. Zona. San Pedro. CEL. 601-75569

Este proyecto tiene como finalidad disefiar e implementar un modelo de Sistema de
Gestion de la Calidad conforme ala ISO 9001:2008 para el servicio de hospedaje del
hotel “Camino Real” ubicado en la zona sur de la ciudad de La Paz, con la finalidad de
proporcionar una herramieta que ayude a la mejora de sus procesos y permita gestionar
de manera eficiente y eficaz el servicio de hospedaje del Hotel.

De este modo se busca alcanzar la satisfaccion y cumplimiento de las expectativas del
cliente.

Para el desarrollo del objetivo del proyecto inicialmente se realizé un diagndstico de la
situacién del hotel frente a los requisitos que exige la norma ISO 9001.2008, donde se
observd un 8% de cumplimiento con los requisitos de la norma, un 26% de
cumplimiento parcial y un 66% de incumplimiento con los requisitos de la norma.
Seguidamente se realizd la sensibilizacion del personal del hotel y se establecieron las
directrices y la documentacion necesaria para asegurar la eficacia y eficiencia del

sistema de gestion de la calidad.
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Se ha logrado el disefio al 100% y la implementacion se encuentra en curso alcanzando
un 68% , con una inversion de 4 578$ y un beneficio - costo de 1,73$. Se controla, mide

y se realiza un seguimiento mediante indicadores de gestion y herramientas estadisticas.

Palabras claves: Calidad, Ciclo de la calidad, Cliente.

SUMMARY

TITLE : DESIGN AND IMPLEMENTATION OF A MODEL QUALITY MANAGEMENT SYSTEM
ACCORDING TO ISO 9001 : 2008 FOR THE "CAMINO REAL "

AUTHOR: Sharon Stefany Cuellar Imafia
ADDRESS : Villamil de Rada # 913 Zone . San Pedro . CEL . 601-75569

This project aims to design and implement the model of quality management system according to the 1SO
9001: 2008 For hosting service hotel "Camino Real" located in the southern area of the city of La Paz, In
order to provide a herramieta help to improve their processes and allow manage efficiently and effectively
service hotel accommodations.

Thus it seeks to achieve the satisfaction and fulfillment of customer expectations.

Objective Development of the project initially Situation Diagnosis Front hotel one those required
Requirements 1ISO 9001.2008, where the was observed 8% of compliance with the requirements of the
standard, 26% was made part UN Compliance and 66% non-compliance with the requirements of the
standard.

Then staff awareness of the hotel was, and guidelines were established and the necessary documentation
paragraph Ensuring the Effectiveness and Efficiency of the quality management system.

It has achieved the 100% design to implementation is ongoing Reaching 68%, with an investment profit
of the United Nations and $ 4,578 - $ 1.73 Cost. It is controlled, measured and tracked using indicators

and Tools Statistics.
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Keyboards: Quality, Quality cycle , Customer.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

El entorno organizacional se encuentra inmerso en un mercado cambiante y sujeto a una
serie de caracteristicas que a traves del tiempo se convierten en obligatorias para asi
poder sobrevivir y adaptarse a estos cambios, conseguir la diferenciacion y la
flexibilidad son puntos claves para lograr la solidez, el crecimiento de la organizacion y
la rentabilidad. Muy pocas empresas utilizan métodos para llegar a conseguir todo lo
mencionado, como el re disefio de su sistema de trabajo, la apuesta por la calidad y la
mejora continua, son algunos métodos que son muy eficaces porque se enfocan en
satisfacer las necesidades de los clientes, los cuales son cada dia mas exigentes y
especificos en sus preferencias debido a la gran oferta que se presenta en el mercado.

Por tal motivo es que surge la necesidad de implementar nuevos modelos de
administracion gerencial mucho més innovadores que permitan mejorar en gran
medida el desempefio de la organizacion aportando soluciones reales y que permanezcan

a través del tiempo.

El sistema de gestion de la calidad es una oportunidad para mejorar y fortalecer los
procesos de una organizacion de tal manera que contribuyan al cumplimiento de sus
objetivos planteados, estableciéndose como una organizacién enfocada en ofrecer

servicios confiables con calidad.

El hotel “Camino Real” pretende ofrecer a sus clientes garantia y confianza ante los
servicios prestados mediante la implementacién del sistema de gestién de la calidad, en
el presente proyecto se describe el proceso de disefio, la documentacién de acuerdo a los
lineamientos de la norma I1SO 9001:2008. En el mismo se encuentran las actividades
ejecutadas para llevar a cabo las diferentes etapas del proceso, iniciando con un
diagnostico de la situacion inicial del hotel frente a los requisitos de la norma.
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CAPITULO 2. ANTECEDENTES

La supervivencia y el desarrollo de muchas empresas estan ligados a la calidad con la
cual oferten sus productos y servicios, siendo asi la calidad un factor importante en el

comportamiento de la organizacion.

En el pais actualmente 196 empresas de 20.965 en tipo societarios (excepto
unipersonales) registradas en Fundempresa cuentan con sistemas de gestion, esta cifra
representa el 0,9 % del total de las empresas en el pais. En el ranking de los sectores que
tienen mayor cantidad de certificaciones, se destacan el de transporte (principalmente
despachantes de aduanas), hidrocarburos, construccion, alimentos y bebidas, salud y
entidades publicas; entre los que menos certificaciones tienen estan textiles, hoteleria y
mineria.

Segun Daniel Sanchez, presidente de la CEPB (Confederacion de empresarios privados
de Bolivia) dijo que la cifra es minima debido a que las empresas desconocen las
ventajas que pueden recibir al tener sus procesos certificados y que sélo las que
requieren relacionarse con otras firmas la tramitan.

Segun informacion de IBNORCA, de las 196 compafiias:

= EI 90% cuenta con la norma ISO 9001 que evalta los sistemas de gestion de la
calidad.

= EI 4% optd por la ISO 14001, que estandariza la gestion ambiental.

= El 3% optd por las OHSAS 18001, que certifica los sistemas de salud y
seguridad laboral.

= El resto implement6 normas como la 1ISO 22000 de inocuidad en los alimentos

entre otras.!

! (emprende, Menos del 1% de las empresas de Bolivia cuenta con normas de calidad, 2013)
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En nuestro pais los responsables en hoteleria de alta categoria, decidieron implementar
un sistema de gestion de la calidad siendo el Hotel Cortez de Santa Cruz, uno de los
primeros hoteles en ser reconocidos con la certificacion en calidad de IBNORCA a partir
del afio 2002 con la ISO 9002: 1994, después consiguio la certificacion 1SO 9001: 2000
a partir del 2003 vy finalmente su sistema de gestion de la calidad fue certificada con la
ISO 9001:2008 en el afio 2012.%

Hotel Casa Kolping de Sucre®en el afio 2011, fue la tercera empresa de la ciudad en
recibir la certificacion ISO 9001-2008 otorgada por el Instituto Boliviano de
Normalizacion y calidad (IBNORCA), recibiendo a su vez otros dos certificados
internacionales que avalan su calidad emitidos por el Instituto Argentino de

Normalizacion (IRAM)?, ademés del organismo de certificacion internacional (IQNet)°.

Pero también las pequefias empresas pueden acceder a la certificacion, es el caso del
Hotel Repostero de Oruro, que esta certificada con la norma boliviana NB 172001
Hospedaje turistico- Sistema de gestion de la calidad. Cuya certificacion implica
trabajar bajo reglas de atencién con el cliente, buen servicio en el comedor y la
evaluacion de las condiciones del hotel.

La certificacion de calidad también llegé a Sucre y Potosi con la ISO 9001, IBNORCA
certifico a los Hoteles Claudia y Santa Teresa respectivamente.

2 (cortez, 2013)

3 (Kolping, 2015) Hotel Casa Kolping ofrece sus servicios desde el 4 de marzo del 2005 en la ciudad de
Sucre.

* (IRAM, 1935) Organismo de normalizacion y certificacion de productos, procesos y sistemas de gestion
> (IQNet, 1990) Entidad certificadora de dmbito internacional, gue agrupa a mas de 30 de los principales
organismos certificadores de diferentes paises.
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CAPITULO 3. JUSTIFICACION

La empresa hotelera Camino Real adopt6 la responsabilidad de proveer productos y
servicios conformes a los requerimientos de sus clientes, adoptd6 el compromiso de
prevencion, seguimiento y control en sus operaciones; por ello el hotel ha decidido
realizar una nueva estructura operacional implementando un sistema de gestion de la
calidad bajo los lineamientos de la 1SO 9001:2008, siendo conciente de la importancia

que toma la gestion de la calidad y su mejora continua.
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CAPITULO 4. OBJETIVOS

4.1. OBJETIVO GENERAL
% Disefiar e implementar un Sistema de Gestion de la Calidad para el servicio de

hoteleria en las instalaciones del hotel “Camino Real” de la ciudad de La Paz

conforme a la NB 1SO 9001:2008.

4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
+ Elaborar un diagnoéstico teniendo en cuenta los requisitos de la norma ISO

9001:2008 que permita identificar el estado actual de la empresa y de los
procesos que haran parte del sistema de gestion.

++ Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

« Definir la politica de calidad

+» Definir los objetivos de calidad.

¢+ Implementar un manual de calidad.

% Implementar un manual de funciones.

¢ Desarrollar la documentacién de los procesos del servicio de hospedaje
desarrollado en el hotel “Camino Real” tal como procedimientos, registros,
instructivos que garanticen el cumplimiento de los requisitos establecidos en la
norma ISO 9001:2008.

+«+ Determinar los costos de calidad y de no calidad.
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CAPITULO 5. ANALISIS DEL SECTOR

5.1. ANALISIS EXTERNO
5.1.1. INDUSTRIA TURISTICA
La industria “sin chimeneas” como es el turismo, llamada asi porque no es una industria

CAMINO REAL

primaria (que produce materia prima), ni secundaria (que transforma materia prima) si

no terciaria que ofrece servicios y que es capaz también de generar muchos empleos, ha

crecido un 7,9% hasta finales de 2014 de acuerdo a datos del Instituto Nacional de

estadisticas (INE), siendo el departamento de Oruro el que mas crecimiento presenta.

Tabla 1- CANTIDAD DE VIAJEROS QUE INGRESARON A LOS
ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

Departamento 'z - Variacion
Nacionales | Extranjeros | Total | Nacionales | Extranjeros| Total %
Sucre 62,197 36,765 98,962 74,509 39,307 113,816 15,01
La Paz 374,357 249,223 623,58 373,164 249,091 622,255 -0,21
Cochabamba 222,453 34,831 257,284 | 229,986 38,053 268,039 4,18
Oruro 125,465 16,296 141,761 180,65 22,081 202,731 43,01
Potosi 47,933 29,150 77,083 55,911 29,702 85,613 11,07
Tarija 54,249 19,425 73,674 55,772 19,059 74,831 1,57
Santa Cruz 410,422 168,196 | 578,618 | 463,422 172,638 636,06 9,93
Trinidad 33,482 3,416 36,898 31,832 3,076 34,908 -5,39
Cobija 29,028 6,184 35,212 30,35 6,201 36,551 3,80
TOTAL 1359,586 563,486 |1923,072| 1495,596 579,208 |2074,804 7,89

Fuente: Vice ministerio de turismo e Instituto nacional de estadistica.
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El ingreso de viajeros a establecimientos de hospedaje registr6 una variacion positiva
como se indic6 anteriormente. Oruro con 43%, Sucre con 15%, Potosi con 11% y Santa
Cruz con 9,9%. Por su parte las ciudades de Trinidad y La Paz registraron variaciones

negativas en 5,4% y 0,2% respectivamente.

GRAFICA 1- PORCENTAJE DE VARIACION EN EL CONSUMO DE HOTELERIA,
TURISTAS NACIONALES Y EXTRANJEROS (2013-2014)

VARIACION DE INGRESO DE TURISTAS NACIONALES-
EXTRANJEROS
= 50,00
2 A
S 30,00 / \
S 20,00 / \
§ 100 \v N\
>
0,00 - -
N
-10,00
Sucre | LaPaz Cochab Oruro | Potosi | Tarija santa Trinidad| Cobija
amba Cruz
s \/ ARIACION % 15,01 -0,21 4,18 43,01 11,07 1,57 9,93 -5,39 3,80

Fuente: Elaboracion propia

SegUn Luis Berazain®, indicé que el crecimiento del flujo de turistas se debe al atractivo
de su carnaval ademaés de la construccion del nuevo aeropuerto en la region altiplanica.
Con relacion a Santa Cruz indico gque existe un estancamiento en el desplazamiento de
personas en alojamientos y hoteles. Pero a diferencia de La Paz que recibio a 622,255
turistas tanto nacionales como extranjeros en el ultimo afio, Santa Cruz recibio a

636, 060 turistas.

® Luis Berazain, Presidente de la cdmara hotelera de Santa Cruz.
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“Incluso en €poca de feria, solo dos dias los hoteles permanecen llenos en un 100%”

Segun INE el turista nacional es el que mas demanda espacio, el sector hotelero tuvo un
movimiento de aproximadamente 2 millones de personas en el Gltimo afio en el plano
turistico. De esta cantidad 1,4 millones eran turistas nacionales y un poco mas de 500

mil eran visitantes extranjeros. ’

GRAFICA 2- CANTIDAD DE VIAJEROS QUE INGRESARON A
ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE. (2014)

CANTIDAD DE TURISTAS QUE UTILIZAN EL SERVICIO DE
HOTELERIA.
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== TOTAL EXTRANJEROS 39,307249,09138,053|22,081|29,702|19,0591172,638 3,076 | 6,201

Fuente: Elaboracion propia

5.1.2. CONTRIBUCION DEL SECTOR AL PRODUCTO INTERNO BRUTO
El turismo como actividad econdémica absorbe casi la totalidad de las producciones de

los sectores de la hoteleria y de las agencias de turismo.

Una estimacion del impacto economico del turismo puede ser realizada a partir del
calculo de los ingresos generados por el turismo interno y turismo receptivo. Como no se
cuenta con los datos del turismo interno se toma en cuenta solo el aporte por el turismo

receptivo, como variable proxy del aporte del sector al PIB.

"Flores, E. E. (2 de octubre de 2014). Actividad hotelera crece un 7,9% por flujo turitico. El Dia.
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El estimador de ingresos por turismo receptivo (Yx) de acuerdo al gasto de los turistas se
calcula de acuerdo a la siguiente relacion®:

Yx= [Gasto promedio dia x NUmero de turistas al afio x Dias promedio de estadia]

La estimacion de ingresos por turismo resulta de multiplicar el gasto promedio dia por el
numero de turistas al afio y por los dias promedio de estadia.

El turismo en Bolivia generd divisas por valor de $1,024,082,861 representando un
4,57% del PIB nacional y se espera pueda generar un 7,8% en términos reales para el
2017.°

5.1.3. CLASIFICACION, DENOMINACION Y CATEGORIZACION.
Los establecimientos de hospedaje turistico se clasifican en:

v" Hoteles: Son aquellos establecimientos que prestan en forma permanente el
servicio de hospedaje en unidades habitacionales. La construccion debera
constituir un todo homogéneo con escaleras y/o ascensores de uso exclusivo.
Tener un minimo de veinte (20) habitaciones, contar con el servicio sanitario
privado y/o comun segun su categoria y disponer de los servicios de alimentos y
bebidas segun su categoria. La infraestructura, mobiliario, el equipamiento y los
servicios deben estar acordes a su categoria y cumplir con las exigencias y
requisitos minimos del modulo correspondiente.

v Apart hoteles: Son aquellos establecimientos que prestan en forma permanente
el servicio de hospedaje en departamentos, la construccion debera constituir un
todo homogéneo con escaleras y/o ascensores de uso exclusivo. Tener un
minimo de diez (10) departamentos o apartamentos, contar con el servicio
sanitario privado, cocina (Kitchenette) debidamente equipada en la totalidad de
las unidades habitacionales, ademas de disponer de los servicios de alimentos y
bebidas segun su categoria. La infraestructura, el mobiliario el equipamiento y
los servicios, deben estar acordes a su categoria y cumplir con las exigencias y

requisitos minimos del modulo correspondiente.

& Carlos Machicado, C. D. (2004). Estructura del sector turismo en Bolivia. Boliva.

? (Fundacién emprender futuro, 2015)



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL "CAMINO REAL" ~ N 1 -

CAMINO REAL
ES ASOCIADONS

o ket

v Hoteles suites: Son aquellos establecimientos que prestan en forma permanente
el servicio de alojamiento en suites. La construccion debera constituir un todo
homogéneo con escaleras y/o ascensores de uso exclusivo. Tener un minimo de
quince (15) suites, disponer del servicio sanitario privado en todas las unidades
habitacionales, contar con los servicios de alimentos y bebidas segin su
categoria. La infraestructura, el mobiliario, el equipamiento y los servicios,
deben estar acordes a su categoria y cumplir con las exigencias y requisitos
minimos del modulo correspondiente.

v" Hostales o residenciales: Son aquellos establecimientos que prestan en forma
permanente el servicio de hospedaje en unidades habitacionales, la construccion
debera constituir un todo homogéneo con escaleras y/o ascensores de USO
exclusivo. Tener un minimo de diez (10) habitaciones, contar con el servicio
sanitario privado y/o comun segln su categoria, disponer de restaurante o
cafeteria para brindar el servicio de desayuno. La infraestructura, el mobiliario,
el equipamiento y los servicios, deben estar acordes a su categoria y cumplir con
las exigencias y requisitos minimos del modulo correspondiente.

v’ Casa de huéspedes: Son aquellos establecimientos que prestan en forma
permanente el servicio de hospedaje en unidades habitacionales, la construccion
debera constituir un todo homogéneo con escaleras y/o ascensores de uso
exclusivo. Tener un minimo de seis (6) habitaciones, contar con el servicio
sanitario privado y/o comun segin su categoria. Disponer de restaurante o
cafeteria para brindar el servicio de desayuno. La infraestructura, el mobiliario,
el equipamiento y los servicios, deben estar acordes a su categoria,
constituyéndose en un ambiente familiar y cumplir con las exigencias y

requisitos minimos del modulo correspondiente.

v Alojamientos: Son aquellos establecimientos que prestan en forma permanente
el servicio de hospedaje en unidades habitacionales, la construccion debera

constituir un todo homogéneo con escaleras y/o ascensores exclusivos. Tener un

10
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minimo de diez (10) habitaciones, contar con el servicio sanitario comdn, de
acuerdo a un numero determinado de habitaciones. La infraestructura, el
mobiliario, el equipamiento y los servicios, deberan estar acordes a su categoria
y cumplir con las exigencias y requisitos minimos del médulo correspondiente.

v' Complejos turisticos: Son aquellos establecimientos que prestan en forma
permanente el servicio de hospedaje en unidades habitacionales, con escaleras
y/o ascensores de uso exclusivo. Tener un minimo de veinte (20) unidades
habitacionales, disponer del servicio sanitario privado en cada una de ellas,
proveer los servicios de alimentos y bebidas segin su categoria. Disponer de
areas para la recreacion y esparcimiento de los huéspedes; respondiendo a la
ubicacion geografica del establecimiento. Contar con el equipo de primeros
auxilios y de salvataje necesarios, segun el tipo de actividades recreacionales que
ofrezca. La infraestructura, el mobiliario , el equipamiento y los servicios, deben
estar acordes a su categoria y cumplir con las exigencias y requisitos minimos
del moédulo correspondiente

v Flételes: Son aquellos establecimientos que prestan servicios de alojamiento
ubicadas en una instalacion flotante o sobre una nave acuética.

v Establecimientos de  hospedaje = complementario: Son  aquellos
establecimientos de caracteristicas sencillas confortables, que brindan servicio de
alojamiento en especial a deportistas 0 grupos unidos por un interés o actividad
comun, estan destinados a apoyar la realizacion de actividades turisticas
especializadas regionales rurales y Areas Protegidas del pais. Hay varias
modalidades, entre ellas se contemplan las siguientes:

o Lodges: Son establecimientos que prestan el servicio de hospedaje de
manera permanente en unidades habitacionales con o sin bafio privado y
brindan servicios de alimentos y bebidas. Estdn destinados
principalmente a apoyar el turismo de naturaleza o turismo cultural

especializado; su disefio es armonico con el entorno natural, recupera el

11
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uso de materiales tradicionales y disefios locales, ademas de ser de bajo
impacto durante su operacion.

o Casas de Campo: Son haciendas u otras formas habitacionales rurales,
que re funcionalizan algunos espacios para brindar el servicio de
hospedaje en determinadas temporadas, para apoyar actividades
caracteristicas del turismo rural.

o Albergues: Son establecimientos que brindan el servicio de hospedaje
de manera permanente generalmente en unidades habitacionales de uso
comun y servicios sanitarios compartidos; pueden o no brindar servicios
de alimentos y bebidas. Incluyen a las habitaciones habilitadas para
recibir turistas en casas particulares del pais y los refugios habilitados
para la practica de actividades como la pesca deportiva.

o Areas de Camping: Son espacios destinados de forma permanente a la
instalacion provisional de carpas, que disponen de instalaciones de uso

comun como por ejemplo tiendas, bafios, parrillas y otros.

5.1.3.1. CATEGORIZACION
Las diferentes categorias genéricas de los establecimientos de hospedaje turistico son:

e Hoteles: de 1 a5 estrellas.

e Apart hoteles: de 3 a 5 estrellas.

e Hoteles suites: de 4 a 5 estrellas.

e Hostales o residenciales: de de 1 a 5 estrellas.
e Alojamientos: Clase “A” y clase “B”

e Casas de huéspedes: Categoria Unica.

e Complejos turisticos: de 3 a 5 estrellas.

1% Ministerio de comerio exterior. (s.f.). Reglamento de hospedaje turistico, (pags. 3-6). La Paz- Bolivia.

12



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL "CAMINO REAL" ~ N 1 -

CAMINO REAL
HOTELES ASOCIADOS

5.1.3.1.1. CLASIFICACION DE ESTRELLAS

- HOTELES DE UNA ESTRELLA (Econ6mico)

Los hoteles de una estrella siempre son los mas econémicos y 1os que menos servicios
tienen. Cuentan con una habitacion privada, algunas veces con bafio privado y otras con
bafio compartido. Son estrictamente funcionales so6lo para dormir y seguir el viaje y no
cuentan con servicio de limpieza.

Los muebles suelen ser una cama y una silla, un teléfono y una television en la
habitacion y a veces se puede encontrar un ropero y una mesa de luz. Los hoteles de una
estrella suelen estar cerca de restaurantes y atracciones turisticas.

El hotel de una estrella es ideal para el viajero con poco presupuesto donde el precio es
la principal preocupacion.

En La Paz se encuentran tres hoteles de una estrella:

Tabla 2-HOTELES DE UNA ESTRELLA (LA PAZ)

HOTEL DIRECCION
Hotel Nuevo Sol Calle Linares #1011.
Hotel Torino Calle Socabaya #457
Hotel Majestic Calle Santa Cruz, esq. lllampu #359

FUENTE: Elaboracién propia en base a datos www.boliviaentusmanos.com

- HOTELES DE DOS ESTRELLAS (Valor)

Estos hoteles de mediana categoria ofrecen bafio privado y un espacio habitacional
mas amplio con algun mobiliario extra, como ropero o mesa y sillas. Generalmente
cuentan con servicio de alimentos y bebidas, aunque en horarios cortados y con menus
basicos. Estos pueden tener o no un centro de negocios o acceso a internet, pero por lo
general no tiene sala de reuniones, tampoco cuenta con gimnasio o instalaciones
recreativas.

Estan ubicados casi siempre en la zona céntrica de la ciudad, aunque el paisaje que

ofrecen no es de lo més atractivo.

13
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Siguen siendo hoteles funcionales para viajeros de paso o que llegan hasta el hotel solo
para descansar y disfrutar su viaje fuera del hotel. También suelen ofrecer una de caja de
seguridad para que el cliente guarde sus pertenencias.

En La Paz se encuentran cinco hoteles de dos estrellas:

Tabla 3-HOTELES DE DOS ESTRELLAS (LA PAZ)

HOTEL DIRECCION

Hotel Avenida Av. Montes. Esqg. Bozo #690

Hotel Espafia Av. 6 de Agosto. #2074

Hotel Condeza Pasaje Juan XXIII #190, entre lllampu y
Linares.

Hotel Fuentes Calle Linares #888, entre Sagarnaga Yy
Santa Cruz.

Hotel Continental Calle lllampu #626. Plaza Juariste Eguino

FUENTE: Elaboracidn propia en base a datos www.boliviaentusmanos.com

- HOTEL DE TRES ESTRELLAS (Calidad)

Estos hoteles tienen un costo medio y ponen mayor énfasis en la comodidad, estilo y
servicio personalizado, cuentan con amplios espacios en cada habitacion y un
mobiliario completo con sillas, mesas, armarios, televisor, teléfono privado y bafios
confortables. Algunos incluso poseen una pequefia heladera que ya viene con bebidas
que se pagan al final de la estadia en caso de que las consumas. Siempre estan bien
ubicados, sea porque estan en el casco céntrico de la ciudad o por encontrarse en lugares
turisticos cerca de grandes atracciones.

Generalmente cuentan con servicio de comidas al estilo de bares, en los horarios de
mafiana, tarde y noche, ademas de una amplia oferta turistica para los viajeros mediante
excursiones.

Son hospedajes donde puedes quedarte a disfrutar de un descanso extra gracias a sus

comodidades.
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Un hotel de tres estrellas es ideal para viajeros de negocios o de placer en busca de un
poco mas que los servicios basicos, incluye el servicio de botones, servicio de cuarto 24
horas, conserjes y servicio bilingie en el espacio designado a la recepcion de los
huéspedes.
En La Paz se encuentran veinte hoteles de tres estrellas:

Tabla 4-HOTELES DE TRES ESTRELLAS (LA PAZ)

HOTEL DIRECCION
Hotel Gloria Calle Potosi # 909
Panamerican Hotel Calle México # 1555
Hotel Calacoto Calle 13 Calacoto, esq. Sanchez
Bustamante #8009

Bolivian Passport Hotel | Av. Perd, esq. Beni #291

Hotel La Paz Av. Sucre # 1081
Hotel Las Brisas Calle lllampu # 742
Elegance Hotel Av. Saavedra # 1845
Hostal Naira Calle Sagarnaga # 161

Hotel Madre Tierra Av. 20 de Octubre # 2080, esq. Aspiazu.

Monticulo Apart Hotel | Calle Macario Pinilla # 580. Sopocachi

Oberland. S.R.L. Calle 2 y 3 #3118. Mallasa
Ichiban Hotel Av. Landaeta # 730. San Pedro
Hotel Osira Av. 20 de Octubre # 1494.

EHT Sopocachi Apart | Calle Macario Pinilla # 5800. Sopocachi.
Hotel
Hotel EI Dorado Av. Villazon s/n.

FUENTE: Elaboracién propia en base a datos www.bholiviaentusmanos.com
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- HOTELES DE CUATRO ESTRELLAS (Superior)

Los hoteles de cuatro estrellas son considerados de primera clase, las habitaciones son
amplias y por lo general ofrecen un mobiliario elegante, ropa de cama de alta calidad,
productos de bafio y una amplia gama de servicios como minibar y secadora de pelo, gel
de bafio y TV por cable.

Ofrece servicio de lavanderia, centro de reuniones de negocios y empresariales y
centros de ocio. Cuentan con personal altamente capacitado incluye cheffs. Siempre
poseen servicio de bar y comidas que se pueden recibir directamente en la habitacion e
incluso algunos tienen su parte de restaurante abierta al publico. Un hotel de cuatro
estrellas es una propiedad superior, que generalmente ofrece un restaurante, bar y
servicio a cuartos con horario prolongado. Los servicios disponibles pueden incluir
botones, conserje y servicio de vallet parking.

Un hotel de cuatro estrellas es ideal para viajeros que buscan mas servicios y
amenidades y un mayor nivel de confort.

En La Paz se encuentra un hotel de cuatro estrellas:

Tabla 5-HOTELES DE CUATRO ESTRELLAS (LA PAZ)

HOTEL DIRECCION

Alcala apart Hotel Plaza Espafa

FUENTE: Elaboracidn propia en base a datos www.boliviaentusmanos.com

- HOTELES DE CINCO ESTRELLAS

Estos hoteles de lujo se caracterizan por ofrecerte la mejor atencion y la mas amplia
gama de servicios, que van desde espacio para piscinas, salones de gimnasia con
profesores y animadores infantiles incluidos, hasta un servicio de guarderia para nifios,
shows y eventos casi todas las noches. Tienen un espacio para las comidas y veladas con
musica en vivo, ademas de una carta desarrollada por varios cheffs especializados en la
gastronomia de la region.

Las habitaciones son las m&s cdmodas de todas las que puedas encontrar, con espacios
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muy amplios y todas las comodidades que van desde TV por cable hasta servicio de
limpieza y atencion personalizada las 24 horas, ademaés de ofrecerte ubicaciones
inmejorables con vistas increibles. Suelen incluir un servicio de coctel gratuito y
entradas con descuentos especiales para los eventos de la region. En estos hoteles suelen
organizarse congresos Yy reuniones especiales dada su amplia capacidad y la cantidad de
servicios que ofrece.

Un hotel de cinco estrellas estd muy orientado al servicio y brinda altos estandares de
comodidad y calidad. Cuenta con més de un restaurante, a menudo incluyendo una
opcion de restaurante gourmet, asi como un bar o sala de estar y servicio a cuartos las 24
horas. Puede también ofrecer canchas de tenis y acceso a campo de golf, asi como un
spa, un gimnasio moderno y alberca.

Un hotel de cinco estrellas es ideal para los viajeros exigentes que buscan un servicio
personalizado, instalaciones de alta calidad y una variedad de servicios e instalaciones
en el lugar.

En La Paz se encuentran 10 hoteles de cinco estrellas:

Tabla 6- HOTELES DE CINCO ESTRELLAS (LA PAZ)

HOTEL DIRECCION

Hotel Presidente Calle Potosi # 920

El Rey Palace Hotel Av. 20 de Octubre # 1947

Suites Camino Real Av. Ballivian # 369. Calacoto.

Camino Real Apart | Calle Capitan Ravelo # 2123. Sopocachi

Hotel & Spa

Los delfines Apart | Calle 17, esq. Claudio Aliaga. Calacoto.
Hotel

Ritz Apart Hotel Plaza Isabel La Catdlica # 2478.

Sun Hotel Calle Sebastian Figueroa #50 entre calle

12 y 14 Achumani.
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Real Plaza Hotel & | Av. Arce # 2177 (Sopocachi).
Convention center
Casa Grande Hotel Av. Ballivian, esq. calle 17 # 1000

(Calacoto)

Hoteles Rio Selva | Coroico.

Resort

FUENTE: Elaboracién propia en base a datos www.boliviaentusmanos.com

5.2. ANALISIS INTERNO
5.2.1. MERCADO Y CLIENTES
Esta comprobado que los principales clientes de los hoteles de 5 estrellas permanecen

un tiempo minimo en sus habitaciones, por lo que los servicios estan orientados hacia las
actividades posibles de realizar a partir de las 6 de la tarde y en ofrecer confort y

comodidad a la hora del descanso.

El mercado del hotel Camino Real estd comprendido por los segmentos de negocios, el
segmento de gobierno y embajadas, el segmento de turistas y también personas del

segmento artistico que algunos prefieren que su estadia no se divulgue.

En el sector de hoteleria el cliente es el fin de la cadena de valor, siendo muy importante
para la organizacion ya que decide los detalles del producto y/o servicio que requiera.

Los clientes del hotel se caracterizan por ser muy exigentes en todo aspecto en el
transcurso de su estadia, desde el inicio de su reserva, en su hospedaje, en servicios
complementarios como alimentos y bebidas, servicio del cuidado de la salud y
entretenimiento. Es por eso que el hotel percibe y desea medir constantemente el nivel

de calidad del servicio ofrecido.

5.2.2. COMPETENCIA
Para la hoteleria en La Paz, la competencia esta diferenciada de acuerdo a la

caracterizacion ya mencionada y al tipo de servicio que ofrecen.

La competencia directa para el hotel Camino Real se presenta de la siguiente manera:
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Tabla 7-COMPETENCIA DIRECTA

HOTEL CATEGORIA UBICACION

Casa grande 5 estrellas Calle 16 #8009, Calacoto.
Zap 5 Estrellas Calle 21, San Miguel.
Los Sauces 4 Estrellas. Ave. Costanera #8283.

Fuente: Elaboracion propia

Se considera a los hoteles ya mencionados competencia directa por su localizacion

cercana al establecimiento del hotel Camino Real y por la forma similar en la que

ofrecen sus servicios para captar mas clientes.

Tabla 8-COMPETENCIA INDIRECTA

HOTEL CATEGORIA UBICACION

Calacoto 3 Estrellas Calle 13 de Calacoto, Esq.
Calle Bustamente.

Los Delfines 3 Estrellas. Calle 17 de Calacoto. Esq.
Claudiio Aliaga.

Oberland 3 Estrellas Mallasa 2, Ave.
Circunvalaciéon, Alto Florida.

Fuente: Elaboracion propia

Los hoteles ya mencionados son llamados competencia indirecta ya que son

establecimientos que no se encuentran en la categoria de 5 estrellas del Hotel Camino

Real para ser considerados competencia directa.

No cumplen con los requisitos para ser un hotel de 5 estrellas y por lo tanto se podra

encontrar muchas diferencias en el servicio y sobre todo en las tarifas que ofrecen.
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CAPITULO 6. FUNDAMENTO TEORICO

6.1. ;QUE ES CALIDAD?
La Real Academia Espafiola de la Lengua define calidad como “Propiedad o conjunto de

propiedades inherentes a algo, que permite juzgar su valor”
El concepto de calidad es subjetivo, no existe una definicion absoluta; a continuacion se

detallan algunas definiciones de los autores:

< Deming (1989)*": La calidad es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad

a bajo coste y adecuado a las necesidades del mercado.

Su filosofia se basa en el incremento de productividad direccionado a la disminucién de
variabilidad e incertidumbre en los procesos y en la administracion que es la

responsable de la mejora de la calidad.
“A MAYOR CALIDAD, MENORES COSTOS = MAYOR PRODUCTIVIDAD”

Deming mas conocido como el “padre — fundador” del concepto moderno de la

calidad, ofreci6 un gran aporte: el ciclo PAVH (Planificar, actuar, verificar, hacer).

Este ciclo se basa en la premisa: “Las mejoras provienen de la aplicacion de los

conocimientos”. Y a su vez su ciclo estd estructurado en cuatro aspectos a realizar:

" William Edwards Deming, Consultor y difusor del concepto de calidad total.
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p
* ¢, Como
mejorar la
proxima vez?
» Acciones
correctivas y
\__ preventivas.

 Evaluacion del
desempefio

* comportamiento y
conformidad.

Otro de los aportes fundamentales de Deming

ACTUAR

PLANEAR

CAMINO REAL

Figura 1- CICLO DE LA CALIDAD

* ,Qué, comoy
cuando hacerlo?
+ Establecer los
objetivos y el
método para
alcanzarlos.

VERIFICAR

FUENTE: Edwards Deming, 1993

» Generacion de
productos/servicios
capacitacion,realizar lo
planeado.

los 14 puntos de la alta

administracion para lograr la calidad, la productividad y posicion competitiva frente al

mercado.

Al utilizar los principios de Deming la calidad aumenta y por lo tanto bajan los costos

y los ahorros se le pueden pasar al consumidor cuando los clientes obtienen servicios de

calidad. *2

Otros conceptos de calidad segln categorias son:

Basadas en la fabricacion:

< Crosby (1979) **: Calidad es el cumplimiento de las especificaciones o

requerimientos.

12

Carro, P. R.-G. (2008). ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL . EnP. R.-G. Carro,

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL . Argentina - Mar del plata .

B Philip Bayard Crosby, Autor que contribuyé a la teoria gerencial y a practicas de gestion de la calidad.
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Segun Philip Crosby los clientes no conocen las especificaciones del producto y segun
este pensador la calidad es el cero defectos. Argumenta lo siguiente:

1. Lacalidad implica conformidad con los requisitos.
2. Lo que provoca calidad es la prevencidn, no la deteccion.
3. El estandar de rendimiento debe ser el “cero defectos”.
4. El coste de calidad debe medirse en relacion a los costes de no
calidad.
5. El Gnico problema existente es un problema de calidad.
% Harold L. Gilmore (1987): Calidad es la medida en que un producto especifico
se ajusta a un disefio o especificacion.
+» Ishikawa (1989): Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de
calidad que sea el mas economico, util y siempre satisfactorio para el

consumidor.
Basadas en el cliente:
% Jurén (1951): Calidad es adecuacion al uso.

Segun Joseph Moisés Juran la calidad es la ausencia de defectos y utiliza la trilogia de

la calidad: Planificacion, Control y Mejora, y asi poder conseguir productos de calidad.

s George Westinghouse (1846): Calidad total es liderazgo de la marca en sus
resultados al satisfacer los requisitos del cliente haciendo la primera vez bien lo
que se haya que hacer.

% Stanley Marcus (1905): Se logra la satisfaccion del cliente al vender mercancias
que no se devuelven a un cliente que si vuelve.

Basadas en el producto:

« Lawrence Abbot (1856): Las diferencias de calidad son equivalentes a las
diferencias en la cantidad de algun ingrediente.

« Kevin B. Leffler: La calidad se refiere a la cantidad o atributo no apreciado

contenido en cada unidad del atributo apreciado.
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Basadas en el valor:
% Robert Broth : “ Calidad es el grado de excelencia a un precio aceptable y el
control de la variabilidad a un costo aceptable”
< Armand Feigenbaum (1922) *: “Calidad significa lo mejor para ciertas
condiciones del cliente”. Estas condiciones son:
a) El uso actual.
b) El precio de venta del producto.

La calidad naci6 desde que el hombre comenzd a vivir, desde ese entonces se acepta
la preocupacion por el trabajo bien hecho. De una manera subjetiva, siempre ha

existido el concepto de calidad.

La evolucion de la calidad se ha ido acomodando a la evolucién de la industria, siendo

ésta muy dinamica. Por lo que vale la pena conocer su recorrido en la historia.

6.2. EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD
A lo largo de la historia el concepto de calidad ha sufrido muchas variaciones, esto de

acuerdo a su evolucién historica.

Se puede hallar seis etapas importantes en la evolucion del concepto®

 calani, G. (2 de septiembre de 2011). Scribd. Obtenido de Scribd:
http://es.scribd.com/doc/63770878/Definiciones-de-Calidad-y-Aportes-de-Los-Gurus#scribd

!> (SLIDESHARE, 2012)
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Tabla 9- EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD

ETAPA ARTESANAL

El objetivo del artesano, era satisfacer su satisfaccion, y la del cliente sin importar el
tiempo que le tomara.

\,
-
"

ETAPA DE LA INDUSTRIALIZACION

El concepto de calidad fue sustituido por el de produccion.

El objetivo era satisfacer la demanda de bienes (generalmente escasos) y aumentar
los beneficios muy de prisa y sin importar con que calidad.

ETAPA DE CONTROL FINAL

La produccion incremento por el establecimiento del trabajo en cadena, lo cual
aburri6 a los trabajadores y causo fallas en los productos y por lo tanto descontento en
los clientes, el cliente exigid productos que cumplieran lo especificado y nacid el
control de calidad conocido como control final.
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ETAPA DE CONTROL EN PROCESO

Se establecieron puntos de inspeccion en la materia prima que permitia detectar el
defecto desde el principio. Las inspecciones no solucionaban nada sélo servian para
constatar que los productos defectuosos no llegaran a los clientes, se identificaban los

defectos y el lugar donde se producian pero no se evitaba que se produjera, el producto
aun llevaba un valor afiadido causado por los efectos de fabricacion.

ETAPA DE CONTROL EN DISENO

Se detectaban problemas de calidad durante la vida util del producto, no se debian ni a

la materia prima, maquinas, mano de obra ni al proceso, sino al mismo disefio. Esto hizo

necesario realizar un producto y que su especificacion se ajuste a los medios disponibles

que ofrecian garantia de " no fallo”. La calidad se empiezé a programar desde el propio
proyecto (disefio).

.\\.
S,

MEJORA CONTINUA

En el mercado actual para alcanzar la excelencia se debe ser competitivos, a través de la
mejora continua de los productos y/o servicios. se debe implentar un sistema de gestion
que permita conseguir lo que el cliente busca,que lo que se programa sea lo que se
fabrica. Se debe buscar la calidad total.

FUENTE: Informacién en base a la historia de la calidad - SLIDESHARE.
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En los afios veinte surge el término de “no conformidad” con el que se hacia referencia
a aquellos productos que una vez finalizados, no resultaban aceptados. Posteriormente
la segunda guerra mundial origin6 una produccion en masa dando lugar a la creacion del

control estadistico de calidad.

En la década de los 80’s los aportes por los autores Deming, Juran e Ishikawa hicieron
lo posible para la creacidon de una nueva cultura empresarial de donde naci6 el concepto
“aseguramiento de la calidad” que pretende dar confianza al cliente respecto al

producto final y a la forma en la que ha sido elaborado. *°

Pocas organizaciones llevan a cabo el redisefio de su sistema de trabajo y de la misma
forma no se utilizan métodos que resultan ser muy eficaces a la hora de implementarlos.
Existen teorias que se han ido desarrollando en los paises mas avanzados y
emprendedores como Estados Unidos y Japon, siendo este Ultimo donde se inicio la

implementacion de la calidad total, su cultura, sus técnicas y sus herramientas.

6.3. ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION (1SO)
La globalizacion economica llevd a la estandarizacién de procesos productivos,

generando que cualquier compafiia desee participar en el mercado mundial, cumpliendo
con los estandares y ademas con la certificacion 1SO.

La organizacion internacional para la normalizacion (ISO) es una entidad internacional
no gubernamental establecida en 1947 con sede en Ginebra, es una federacion integrada
por cuerpos de estandarizacion de organismos nacionales de 153 paises, sus miembros

pueden ser organismos gubernamentales o pueden haber sido designados por el gobierno

16

José Alvarez, I. A. (2006). Introduccion a la calidad- Aproximacion a los sistemas de gestidén y
herramientas de calidad. En I. A. José Alvarez, Introduccion a la calidad- Aproximacion a los
sistemas de gestién y herramientas de calidad. (pdag. 3). Espafia: Ideaspropias.
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de su nacion. Entre los que se incluyen AENOR en Espafia, DIN en Alemania, AFNOR

en Francia.'’

La International Standard Organization (ISO) realiz6 un arduo trabajo y desarrollé un

conjunto de normas para el sector manufacturero, comercial y la comunicacion, lo cual

pretende y permite obtener clientes mas satisfechos y una organizacion mas productiva a

través de la mejora continua.

6.4. EVOLUCION HISTORICA SERIE DE NORMAS 1SO
A continuacion se muestra una breve evolucion histérica de las normas.

Tabla 10- EVOLUCION HISTORICA SERIE DE NORMAS ISO

ANOS

SITUACION

60s

Aparecieron los primeros estandares de sistema de calidad,

mayormente para proyectos militares en Estados Unidos.

1979

Se cre6 el comité técnico 1SO — TC176™ para la normalizacion de

la gestion y el control de la calidad. Se cre6 la norma 1SO 8402.

1987

ISO aprueba el primer estandar de gestion de la calidad genérico
para uso universal (ISO 9000), basado en el estdndar BS 5750
(British Standard)

1989

Se aprueban en Espafa las normas ISO 9000, adoptando el cédigo
UNE (Una Norma Espafiola), UNE — EN* - 1SO 9000

1994

Se realiza la primera revision del estandar 1SO 9000 (ISO
9000:1994).

Esta norma se divide a su vez en ISO 9000,9001, 9002, 9003 Y
9004. La norma 1SO 9000 incluye las directrices y reglas para la

v Mufioz, L. (2011). Scribd. Obtenido de Scribd: http://es.scribd.com/doc/75485493/Normas-Nacionales-
e-Internacionales-de-Gestion-de-la-Calidad-y-Premios#scribd

'8 International Organization for Standarization/Technical Comitte 176
" EN: Norma de dmbito europeo.
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aplicacion de las deméas normas.

Las normas 1SO 9001, 9002 y 9003 incluyen sistemas de
aseguramiento de la calidad. Y la norma 9004 incluye nociones
sobre la gestion de la calidad y elementos del sistema.

2000 Se realiza la segunda revision del estdndar ISO 9000 (ISO
9000:2000) Donde 1SO 9000:2000 incluye los sistemas de gestion
de la calidad- Fundamentos y Vocabulario. La norma ISO
9001.2000 sustituye a la 1SO 9001, 9002 y 9003 de 1994

incluyendo los sistemas de gestion de la calidad — Requisitos y

pasando a ser la Unica norma de certificacion. La norma ISO

9004:2000 incluye una guia para la mejora del desempefio.

2008 Se realiza la tercera revision de la norma ISO 9001.2008 en esta

revision no se llevan a cabo cambios sustanciales.

FUENTE: UNIVERSIDAD DE SEVILLA — CRISTINA ARANDA LARA.

La normativa (1SO 9001:2008) consta de una serie de requisitos que deben cumplir las
empresas para poder implementar el sistema de gestion de la calidad, y asi conseguir la

certificacion.

6.5. FAMILIA DE NORMAS ISO 9000

Esta familia de normas aparecié en 1987, tomando como base la norma britanica BS
5750 DE 1987, experimentando su mayor crecimiento a partir de la version de 1994. La

version actual data de 2008, publicada el 13 de noviembre de 2008.%°

%% (SLIDESHARE, 2013)
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( ISO 9001:2008 Sistemas de gestion de la calidad.
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Figura 2- LA FAMILIA 1SO 9000

ISO 9000: Sistemas de gestion de la calidad.
Principios y vocabulario.

Requisitos.

SO 9004: Sistemas de gestion de la calidad.

Recomendaciones para la mejora.

ISO 19011: Guias para auditar sistemas de calidad.

FUENTE: Introduccioén a la norma 1SO 9000- slideshare

6.6. PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD
Los principios de la calidad pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de

obtener una mejora en el desempefio de la organizacion.

1.

G N o g B~ WD

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos

Enfoque de sistema para la gestion

Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decision.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
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Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de
sistemas de gestion de la calidad de la familia de normas 1SO 9000.%

6.7. NORMA 1SO 9001:2008
El modelo esté basado en los requisitos del cliente como entrada (Inputs) a los procesos.

Estos requisitos se transforman en productos (Outputs), que esperamos satisfagan las
necesidades del cliente.

El cumplimiento de los requisitos que impone la norma proporciona la evidencia
objetiva de la calidad del hotel y el seguimiento a los resultados obtenidos de la
implementacion del sistema de gestion de la calidad demuestran que el hotel cumple y
satisface las necesidades de los clientes y que se encuentra lista para la certificacion.

La certificacidn no es obligatoria, puede que la organizacion no se encuentre en un buen
momento econdmico para poder implementarla pero lo que si deberia ser obligatorio
para todas las instituciones es trabajar bajo el sistema de administracion que ofrece la

norma.

6.8. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS
Para que el hotel opere de manera eficaz tiene que identificar y gestionar numerosos

procesos interrelacionados y que interactian. Muchas veces el resultado de un proceso
es la entrada del siguiente proceso. la identificacion y gestién sistematica de los procesos
empleados en el hotel y en particular las interacciones entre tales se conoce como

enfoque basado en procesos.

! (IBNORCA, 2005)
2

2

Diaz, G. (2006). Disefio del sistema de gestidn de la calidad bajo la NTC ISO 9001:2000 en la
empresa TECNI JBY MP Ltda. En G. Diaz, Disefio del sistema de gestion de la calidad bajo la NTC
ISO 9001:2000 en la empresa TECNI JB Y MP Ltda. (pdg. 67). Bucaramanga: Trabajo de grado .
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Figura 3- MODELO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN

PROCESOS
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6.9. ENTIDADES RELACIONADAS
La entidad reguladora encargada de una correcta implementacion y aseguramiento de la

calidad y que brinda su apoyo es IBNORCA el Instituto Boliviano de Normalizacion y
Calidad es una institucién privada, que promueve la cultura de la calidad en Bolivia, a
través de la normalizacion técnica, capacitacion, certificacion de productos y de sistemas

de gestion en organizaciones 0 empresas.

La Directora Nacional de Normalizacion: Dra. Maria del Carmen Beltran, indica
que existen varias certificaciones que otorga la institucion, sin embargo entre

las principales certificaciones que ofrece IBNORCA estan:
¢ La Certificacion de Sistemas de Gestion
«+ La certificacion de producto con Sello IBNORCA.

La primera se refiere a una declaracion de conformidad del sistema de gestion de una
organizacion, basandose en el cumplimiento de normas técnicas, la Norma

con mayor demanda para esta certificacion es la NB/ISO9001.

En cuanto a la segunda certificacion destinada al producto, es un servicio mediante
el cual la empresa demuestra que sus productos cumplen con los requisitos
establecidos en una norma técnica boliviana o internacional, hecho que garantiza al

consumidor un producto de calidad.

Existe una certificaciéon denominada “Hecho a mano”, tomada en cuenta dentro las
politicas de responsabilidad social de IBNORCA, esta certificacion tiene el proposito
de reconocer el valor de las artesanias bolivianas, certificando que el proceso

de fabricacion es totalmente artesanal y hecho a mano.?

23

Carrion, N. C. (s.f.). Sistema informativo empresarial . Obtenido de Sistema informativo
empresarial : http://radioempresa.com.bo/index.php/sistema-informativo-
empresarial-2/131-instituto-boliviano-de-normalizacion-y-calidad-ibnorca
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6.10. LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS
Los servicios a diferencia de los productos industriales, son generalmente inmateriales,

por lo que resulta mas dificil evaluar su nivel de calidad.

La calidad de cualquier servicio depende fundamentalmente de lo bien que funcionen de
forma integrada todos los elementos que intervienen en el proceso de prestacion del

servicio.
Los elementos de prestacion de un servicio son los siguientes:

1. Personas, realizan total o parcialmente el proceso de prestacion del servicio,
aunque no tengan contacto con el pablico realizan trabajos para proporcionar el
servicio adecuado.

2. Medios, equipos que dan apoyo a la prestacion del servicio.

La clave del éxito para proporcionar servicios de calidad esta en identificar cuales son
las necesidades y las expectativas de los clientes. En la medida en la que la empresa
satisfaga esas expectativas podra asegurar su futuro, ya que en una situacion de libre
competencia son los clientes los que determinan qué empresas sobreviven y qué

empresas deben desaparecer.?*

24

facil, A. (2009). Aula fdcil . Obtenido de Aula facil :
http://www.aulafacil.com/cursos/I20210/empresa/organizacion/calidad-en-la-
empresa-y-organizaciones/la-calidad-en-los-servicios

33



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL "CAMINO REAL" ~ N 1 -

CAMINO REAL
HOTELES ASOCIADOS

CAPITULO 7. HOTEL “CAMINO REAL”

El hotel Camino Real fue construido en el afio 2004 por el arquitecto Ramiro Mufioz,
con un costo de obra de $ 2.800.000 con un ubicacion estratégica a 3.200msnm (10.496
pies), al encontrase en la zona residencial y comercial mas selecta de la ciudad de La

Paz, estando a 880 mts. (2.887 pies) por debajo del aeropuerto Internacional del EI Alto.

Su calido servicio ofrece un ambiente ideal donde podra habituarse rdpidamente a una
“Ciudad de Altura”, para continuar con Ssus negocios, eventos o vacaciones.

Asegurandole una aclimatacion rapida y un descanso placentero.

Suites Camino Real combina un perfecto equilibrio de modernidad, lujo y comodidad
qgue compite con estandares internacionales de las grandes metropolis del mundo.
Ofreciendo sus servicios de restaurante, centro de negocios, Health Club - Spa, salones
de eventos, entre otros, cumpliendo a cabalidad con las expectativas de altos ejecutivos y

turistas acostumbrados a exigentes estandares de calidad.

7.1. MISION
Proporcionar descanso y hospitalidad como un servicio de hospedaje diferenciado,

personalizado y placentero, anticipandonos a satisfacer y superar las expectativas de
cada uno de nuestros huéspedes, ofreciendo la mejor relacién precio — calidad y

asegurando el liderazgo de nuestra cadena hotelera en el mercado.

7.2. VISION
Expandir y consolidar nuestra cadena hotelera a nivel nacional e internacional a través

de un enfoque empresarial Unico, flexible y dindAmico con una amplia gama de servicios
de management hotelero, manteniendo estandares internacionales de calidad, adecuando
nuestros servicios a la realidad de cada una de las diferentes regiones en las que estamos

presentes.
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7.3. VALORES DIFERENCIALES
e Lacadena con més prestigio a nivel nacional.

o La mejor altitud al estar a 880 metros por debajo del aeropuerto en zona mas baja

de La Paz y ubicado estratégicamente a 15 minutos del centro empresarial.
e Plan Integral de adaptacion al mal de Altura.
e Plan de Seguridad Certificado por Embajadas e Instituciones Internacionales.
e Reconocido restaurante por sus carnes a la parrilla y amplio menu internacional.

7.4. LOCALIZACION
Suites Camino Real ofrece un ubicacidn estratégica al encontrase en la zona residencial

y comercial mas selecta de la ciudad de La Paz.
Direccion: Calacoto AV. Ballivian # 369 esquina calle 10.
Tel: +591. 2.2792323

Fax: +591.2.2791616

Mail: suites@caminoreal.com.bo
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Figura 4- LOCALIZACION DEL HOTEL CAMINO REAL
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FUENTE: Google maps

7.5. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

El hotel no contaba con un organigrama definido por lo tanto se desarrollé uno con la
ayuda del comité de calidad.

La estructura organizacional del hotel se encuentra en el Anexo 1.

7.6. SERVICIOS
El hotel Camino Real cuenta con los siguientes servicios:

7.6.1. HOSPEDAJE

Cada tipo de suite ofrece caracteristicas y detalles especiales en la mejor categoria de
suites de La Paz.

> Suite simple: Una suite simple tiene un area de 36 m? una cama King size,

amplios espacios para trabajar o relajarse comodamente e incluye desayuno si el
cliente asi lo desea. La habitacion cuenta con:

e Internet Wireless (sin costo adicional).

e Televisores LCD 32’ con TV cable.

o Vista panoramica de la ciudad y la zona sur.
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e Sistema contra incendios bajo normas internacionales.

e Programa Eco Frendly para el cuidado de medio ambiente.

e Ventanas y puertas con aislamiento acustico y térmico entre las suites y el
exterior.

e Calefaccion y Aire Acondicionado en suites y bafio.

e Modulo ejecutivo de trabajo.

o Caja de seguridad digital.

e Frigo bar.

o Radio reloj.

e Teléfono con correo de voz multilingue.

e Voltaje 220 y adaptadores de corriente.

e Conexion de internet alta velocidad

« Aire acondicionado

e Correo de voz

e Servicio de despertador

e Servicio de limpieza diaria de Habitaciones

e Atrticulos de tocador

o Secador de pelo

o Llaves electrdnicas

« Plancha/tabla de planchar (bajo solicitud)

e Habitacion para fumadores
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Figura 5- SUITE SIMPLE

FUENTE: Iméagenes tomadas del Hotel Camino Real (previo consentimiento)

> Suite Doble: Una suite doble tiene un area de 40 m?, ideal para viajes en grupo
de trabajo o vacaciones con camas Queen size, bafio con tina y ducha, amplios
espacios para trabajar o relajarse comodamente y una vista magnifica de la
ciudad.
Capacidad méxima: 1 pareja + 2 nifios menores de 10 afios.
La habitacion cuenta con:

o Calefaccion y aire acondicionado en suites y bafos.

e Televisor LCD 32" con TV cable.

e Frigo bar.

e Modulo ejecutivo de trabajo.

e Ventanas y puertas con aislamiento acustico y térmico.

e Sistema contra incendios (bajo normas internacionales).

e Teléfono con correo de voz multilinge.

e Programas Eco Friendly para el cuidado del medio ambiente.

o Cafetera.

e Voltaje 220 V.

e Cunas para bebes a requerimiento.

o Aire acondicionado
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e Teléfono con mistilineas telefonicas

e Correo de voz

e Servicio de despertador

e Servicio de limpieza diaria de Habitaciones
e Atrticulos de tocador

e Secador de pelo

e Caja de seguridad en la habitacion

Figura 6-SUITE DOBLE

FUENTE: Imagenes tomadas del Hotel Camino Real (previo consentimiento)

> Royal suite: Royal suite tiene un area de 60 m?, cama King size, con dos
ambientes una sala de estar, comedor y dormitorio ademas de un bafio con ducha
e hidromasaje y una vista magnifica de la ciudad.
La habitacion cuenta con:

o Calefaccion y aire acondicionado en suites y bafos.

e Televisor LCD 32" con TV cable.

o Sala de estar.

o Frigo bar.

o Cafetera.
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e Bafio con hidromasajes.

e Ventanas y puertas con aislamiento acutico y térmico.

e Sistema contra incendios (bajo normas internacionales).
e Teléfono con correo de voz multilingue.

e Programas Eco Friendly para el cuidado del medio ambiente.
e Voltaje 220 V.

e Cunas para bebes a requerimiento.

o Correo de voz

e Servicio de despertador

e Servicio de limpieza diaria de Habitaciones

e Atrticulos de tocador

e Secador de pelo

o Cajade seguridad en la habitacion

Figura 7- ROYAL SUITE (DORMITORIO)

FUENTE: Imagenes tomadas del Hotel Camino Real (previo consentimiento)

40



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL “CAMINO REAL"

CAMINO REAL

Figura 8-ROYAL SUITE (SALA DE ESTAR, COMEDOR)

FUENTE: Imagenes tomadas del Hotel Camino Real (previo consentimiento)

» Family suite: Departamento ideal para largas estadias o visitas con la familia
con equipamiento adicional, con un area de 78 m? con tres ambientes el primer
dormitorio con una cama King size, y bafio privado, el segundo dormitorio con
dos camas Queen y bafio privado y una sala de estar con Kitchenette,
refrigerador, vajilla para cuatro personas y una vista magnifica de la ciudad.
El departamento cuenta con:

e Livin Comedor.

e Kitchenette.

e Refrigerador.

o Cafetera.

« Calefaccion.

« Ventiladores.

o Teléfono en dormitorios y bafios.

« Discado Directo Nacional e Internacional.

« Ventanas con aislamiento acustico y térmico.
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e Voltaje 220 V.

o Secadora de cabello en bafio.

e Cunas para bebes a requerimiento.
o Correo de voz

e Servicio de despertador

e Servicio de limpieza diaria de Habitaciones
e Atrticulos de tocador

e Secador de pelo

o Cajade seguridad en la habitacion
e Television

e Llaves electronicas

e Radio

Figura 9-FAMILY SUITE, (PRIMER DORMITORIO)

FUENTE: Imagenes tomadas del Hotel Camino Real (previo consentimiento)
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Figura 10-FAMILY SUITE, (COMEDOR)

FUENTE: Iméagenes tomadas del Hotel Camino Real (previo consentimiento)

Figura 11-FAMILY SUITE, (SEGUNDO DORMITORIO)

FUENTE: Iméagenes tomadas del Hotel Camino Real (previo consentimiento)
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7.6.1.1. SERVICIOS ADICIONALES
7.6.1.1.1. PLAN CERTIFICADO DE SEGURIDAD
Entre los servicios que ofrece el Hotel Camino Real se encuentra el Sistema de

Seguridad Certificado que incluye: Transporte Privado, Camaras de vigilancia — 24
horas, Personal de seguridad exclusivo mismo que ha sido validado y reconocido por

embajadas e instituciones internacionales.

7.6.1.1.2. SPA:
Ofrece un ambiente tranquilo, con piscina temperada y otras facilidades que le

permiten al cliente un descanso reparador o la recreacion que se merece:

« Piscina interior climatizada.

e Hidromasaje familiar.

e Gimnasio con equipos cardiovasculares

e Sauna seco y A vapor (favor tomar en cuenta que para una temperatura ideal se
debe solicitar el servicio con 1 hora de anticipacion).

e Vestuarios y duchas.

o Siete salas para tratamientos de salud y belleza.

7.6.1.1.3. PLAN DE ALTURA
Suites Camino Real le ofrece un servicio integral con un plan que contempla acciones

antes, durante y despues de su visita a una ciudad de altura.

El Plan de Altura se especializa en aspectos médicos, fisicos y alimenticios, todo
enfocado a reducir las posibles molestias asociadas con su estadia en la altura y mejorar
su desempefio fisico y laboral.

El restaurante “La Tranquera” es una pieza fundamental de este Plan, al ofrecer
alternativas con un ‘“Distintivo” recomendando platos a los comensales para una

adecuada aclimatacion a la Altura.
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La capacidad del hotel estda determinada por la capacidad de personas que pueden

ingresar a cada tipo de suites que existen en el hotel, resultando asi una capacidad

maxima por dia de 136 adultos y 72 nifios por dia.

Tabla 11- CAPACIDAD DEL HOTEL CAMINO REAL

TIPO DE N° DE N° PERSONANS
HABITACION HABITACIONES | ADULTOS NINOS
Suite simple 20 1 0
Suite doble 36 x 2
Royal suite 6 2 0
Family suite 8 4
Total 70 136 72

FUENTE: Elaboracién en base a datos del hotel Camino Real

7.8. INSTALACIONES

El hotel cumple con los requisitos arquitecténicos para ser un hotel de 5 estrellas. El

inmueble avaluado corresponde a una nueva edificacién independiente de tipologia

lujosa y de arquitectura post- modernista, disefiada y construida en doce niveles y dos

sotanos por el Arquitecto Ramiro Mufioz Moyano, para un servicio hotelero de categoria

de cinco estrellas sobre un lote de terreno urbano consolidado el 2004. Ver Anexo 10 —

Maquinaria del hotel.
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La distribucion del hotel corresponde:

- Sétano 1

- Sotano 2

- Estacionamiento para 18 vehiculos
- Sala de calderos

- Tanque de agua N° 1-2
- Taller eléctrico

- Taller de plomeria

- Sala de transformador

- Tablero eléctrico

- Depositos y almacenes

- Taller de carpinteria

- Spa

- Piscina cubierta

- Sauna seco

- Sauna a vapor

- Gimnasio

- Vestuario

- Lavanderia

- Reposteria

- Casilleros empleados

- Comedor empleados

- Contabilidad

- Nivel 1:

- Lobby principal

- Recepcion

- Restaurante

- Cafeteria

- Salén de reuniones

- Cocinay bar

- Nivel 2:

- Oficinas administrativas
- Salas de reuniones N° 1-2
- Bussines center

- Sala de juegos

- Nivel 3-11:

- Ocho habitaciones privadas en suites por piso
- Nivel 12:

- Terraza

- Sala de maquina
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Materiales empleados en la construccion del hotel corresponden a:

- Fundaciones : Hormigén armado

- Muros de contencién: Hormigdn armado

- Infraestructura: Hormigdn armado

- Entrepiso: Viguetas pretensadas con casetones de plastoformo (losas
radiantes)

- Losa de Ho. Ao. Vidrio sobre estructura metalica

- Muros y tabiques: ladrillo hueco relleno con aislamiento de fibra de
vidrio

- Fachada: Blogues prefabricados en hormigén, cristal flotante.

- Pared interior: Yeso con pintura.

- Muros: Marmol, acero inoxidable, porcelanato, ceramica, espejo

- Pisos: Piedra, porcelanato, granito, cerdmica, madera y alfombra de
trafico intenso.

- Ventanas: Aluminio con vidrio reflectivo

- Puertas: Contra placadas de madera mara con aislamiento de fibra de
vidrio, cristal y acero.

- Sanitarios: American standard de color

- Instalaciones sanitarias: Empotradas segiin normas

- Instalaciones eléctricas: Monofasica para corriente 220v. empotradas
segun normas.

- Instalaciones especiales: Ascensores Shindler, aire
acondicionado/calefaccion, musica ambiental, cableado.

- Otros: Closset de madera, mesones de granito y box de cristal en bafos.

7.8.1. ILUMINACION DE FACHADA
La iluminacién del letrero de la fachada del hotel se encuentra a una distancia de 31

metros lineales, presenta las siguientes caracteristicas:
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Tipo de luz: Tira led
Potencia: 220 v
Color: Blanco

Soporte: estructura metalica galvanizada con vidrio esmerilado blanco.
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CAPITULO 8. DIAGNOSTICO

8.1.DIAGNOSTICO INICIAL
El diagnéstico implica un andlisis de la situacion inicial del hotel Camino Real

acerca de los requisitos de la norma que ya se cumplen y cuales ain no se

cumplen.

Para diagnosticar el estado del hotel en cuanto al cumplimiento de los requisitos se
ha elaborado un checking list con los numerales de la norma en el cual el gerente
general y los jefes de cada area colaboraron con la realizacion del mismo, el criterio

que se asume para el grado de cumplimiento es el siguiente:

Tabla 12- CRITERIO DE ANALISIS DEL DIAGNOSTICO SGC

OBSERVACION ANALISIS % DE
CUMPLIMIENTO

Cumple Cumple con el requisito de la | 100%

norma.

Cumple parcialmente | Realiza lo que indica el requisito | 50%

pero no cuenta con un
procedimiento documentado, o se

encuentra en desarrollo.

Fuente: elaboracion propia
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8.2.INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
8.2.1.INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS REQUISITO 4.
En el requisito cuatro se pudo observar que el hotel tenia un porcentaje de

cumplimiento (C) del 0% es decir no cumplia con ningan requisito general del
apartado 4.1. Ni con los requisitos de la documentacion del apartado 4.2.

Un 27% de cumplimiento parcial (CP), reflejandose la mayoria de CP en el
requisito 4.2.3. Control de los documentos y un porcentaje de no cumplimiento (NC)
del 73%, reflejandose en la mayoria de los apartados de este numeral. Ver Anexo 2

—Anélisis de requisitos

GRAFICA 3- PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DEL REQUISITO 4

4.SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
REQUISITOS GENERALES

ECUMPLE @ NO CUMPLE OCUMPLE PARCIALMENTE

0%

27%

\ 73% ’

FUENTE: Elaboracién propia

8.2.2 INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS REQUISITO 5.
En el requisito cinco se pudo observar que el hotel tenia un porcentaje de

cumplimiento (C) del 4% es decir s6lo cumplia con la disponibilidad de recursos del
apartado 5.1.

Un 11% de cumplimiento parcial (CP), reflejandose su cumplimiento en los
apartados 5.1., 5.2., 5.5.1. y un porcentaje de no cumplimiento (NC) del 85%,

reflejandose en la mayoria de los apartados de este numeral.
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GRAFICA 4- PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DEL REQUISITO 5

5. RESPONSABILIDAD DE LA
DIRECCION

= CUMPLE = NO CUMPLE CUMPLE PARCIALMENTE
11% 4%

FUENTE: Elaboracién propia

8.2.3.INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS REQUISITO 6.
En el requisito seis se pudo observar que el hotel tenia un porcentaje de

cumplimiento (C) del 16%, pudiendo observarse el cumplimiento en el apartado
6.2.2.y 6.4,

Un 17% de cumplimiento parcial (CP), reflejandose su cumplimiento en los
apartados 6.1, 6.2 y 6.3. 'y un porcentaje de no cumplimiento (NC) del 67%,

reflejandose en la mayoria de los apartados de este numeral.
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GRAFICA 5- PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DEL REQUISITO 6

6. GESTION DE LOS RECURSOS

= CUMPLE NO CUMPLE CUMPLE PARCIALMENTE

I 17%

67%

FUENTE: Elaboracién propia

8.2.4.INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS REQUISITO 7.
En el requisito siete se pudo observar que el hotel tenia un porcentaje de

cumplimiento (C) del 18%, pudiendo observarse el mayor cumplimiento en el

apartado 7.2. Procesos relacionados con el cliente.

Un 30% de cumplimiento parcial (CP), reflejandose su cumplimiento en el apartado
7.2. 'y un porcentaje de no cumplimiento (NC) del 52%, reflejandose en la mayoria

de los apartados de este numeral.
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GRAFICA 6- PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DEL REQUISITO 7

7. REALIZACION DEL SERVICIO

E CUMPLE = NO CUMPLE CUMPLE PARCIALMENTE

FUENTE: Elaboracién propia

8.2.5. INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS REQUISITO 8.
En el requisito ocho se pudo observar que el hotel tenia un porcentaje de

cumplimiento (C) del 4%, pudiendo observarse el mayor cumplimiento en el

apartado 8.2.1. Satisfaccion del cliente.

Un 18% de cumplimiento parcial (CP), reflejandose su cumplimiento en el apartado
8.2.4. Seguimiento y medicion del servicio y 8.3 Control del servicio no conforme
y un porcentaje de no cumplimiento (NC) del 78%, reflejandose en la mayoria de los

apartados de este numeral.

53



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA I
CALIDAD CONFORME A LA 1SO 9001:2008 PARA EL HOTEL “CAMINO REAL” . S
CAMINO REAL

HOTELES ASOCIADOS

GRAFICA 7- PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DEL REQUISITO 8

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

H CUMPLE = NO CUMPLE CUMPLE PARCIALMENTE

4%

FUENTE: Elaboracién propia

8.3.CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO
Al finalizar el diagnostico en cuanto al cumplimiento de los requisitos de la norma se

observo un porcentaje de cumplimiento del 8%, un cumplimiento parcial de la norma

en un 26% Yy una falta de cumplimiento con los requisitos en un 66%.

GRAFICA 8- PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO TOTAL-SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

ECUMPLE ENO CUMPLEB‘y O CUMPLE PARCIALMENTE
()

o 26%

y
.

FUENTE: Elaboracion propia
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GRAFICA 9- PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO POR CAPITULOS- SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

35 % CUMPLIMIENTO 1SO 9001:2008 33

30

25

20
%

15

10

APARTADO 4 APARTADO 5 APARTADO 6 APARTADO 7 APARTADO 8

REQUISITO DE LA NORMA

FUENTE: Elaboracion propia

Los resultados del andlisis demuestran que es necesario implementar el sistema
en todas sus actividades, estandarizar los procesos, definir la documentacion y
procedimientos necesarios, un manual de calidad, una politica de calidad y sus
objetivos con el fin de trabajar bajo el enfoque basado en procesos que promueve
la norma 1SO 9001:2008.

8.4.DIAGRAMA DE ISHIKAWA
Al realizar el andlisis también se notaron las siguientes causas para la

implementacion de un sistema de gestion de la calidad.

Figura 12- DIAGRAMA DE ISHIKAWA- HOTEL CAMINO REAL
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FUENTE: Elaboracion propia
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8.5.ANALISIS FODA

CAMINO REAL

En base a los resultados obtenidos del diagnodstico se pudieron establecer los

puntos débiles, las fortalezas, las amenas y oportunidades con las que cuenta el

hotel Camino Real, con el fin de identificar acciones que mejoren los aspectos

positivos y soluciones los aspectos negativos.

Tabla 13- ANALISIS FODA - HOTEL CAMINO REAL

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

- La competencia directa, en
| tema de resturantes y
hoteles de lujo.

- La posibilidad de crisis
financiera mundial, lo cual
provocaria la disminucion de
la capacidad de credito de
los viajeros.

- Estabilidad politica, social y

economica del pais.

- Aprovechamiento del premio
otorgado al hotel ‘“Premios
Travellers’ Choice para
hoteles”

- Aprovechamiento de los
eventos realizados en el hotel.

- Péginas web que ofertan los
servicios del hotel.

- Compra de terreno para la
expansion del hotel.

- Difusion masiva en los medios
de comunicacion para ampliar
los servicios para hacer

reservas.

DEBILIDADES

FOTRTALEZAS

- El personal presenta poca
cordialidad y poca iniciativa.
- Poca espacialidad en el
restaurante, lo cual lleva a

que los clientes no tengan un

- Variedad de servicios

- Plan incluido desayuno, frigo
bar, ademas de poseer

- Precio - calidad es

satisfactorio por parte del
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espacio donde desayunar y cliente.
tambien poco variado. - Apoyo de empressa afiliadas
- Fallas con la caja fuerte. - Estrategias de mercadeo
- Destrozos continuos en los - Aprovechamiento de los
artefactos de la habitacion. eventos llevados a cabo.
- Ubicaciéon estratégica al

encontrase en la  zona
residencial y comercial mas

selecta de ciudad de La Paz.

FUENTE: Elaboracion propia

8.6.SOLUCIONES TENTATIVAS
Algunas soluciones a los elementos negativos presentados en el hotel mediante el

analisis de las herramientas de diagrama de pescado y el anélisis FODA son:

- Estandarizacion de procesos

- Homologacion de documentos

- Implementacion de un sistema de medicién organizativa

- Descripcion clara de los puestos de trabajo y sus obligaciones.

- Asignacion de responsables.

Como se puede ver el disefio del Sistema de gestion de la calidad ayudaria a disminuir

las amenazas y eliminar las debilidades que se presentan en el hotel.
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CAPITULO 9. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

9.1. FASE DE PREPARACION
9.1.1 REFERENCIAS NORMATIVAS
Para la realizacion del disefio del sistema de gestién de la calidad se tomaron

como referencia las siguientes normas:
- Norma internacional 1SO 9001:2008 — SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD
- Sistema de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario 1SO
9000:2005
- Norma Boliviana NB 172001 —-HOSPEDAJE TURISTICO
Sistema de gestion de la calidad, seguridad y el medio ambiente en la

prestacion de los servicios.

9.2. ALCANCE
9.2.1. ALCANCE GEOGRAFICO
El alcance geografico del sistema de gestion de la calidad serd el hotel Camino

Real ubicado en la zona sur de la ciudad de La Paz, cabe recordar que hotel
Camino Real también se encuentra en la ciudad de Santa Cruz y a la vez en

Buenos Aires, Argentina con el nombre de icaro suites.

9.2.1.1. ALCANCE INSTITUCIONAL
El alcance del presente sistema de gestion de la calidad abarcara la

“Prestacion de servicios de hospedaje del Hotel Camino Real.”

9.2.1.2. ALCANCE ECONOMICO
El alcance econdémico del sistema de gestion de la calidad es reducir los costos

de no calidad, logrando la competitividad y la plena satisfaccion de los clientes.
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9.3. EXCLUSIONES

Al tratarse de un servicio turistico, el hotel Camino Real no excluye del SGC
los requisitos que afectan a la capacidad o la responsabilidad de la
organizacion para proporcionar servicios que cumplan con los requisitos del

cliente y los legales, no obstante se determina excluir el punto de la norma:

7.5.2. Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del

servicio.

Ya que la prestacion del servicio puede verificarse mediante seguimiento o
mediciones posteriores a la entrega del servicio y no se realizan procesos

especiales.

Se excluye también el apartado:
7.3. Disefio y desarrollo.
Ya que el servicio prestado ya tiene una planificacion de las tareas definidas y el

cliente define las caracteristicas del servicio.

9.4. POLITICA DE CALIDAD
El hotel Camino Real no contaba con una politica de calidad por lo tanto se

propuso la siguiente la cual fue aprobada por el comité de calidad y gerente

general.
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POLITICA DE CALIDAD

CAMINO REAL

VDO

Somos damas y caballeros sirviendo a damas y caballeros, deseamos continuar
mejorando la calidad de nuestras facilidades y servicios para que cada cliente se
sienta como un VIP y que haya recibido un valor excepcional por su dinero,
ademas de desarrollar estandares de operacion para garantizar que la buena

calidad de nuestras facilidades y servicios sean consistentes.

German Forguéz
Gerente general

La Paz, XX/XX/2015

9.4.1. OBJETIVOS DE CALIDAD
» Lograr la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

» Disminuir las quejas de los clientes para prestar un mejor servicio.

» Mantener al personal capacitado para que pueda brindar un mejor servicio de
manera agil y oportuna y cordial.

» Disminuir los costes de no calidad.

» Mejorar continuamente los procesos del sistema de gestion de la calidad.
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9.4.2.

INDICADORES DE GESTION
Los indicadores de gestion, son los indicadores con los cuales se medira el

alcance y el cumplimiento de los objetivos de la calidad teniendo en cuenta las
metas establecidas por el comité de calidad y su relacion con la politica de
calidad. Ver Tabla 14- INDICADORES DE GESTION
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de calidad.

calidad)*100%
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Tabla 14-INDICADORES DE GESTION
PARRAFO DE LA OBJETIVO DE .
- INIDCADOR META UNIDAD FORMULA FRECUENCIA RESPONSABLE
POLITICA DE CALIDAD CALIDAD
Satisfaccion del S
cliente en cuanto a la 24 PUNTOS
ubicacion
Satisfaccion del >4 PUNTOS
cliente en cuanto a la
calidad del descanso
Satisfaccion del
Lograr la plena cliente en cuanto a =24 PUNTOS
satisfaccionde las |jas habitaciones ) I,
Somos damas y caballeros necesidades y fromedio giccui!';auon dela
sirviendo a damas 'y expectativas de los ) 5
caballeros, deseamos clientes. Satisfaccion del Gerente general Jefe de
continuar mejorando la cliente en cuanto al 2l PUNTOS Mensual recepcion , comité de
calidad de nuestras sendeig ensual calidad y encargadade
facilidades y servicios para la norma.
que cada cliente se sienta Satisfaccion del
como un VIP cliente en cuanto al 24 PUNTOS
precio
Satisfaccion del
cliente en cuanto a la 24 PUNTOS
limpieza
N° sugerencias
Disminir las queias Sugerencias 100 % implementadas/Total de
N quejasy implementadas sugerencias*100
sugerencias de los
clientes para prestar un 7 )
. L Quejas de los A (N° quejas y
mejor sencio. clientes oy 4 reclamos/N°Huéspedes)*100
.. W jefe de recursos
Calificacion de . L
.. Promedio de evaluacion de humanos, encargada
evaluacion de 500 Puntos = Anual e
. desempefio de la norma y comité
desempefio X
de calidad.
Mantener al personal
- itad j
y que haya recibido un Caaz%;bzn%":? S:E Absenti del . | o N tora A jefe de recursosd
valor excepcional por su pue 1dé sentismo del <10 % (N° personal ausente otal Mensual umanos, encargada
dinero mejor servicio de personal personal)*100% de la norma y comité
' manera &gil, oportuna y de calidad.
cordial.
. jefe de recursos
Cumplimiento de (Capacitaciones humanos, encargada
L 100 % ejecutadas/capacitaciones Anual ’ e
capacitacion de la norma y comité
programadas)*100% X
de calidad.
Disminucion costes
T de fallos internos Gerente
) Disminuir los costes de CNC sn.<CNC s CNG =5 CFl + SCFE Anual general,Gerente
ademas de desarrollar no calidad . cn. finanzas, coordinadora
estandares de operacion Disminucion costes de clalidad, comi'te de
para garantizar que la de fallos externos calidad
buena calidad de nuestras
facilidades y servicios . ; ) .
sean cons)ilstentes Mejorar continuamente (Valor obtenido del objetivo de Gerente general. comité
’ el sistema de gestién | Eficacia del SGC 100 % calidad/ meta del objetivo de Anual 9 !

de calidad

Fuente: elaboracion propia
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9.4.3. COMITE DE CALIDAD
El comité de calidad lo conforman los jefes de cada area ya que son los responsables de

atender las quejas de los clientes dentro de su area.

El comité de calidad esta conformado por:
Gerente general: Germéan Forguéz

Gerente de operaciones: Pamela Moreno Tardio.
Jefe de recepcion y gobernanza: Rommel Rocha
Jefe de alimentos y bebidas: Miguel Helguero
Jefe de recursos humanos: Stephanie Escobar
Jefe de infraestructura: Gabriela Ruiz

Jefe de maquinariay equipo: Boris Alcazar
Gerente financiero: Diego Malky Farah

Encargada de la norma: Sharon S. Cuellar Imafa

El comité de calidad se encarga de crear una cultura de calidad en el hotel, contribuye al
cumplimiento de las metas y pone en marcha los procesos identificados en la gestion de

la calidad.

El representante de la direccion escogido por el directorio del hotel Camino Real es el

gerente general German Forguéz.

9.5. REQUISITOS GENERALES

9.5.1. IDENTIFICACION DE PROCESOS

La norma promueve el enfoque basado en procesos, es por eso que los requisitos
generales de la norma requieren la identificacion de los procesos del sistema de gestion

de la calidad que estaran dirigidos siempre a la satisfaccion de los clientes.

9.5.1.1. PROCESOS ESTRATEGICOS
Los procesos estratégicos direccionan todos los procesos del SGC, se desarrollan las

estrategias, las politicas, las revisiones por la direccion, la comunicacion, el enfoque al

cliente y la mejora continua del SGC.
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El proceso estratégico del hotel Camino Real es la planeacion gerencial cuyo objetivo es
planificar los objetivos, determinar las politicas, motivar a los trabajadores para poder
cumplir con las estrategias planteadas de manera que se controlen y se mejoren

continuamente y se pueda ofrecer un servicio satisfactorio.

9.5.1.2. PROCESOS OPERATIVOS
Los procesos operativos son los que se centran en el desarrollo del servicio del hotel, los

que van con el cliente de forma directa.
Los procesos operativos del hotel Camino Real son:

» Recepciony hospedaje:
Recepcion:
El departamento de recepcion es el centro de operaciones del hotel, es donde se
realiza el contacto directo con el cliente y los procesos administrativos.
También se ofrece informacion sobre todos los servicios que ofrece el hotel,
informacion sobre las instalaciones.
Las funciones bésicas del area de recepcion son:
- Reservas
- Registro del cliente (check in)
- Asignacion de habitaciones
- Entrega de llaves electronicas
- Control de quejas, reclamos y sugerencias.
- Cargo por consumos
- Check out

Es vital la impresion que el cliente se lleve del hotel, es por eso que el trato que
ofrezca la recepcionista al cliente es fundamental tanto en el saludo como en la
bienvenida y a la salida del cliente y cada que el cliente solicite algin servicio.
El recepcionista debe ser cortés, tener sentido del humor, memoria para recordar

los gustos del huésped y diccion, es decir no debe gritar o discutir.
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Hospedaje:

El servicio de hospedaje es el principal servicio que ofrece el hotel Camino Real,
su objetivo es que cuando el huésped entre a la habitacion debe sentirse como si
fuera el primero en estrenarla y con la sensacion de que se encuentra como en
casa. El servicio a la habitacion que se ofrece al cliente incluye el desayuno al

cliente que puede tomarlo en el restaurante o en la misma habitacion.

» Alimentos y bebidas:
El departamento de alimentos y bebidas tiene el objetivo de proveer el servicio
de los mismos a las siguientes areas:

- Room service: Como su nombre lo indica se encarga del servicio de
alimentos y bebidas en la habitacion.

El hotel ofrece el servicio del desayuno en el restaurante “La tranquera” o
en la habitacion del huésped como desee el cliente.

- Frigo bar: El frigo bar se encuentra en las habitaciones y contiene
productos para que el huésped pueda acceder a ellos cuando desee, ama
de llaves se encarga de observar diariamente el consumo para reportar al
area de frigo bar acerca de los consumos y la falta de productos.

También se hace entrega de pequefios detalles para el cliente como la
entrega de un chocolate en la cama de la habitacion después de cada

limpieza.

También forman parte de los procesos operativos la gestién de recursos, la gestion del
talento humano, la gestion de la infraestructura, el seguimiento de los procesos, el

control de no conformidades y las auditorias externas e internas.

9.5.1.3. PROCESOS DE APOYO
Los procesos de apoyo son los que no repercuten directamente en la prestacion del

Sservicio pero si son necesarios para la buena prestacion del servicio.

Los procesos de apoyo del hotel Camino Real son:
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» Talento humano o recursos humanos: Administra el trabajo que aportan los
trabajadores, realiza la gestion de seleccion, contrato y retencion del personal
del hotel.

» Contabilidad y finanzas: El area de contabilidad controla y registra los gastos e
ingresos de las operaciones econémicas que se realicen en el hotel.

» Mantenimiento: El departamento de mantenimiento se encarga del
mantenimiento y reparacion del equipamiento e infraestructura del hotel. Su
trabajo principal consiste en controlar y realizar arreglos en:

- Electricidad (luminarias, instalaciones)

- Plomeria (cafierias, sistemas de agua caliente, desagie, etc.)

- Mecénica

- Carpinteria

- Madereria

- Infraestructura

- Mantenimiento general (carpinteria, pintura, remodelacion, etc.)

» Compras: El departamento de compras se encarga de vender los servicios de
eventos del hotel a los clientes, se encarga de la publicidad del hotel y de
realizar marketing.

» Limpieza: El departamento de limpieza se encarga de que todo esté limpio y
ordenado al momento de la llegada del huésped. Su objetivo es hacer que el

huésped se sienta como si fuera el primero en estrenarla

9.5.1.4. MAPA DE PROCESOS
Una vez que determinados los procesos que seran parte del SGC, se elabord el mapa

de procesos que describe la secuencia e interaccion de los procesos del servicio de

hospedaje del hotel “Camino Real”
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FUENTE: Elaboracion propia
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9.5.1.5. INTERRELACION DE LOS PROCESOS
Se definen las interrelaciones internas y externas de los procesos, para luego poder

documentarlos, controlarlos y mejorarlos.
> Interrelacion externa

Se define la interrelacion externa de las entradas y salidas del proceso de hospedaje que
se da en el hotel Camino Real.

Como se puede ver en la figura 4 el proceso de hospedaje comienza en el area de
recepcion con el proceso de reserva, donde el cliente se comunica con el hotel para
reservar la suite que desea en la fecha que desea. Si la respuesta del hotel es favorable
se bloquea la suite en el sistema del hotel, el dia de llegada del cliente se desarrolla el
proceso de check in, es decir el registro de la llegada del huesped, antes de la llegada del
huésped el area de limpieza — ama de llaves efectla la limpieza de la suite del huésped.

Una vez que el huésped esta alojado en las instalaciones del hotel Camino Real, el area
de alimentos y bebidas procede con el suministro de sus servicios, es decir provee el
desayuno, realiza el servicio a la habitacion, el servicio de frigo bar y amenities.
Simultaneamente cada mafiana ama de llaves accede a la suite con la llave maestra para
poder asear la misma, es cuando observa si existe algin desperfecto en los accesorios
de la suite o el huésped necesita algln servicio en especifico, si es que si, se comunica
con el area de telefonia.

Finalmente cuando finalice la estadia del huésped pasa por recepcion para proceder con

el check out, es decir salida del cliente.
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FUENTE: Elaboracion propia
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> Interrelacién interna

CAMINO REAL

Se define la interrelacion interna, se desagregan los procesos de las entradas y salidas

que se da en el hotel Camino Real.

% GESTION DE RESERVAS:

Se gestionan las reservas para asegurar la estadia futura del cliente, en esta etapa se

realizan las siguientes actividades:
- Solicitud de reserva
- Verificar disponibilidad
- Comunicacién de tarifas y condiciones de reserva
- Confirmacién inmediata
- Registro de datos
- Garantizar la reserva
- Servicio de transporte
Ver Procedimiento de reservas- HCR-SGC-MP-PGR-07-03

Una vez terminado el proceso de reservas se procede al desarrollo del check in.

% PROCESO CHECK —IN:

El proceso de check in se realiza para registrar la llegada del cliente al hotel.

- Ingreso del cliente al hotel
- Comprobar reservacion y datos de reservacién
- Llenado de la tarjeta de registro del cliente
- Preguntar por la forma de pago
- Solicitud de documentos de identificacion con foto
- Asignacion de suite
- Desear feliz estancia
Ver Procedimiento Check in - HCR-SGC-MP-PCHI-07-04
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s PROCESO CHECK OUT
El proceso de check out se encarga de la salida del huésped.

- Fin de la estadia del huésped, entrega de llave

CAMINO REAL

- Revision de estado de cuenta y verificacion de consumos realizados a

ultima hora
- Consulta servicio de transporte
- Emisidn del estado de cuenta y cierre de cuenta
- Despedida al huésped
Ver Procedimiento Check out- HCR-SGC-MP-PCHO-07-05

9.5.1.6. CARACTERIZACION

La caracterizacion de cada proceso busca describir los procesos del hotel enmarcadas en

el ciclo PHVA, de manera facil y simplificada para ser comprendida a cabalidad

indicando lo siguiente:

- El objetivo del proceso

- El duefio del proceso

- Los responsables y ejecutores del proceso
- Lasentradasy proveedores

- Las actividades del proceso

- Lassalidas y los clientes

- Los recursos que utiliza el proceso

- Los canales de comunicacion que utiliza el proceso

- Los indicadores mediante los cuales podemos medir al proceso

- Los registros que estan vinculados al proceso

Se desarrolld la caracterizacion de los procesos con la ayuda de los responsables de los

procesos. Ver Anexo N° 3 — Caracterizacion de procesos.

El fomato que se utilizo es el siguiente:
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Figura 15-FORMATO DE CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

Cddigo:
CAMINO REAL. 4.1. REQUISITOS GENERALES Versién:
e e . + * Fecha:
Simplesente [Huarco MAPA Y CARACTERIZACION DE PROCESOS |Pégina:
OBJETIVO DEL PROCESO:
RESPONSABLES DEL PROCESO:
MAPA
ENTRADAS » » SALIDAS
- PLANIFICAR
-HACER
-VERIFICAR

» ACTOAR CLIENTE
ENTRADAS »

RECURSOS:
CANALES DE COMUNICACION:
INDICADOR
FORMULA DE 7
INDICADOR UNIDAD CALCULD ANALISIS META PERIODICIDAD RESPONSABLE REGISTRO

FUENTE: Elaboracién propia

9.5.1.7. PLAN DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Se han implementado las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y

la mejora continua de los procesos. Ver Anexo 4 — Plan del sistema de gestion de la

calidad.
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9.6. FASE DE DOCUMENTACION

9.6.1. DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
9.6.1.1. EL VALOR DE LA DOCUMENTACION

En esta etapa se elabor6 la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad en base

a los principios de la norma ISO 9001:2008. La elaboracion de la documentacion del
SGC no debe ser un fin en si, sino una actividad que afiada valor.
- La elaboracién de la documentacién logra la conformidad con los
requisitos del cliente y la mejora de la calidad.
- Provee la informacion adecuada
- Garantiza la trazabilidad y repetitividad
- Proporciona evidencia objetiva

- Evalua la eficacia y la idoneidad continua del SGC

9.6.1.2. REGISTROS Y DOCUMENTOS ACTUALES
El hotel Camino Real cuenta actualmente cuenta con los siguientes documentos:

- Cuaderno de novedades solo en el area de mantenimiento
- Registro de reservas del cliente
- Registro entradas y salidas de los clientes.

- Encuesta de satisfaccion del cliente

Como se puede ver la documentacion con la que cuenta el hotel es informacion basica,
no ayuda del todo al control de los procesos, al seguimiento ni a la mejora continua,
es por eso que se desarrolld la documentacion faltante.

9.6.1.3. JERARQUIA DE LA DOCUMENTACION DEL SGC
La estructura documental del sistema de gestién de la calidad del hotel Camino Real

presenta la siguiente clasificacion:
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Figura 16- ESTRUCTURA DE DOCUMENTACION

:w POLITICA Y OBJETIVODE
e CALDAD

—
— |

L":> MANUAL DE CALIDAD
NIVEL 2

:ﬁ PROCEDIMIENTOS
N VA .
4 )
INSTRUCTIVOS/REGLAMENTOS
NIVEL 4 /GUiAs
/ NIVEL 5

REGISTROS

FUENTE: Ing, Gabriela Torrico- Apuntes Gestion de la calidad 2013

- Politica y objetivo de calidad: La politica y los objetivos proporcionan
un punto de referencia para la direccion del hotel. Ambas determinan los
resultados deseados y ayudan al hotel para utilizar sus recursos y alcanzar
los resultados planeados.

- Manual de calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de
la calidad del hotel Camino Real basado en el enfoque a procesos,
relaciona las actividades de los procesos, su interrelacion con
proveedores y clientes, indica los parametros para realizar el control
mediante indicadores y documentos de referencia.

- Procedimientos: Proporciona y describe las actividades que conforma en
proceso.

- Instructivos: Describe algunas actividades que especifican algunos
procedimientos.

- Reglamentos: Reglas descritas para la ejecucion de ciertas tareas.

- Registros: Proporciona evidencia del cumplimiento de los requisitos del
SGC.
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Se estructurd la Lista Maestra de Documentos, para lo cual se reviso los documentos y
registros existentes, de acuerdo a lo observado se empezé a estructurar los
procedimientos, formatos y demas documentos que requiere el sistema de gestion de la
calidad. Ver Anexo 5 — Lista maestra de documentos - HCR-SGC-LM-04-01.

9.6.2. CONTROL DE DOCUMENTOS
Se realiza el control de documentos que solicita la norma, en donde se definen las

autoridades que se encargaran de la aprobacion, revision e implementacion de los

documentos del SGC.

Es por tal motivo que se elabora el procedimiento para la elaboracién de documentos
Ver Procedimiento- Control de documentos- HCR-SGC-MP-PCD-04-02. Y control de
registros. HCR-SGC-MP-PCR-04-03.

El encabezado y la codificacion que se ha asignado a cada procedimiento es el siguiente:

MANUAL DE | Codigo: HCR-SGC-MP-
A
CAMINO REAL PROCEDIMIENTOS PCD-04-02
,,,,, Versiéon: 00

Simplente Unico

PROCEDIMIENTO PARA E )F'echa:29/09/2014
CONTROL DETDOCUMENT S/’Pa?ina: 1 de9

/ |

Titulo del documertto codigo asignado

Identificacion gréfica de la organizacion NUmero de revisin o version

Fecha de emision NuUmero de paginas

El titulo de documento se refiere a la clase de documento como ser:
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Tabla 15- DOCUMENTACION DEL SGC DEL HOTEL CAMINO REAL

CODIGO TIPO DE DOCUMENTO
MC Manual de calidad
MP Manual de procedimientos
MF Manual de funciones
P Procedimiento
R Registro
F Formato
| Instructivo
PL Plan

FUENTE: Elaboracién propia

En la parte final se coloca un recuadro que indica el nombre, cargo, fecha de la persona
que elaboro el documento, por quién fue revisado y aprobado.
La codificacién asignada es la siguiente:

CODIGO DE LA INSTITUCION-SISTEMA NORMATIVO-AA-BBB-
CC-#-##.

Donde las letras, AA, BBB, CC, #, ## indican lo siguiente:
CODIGO DE LA INSTITUCION: HCR

SISTEMA OPERATIVO: SGC

AA: Tipo de documento.

BBB: Proceso dentro del hotel.

CC: Subproceso del proceso dentro del hotel.
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#: Indica el nimero de requisito al que pertenece el procedimiento.
##: Indica el nimero consecutivo del documento dentro del proceso.

Se enumeran los documentos del proceso, indicando con el nimero 1 la secuencia en

cada tipo de documento dentro de los procesos. Por ejemplo:
HCR-SGC-MP-PCD-04-02

9.6.3. MANUAL DE CALIDAD
El manual de calidad describe el sistema de gestion de la calidad del hotel Camino Real

en si, su alcance, los responsables, el mismo se encuentra anexado al proyecto Ver

Anexo 9. Manual de Calidad y Ver Anexol0 manual de Procedimientos

9.6.3.1. OBJETIVOS DEL MANUAL DE LA CALIDAD
- Presentar y poner en préactica el SGC del hotel.

-Garantizar las bases documentadas para la auditoria, asi como para el control de
requisitos.

- Garantizar la continuidad del SGC y sus requisitos

- Adiestrar al personal en los requisitos del SGC y en los métodos para lograr la

conformidad.

9.6.4. MANUAL DE FUNCIONES
El hotel no contaba con un manual de funciones por lo que se propuso el mismo. El

manual de funciones se encuentra anexado al proyecto. Ver Anexo 11 — Manual de

funciones.

9.7. RECURSOS HUMANOS
El personal del Hotel Camino Real estd compuesto de la siguiente manera:
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Tabla 16-PERSONAL DEL HOTEL CAMINO REAL

AREA DEL HOTEL N° DE PERSONAS
Gerencia 2
Administracién 28
Ventas 8
Recepcidn 15
Gobernancia 23
Lavanderia 4
Mantenimiento 10
Alimentos y bebidas 33
Eventos 6
TOTAL 129

FUENTE: DATOS DEL HOTEL

9.7.1. EVALUACION DEL PERSONAL

CAMINO REAL

El analisis de los puestos de trabajo sirve para poder ver cada punto de riesgo del

trabajador, ya que es necesario estudiar todas las ventajas y desventajas que un puesto de

trabajo puede tener con relacion a su sueldo ganado.

La valoracion de los puestos se utiliza para determinar el valor relativo de un puesto de

trabajo incluye una comparacion formal y sistematica entre puestos a fin de determinar

la relacién de unos con otros en términos de esfuerzo, responsabilidad y habilidades.

9.7.1.1. DETERMINACION DE LOS FACTORES

Existen cuatro campos que agrupan todos los factores que se utilizaran.

Tabla 17-DETERMINACION DE FACTORES

HABILIDAD RESPONSABILIDAD
Instruccion Responsabilidad
Experiencia Autoridad

Iniciativa Coste por errores
Destreza en la atencion de clientes
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y resolucion de problemas.
CONDICIONES DE TRABAJO | ESFUERZO

Ambiente Mental
Riesgos (Accidentes 0 | Fisico
enfermedades)

FUENTE: Elaboracion propia

HABILIDAD
FACTOR: Instruccion.

Se refiere a la cantidad de conocimiento requerido, estos conocimientos se mediran en

generales y especificos que se detalla en los siguientes grados.

- GRADO 1: Saber leer, escribir, tener conocimiento de las operaciones basicas
de aritmetica, tener instruccion primaria y secundaria.

- GRADO 2: Requiere tener instruccion primaria, secundaria y conocimientos
generales del proceso del servicio.

-  GRADO 3: Requiere tener instruccion primaria, secundaria, técnico medio y
técnico superior

- GRADO 4: Requiere tener instruccion primaria, secundaria, mas nivel
licenciatura en los puestos que corresponda. (conocimiento de inglés).

- GRADO 5: Requiere tener instruccion a nivel licenciatura mas especializacion
en los campos de Ingenieria, Administracion, Economia y dominio de idiomas

(minimo dos lenguas extranjeras).
FACTOR: Experiencia.

Se refiere a la experiencia laboral, esto permite un mejor desenvolvimiento en las tareas

précticas, esto se medira en funcion al tiempo.

- GRADO 1: No se requiere experiencia.

- GRADO 2: Requiere experiencia minima a un afio.
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- GRADO 3: Requiere experiencia minima a dos afios.
- GRADO 4: Requiere experiencia minima de tres a cuatro afios.

- GRADO 5: Requiere experiencia superior a cinco afos.
FACTOR: Iniciativa

Se refiere a la iniciativa del puesto de trabajo, el poder de convencimiento, negociacién

y concentracién mental que se requiere.

- GRADO 1: Trabajo rutinario, no se necesita demasiada iniciativa.

- GRADO 2: Trabajo que requiere practica y concentraciéon mental.

- GRADO 3: Requiere tener poder de convencimiento y tener iniciativa.

- GRADO 4: Requiere tener concentracion mental e iniciativa en la aportacion de
nuevas ideas y en el manejo de personal.

- GRADO 5: Requiere un alto grado de iniciativa, criterio, negociacion, poder de

convencimiento y mucha concentracion mental.
FACTOR: Destreza en la atencion de clientes y resolucién de problemas.

Se refiere a la facilidad de comunicacion, actitud servicial, facilidad en la resolucion de

problemas con clientes conflictivos.

- GRADO 1: Requiere facilidad en la comunicacion y facilidad en la resolucion
de problemas con clientes conflictivos.

- GRADO 2: Requiere actitud servicial y facilidad en la resolucién de problemas.

- GRADO 3: Requiere tener destreza en la atencion al cliente, facilidad al
comunicarse y facilidad en la resolucién de problemas con clientes conflictivos.

- GRADO 4: Requiere tener facilidad de comunicacién, actitud servicial y
destreza en la resolucion de problemas.

- GRADO 5: Requiere un alto grado de destreza en la atencién al cliente,
facilidad al comunicarse con trabajadores y clientes, ademas de tener un alto

grado de actitud servicial y en la resolucion de conflictos.
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RESPONSABILIDAD

FACTOR: Responsabilidad

Este factor nos indica el grado de responsabilidad en el que el puesto de trabajo es
responsable de otras areas o personas.

- GRADO 1: Se hace responsable solo de su propio trabajo.

- GRADO 2: Se hace responsable de las necesidades del cliente.

- GRADO 3: Se hace responsable del servicio al cliente.

- GRADO 4: Se hace responsable de su area de trabajo.

- GRADO 5: Se hace responsable de la administracion del Hotel y la satisfaccion

del cliente.
FACTOR: Autoridad

Este factor indica el grado de autoridad que tiene un determinado puesto sobre un

nimero de personas.

- GRADO 1: Sin autoridad. .

- GRADO 2: Autoridad sobre sus ayudantes.

- GRADO 3: Autoridad sobre el personal que le colabora que trabaja para prestar
cliente (subordinados).

- GRADO 4: Autoridad sobre el personal de su area.

- GRADO 5: Autoridad sobre todo el personal del hotel, a cargo de los jefes de

cada area.
FACTOR: Coste por errores.

Este factor nos indica el grado del costo por incurrir en cualquier equivocacion en un

area laboral.

- GRADQO 1: Errores sin costo.
- GRADO 2: Con costo bajo.
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- GRADO 3: Errores en la prestacion del servicio.
- GRADO 4: Errores en los procedimientos
- GRADO 5: Errores con alto costo

ESFUERZO
FACTOR: Esfuerzo mental.
Este factor nos indica el esfuerzo mental que requiere el puesto de trabajo.

- GRADO 1: Requiere atencion de intervalos cortos durante todo su trabajo.

- GRADO 2: Requiere atencion de una tres a cuatro horas continuas en su trabajo
con descansos incorporados.

- GRADO 3: Requiere atencion constante en el 50% de su trabajo.

- GRADO 4: Requiere atencion intensa durante el tiempo que realiza su trabajo.

- GRADO 5: Requiere atencién continua, intensa durante el tiempo que realiza su

trabajo e incluso fuera del horario de trabajo.
FACTOR: Esfuerzo fisico.
Este factor nos indica el esfuerzo fisico que requiere el puesto de trabajo.

- GRADO 1: Requiere un nivel de esfuerzo fisico relativamente elevado cuando
sea necesario, sélo cuando asi se lo requiera.

- GRADO 2: Implica esfuerzo fisico con movimiento moderado para atender las
necesidades del cliente.

- GRADO 3: Implica esfuerzo fisico moderado y constante durante todo su
trabajo para ofrecer el servicio a los clientes.

- GRADO 4: Requiere movimiento ocasional, su trabajo lo realizara en su
escritorio y algunas veces tendra que salir de su area de confort para ayudar a sus
trabajadores a cargo en ciertas actividades.

- GRADO 5: Nivel de esfuerzo fisico muy bajo, ya que el trabajo lo realizara

generalmente en un escritorio.
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CONDICIONES DE TRABAJO

FACTOR: Ambiente

Se refiere al ambiente que se desarrolla en el trabajo, como factores de temperatura,
humedad, ruido, polvo, etc.

- GRADO 1: Ambiente amigable, temperatura ambiente aprox. 15-17°C, poco
ruido, sin humedad, poco espacio.

- GRADO 2: Ambiente amigable, temperatura ambiente aprox. 18°C, ruido
moderado, sin humedad, espacio amplio.

- GRADO 3: Ambiente en contacto con el cliente, calido, temperatura ambiente
aprox. 18-20°C, ruido moderado, sin humedad, espacio amplio, aire
acondicionado y calefaccion.

- GRADO 4: Ambiente en contacto con comparieros de trabajo, temperatura
aprox. 15°C, poca humedad, poco polvo y ruido, espacios medianos, ambiente
amigable.

- GRADO 5: Ambiente riguroso, sin humedad, sin ruido, espacioso, aire

acondicionado y calefaccion, ambiente calido.
FACTOR: Riesgo.
Se refiere a los peligros al que esta expuesto el trabajador al desarrollar su actividad.

- GRADO 1: Existe riesgo de peligrosidad cuando se enfrentan a algunas personas
que quieren perjudicar a la organizacién o la integridad fisica de los
trabajadores. (Ladrones, peligro con bombas, etc.)

- GRADO 2: Existe riesgo de lesiones leves ya sea con la maquinaria o al
realizar su trabajo, golpes, lesiones, mordeduras, etc.

- GRADO 3: Existe riesgo de accidentes menores, irritacién, mal humor a causa

del mal trato que algunos clientes presentan, quemaduras, fracturas, cortes, etc.
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- GRADO 4: Poca probabilidad de accidentes, estrés, migrafia, enfermedades
provocadas por el esfuerzo mental, lesiones por al momento de cargar cosas
pesadas.

- GRADO 5: Casi no existe probabilidad de riesgos o accidentes, su trabajo es de
escritorio, en todo caso podria presentarse el estrés, la migrafia, sedentarismo,

enfermedades provocadas por el esfuerzo mental y la presion del mismo trabajo.

9.7.1.2. PONDERACION DE LOS FACTORES.
La ponderacién de los factores se refiere a la asignacion de un valor o peso a fin de

determinar la importancia relativa de los puestos de trabajo. Esta ponderacion busca la

relacion de los factores con la importancia de las caracteristicas.

A continuacion se muestra el peso escogido para los factores:

Tabla 18-FACTORES DE EVALUACION DE DESEMPENO

FACTORES PESO
HABILIDAD 30%
RESPONSABILIDAD 25%
ESFUERZO 30%
CONDICIONES DE | 15%
TRABAJO

FUENTE: Elaboracién propia

9.7.1.3. ASIGNACION DE PUNTOS A LOS FACTORES:
Para poder diferenciar el valor de los grados de cada factor, para dar mayor amplitud a

la evaluacion y también mas flexibilidad se considera una distribucion aritmética para

todos los factores y se realiza la ponderacion de todos los grados.

En el siguiente cuadro se representa la ponderacion de factores y grados.
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Tabla 19-FACTORES GENERICOS DE EVALUACION DEL DESEMPENO

CAMINO REAL

FACTORES FACTORES PESO % GRADO
GENERICOS 1 2 3 4 5
Instruccion 15 150 300 450 600 750
Experiencia 7 70 140 210 280 350
Iniciativa 6 60 120 180 240 300
HABILIDAD r
Destreza en la atencidn
de clientes y resolucion
de problemas.
12 120 240 360 430 600
Responsabilidad 9 0 180 270 360 450
RESPONSABILIDAD |Autoridad 6 60 120 180 240 300
Coste por errores 5 50 100 150 200 250
ESEUERZO Esfuerzo n'welzntal 15 150 300 450 600 750
Esfuerzo fisico 15 150 300 450 600 750
CONDICIONES DE Q.mblente - 4 40 80 120 160 200
TRABAJO iesgos(accidentes o
enfermedades). 6 60 120 180 240 300
TOTALES 100 1000 2000 3000 4000 5000

FUENTE: Elaboracién propia

La evaluacion del personal se la debe realizar dentro de éstos rangos de acuerdo a los

factores establecidos.

Cada puesto de trabajo se evaluara de acuerdo al criterio, se escogera un grado, al que
mas se adecle y se observara cuantos puntos le corresponden. Para luego realizar la
suma de todos los putos y observar de acuerdo a ese resultado su sueldo y si es acorde al

analisis efectuado.

9.8. EVALUACION DE LOS PROVEEDORES
Se realiz6 la evaluacién de los proveedores del hotel Camino Real. En base a los

siguientes parametros:

En este caso se realizard una puntuacién de pésimo, malo, regular, bueno y excelente

con los siguientes criterios:
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CRITERIO: Cumplimiento de las especificaciones requeridas por el hotel

Puntuacion 5: Cuando no se detecta ningin incumplimiento con las especificaciones

requeridas por el hotel.

Puntuacion 4: Cuando los incumplimientos de las especificaciones requeridas por el

hotel estan entre el 1 % y 2%.

Puntuacion 3: Cuando los incumplimientos de las especificaciones requeridas por el

hotel estan entre el 3 % y 5%.

Puntuacion 2: Cuando los incumplimientos de las especificaciones requeridas por el

hotel estan entre el 6 % y 10%.

Puntuacion 1: Cuando los incumplimientos de las especificaciones requeridas por el
hotel estan entre el 11 % y 20%.

CRITERIO: Cumplimiento con los plazos de entrega.

Puntuacion 5: Cuando la entrega del producto cumple con la fecha y hora de entrega
estipulada con el proveedor.

Puntuacion 4: Cuando la entrega del producto cumple con la fecha de entrega pero a

una hora distinta de la que se habia acordado.

Puntuacion 3: Cuando la entrega del producto no cumple con la fecha de entrega si no

se entrega un dia 0 dos después.

Puntuacién 2: Cuando la entrega del producto no cumple con la fecha de entrega si no

se entrega dos o tres dias después.

Puntuacién 1: Cuando la entrega del producto no cumple con la fecha de entrega si no
se entrega tres o cinco dias después.

CRITERIO: Flexibilidad del proveedor
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Puntuacion 5: Cuando el tiempo de respuesta del proveedor a la solicitud es inmediata.

Puntuacion 4: Cuando el tiempo de respuesta del proveedor a la solicitud es el mismo

dia de la solicitud pero en con un periodo de horas después.

Puntuacién 3 Cuando el tiempo de respuesta del proveedor a la solicitud es al dia

siguiente.

Puntuacién 2: Cuando el tiempo de respuesta del proveedor a la solicitud es dos dias

después

Puntuacion 1: Cuando el tiempo de respuesta del proveedor a la solicitud es tres dias

después.
CRITERIO: Fiabilidad en el proveedor

Puntuacién 5: Cuando el proveedor es fiable en la calidad de sus ofertas, atiende las
preguntas/ quejas que puedan existir al momento del funcionamiento del articulo o en su
instalacion, realiza la entrega del producto en el hotel y existe un buen ambiente de

negociacion.

Puntuacion 4: Cuando el proveedor es fiable en la calidad de sus ofertas, atiende las
preguntas/ quejas que puedan existir al momento del funcionamiento del articulo o en su
instalacion, no realiza la entrega del producto en el hotel pero existe un buen ambiente

de negociacion.

Puntuacion 3: Cuando el proveedor es fiable en la calidad de sus ofertas, atiende las
preguntas/ quejas que puedan existir al momento de su instalacion pero no despues,

realiza la entrega del producto en el hotel y existe un buen ambiente de negociacion.

Puntuacion 2: Cuando el proveedor es fiable en la calidad de sus ofertas, pero no
atiende las preguntas/ quejas que puedan existir al momento del funcionamiento del
articulo o en su instalacion, ni realiza la entrega del producto en el hotel aunque exista

un buen ambiente de negociacion.
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Puntuacion 1: Cuando el proveedor es fiable en la calidad de sus ofertas, pero no
atiende las preguntas/ quejas que puedan existir al momento del funcionamiento del
articulo o en su instalacién y tampoco realiza la entrega del producto en el hotel y no

existe un buen ambiente de negociacion
CRITERIO: Competitividad en precios.

Puntuacion 5: Existen descuentos, garantias extendidas y el precio va acorde a la

calidad del producto.

Puntuacién 4: No existen descuentos pero si garantias extendidas y el precio va acorde

a la calidad del producto.

Puntuacion 3: No existen descuentos, pero si garantias extendidas y el precio va

acorde a la calidad del producto.

Puntuacion 2: No existen descuentos, tampoco garantias extendidas pero el precio va

acorde a la calidad del producto.

Puntuacion 1: No existen descuentos, tampoco garantias extendidas y el precio no va

acorde a la calidad del producto.
La calificacion se realizo de la siguiente manera:

Tabla 20- VALORACION PARA EL RESULTADO DE EVALUACION DEL

DESEMPENO
0-25 Pésimo- Sale de la lista de proveedores
25-50 Regular — Proveedor en observacion
50-75 Bueno- Proveedor aceptado pero tambien en obsrvacién
75-100 Muy bueno se mantiene en la lista de proveedores

FUENTE: Elaboracion propia
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Del analisis de proveedores se obtuvo el siguiente resultado:

Tabla 21-RESULTADOS EVALUACION DE PROVEEDORES

RESULTADOS DE LA EVALUACION DE
PROVEEDORES

MUY BUENO 8

BUENO 15

REGULAR 6

PESIMO 1

FUENTE: Elaboracién propia

Siendo “Ferreteria La nueva” la que saldria de la lista de proveedores por la puntuacion

“pésima”. Una de Is mejores “Ferreteria esperanza”, una regular la “Ferreteria Pérez”

El resto se puede observar en la lista del anexo incluido. Ver Anexo 6 — Evaluacién de

proveedores.

0.9. SEGUIMIENTO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
Con el fin de incrementar continuamente la satisfaccion del cliente se realizé la

medicion de la percepcion del cliente sobre el servicio ofrecido por el hotel Camino
Real.

De acuerdo al alcance del presente proyecto se establece como medida de satisfaccion
la encuesta de satisfaccion de los clientes que utiliza el servicio de hospedaje que

proporciona el hotel Camino Real.

El tamafio de muestra que se analice sera determinado mediante la férmula de célculo

del tamafio de la muestra para una precision del 95%.

N*Z, *pxq
n=
d2+ N—1 +Z, *px*q
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Donde:

N= Promedio del total de huéspedes registrados en el Gltimo afio 1405 huéspedes.
Zo = 1,96 a un nivel de confianza del 95%

p = proporcién esperada, en este caso 5%

q=1-p

d = precision del 5%

Reemplazando valores en la formula se obtiene un valor de 69,43 pero se tomara como

dato final que el tamafio de muestra a evaluar sera de 70 personas.

9.9.1. ANALISIS DE LA INFORMACION RECOGIDA
Se recogieron 70 encuestas aplicadas a los clientes al momento del check out, se

tabularon los datos y se registraron los siguientes resultados:

Tabla 22-SATISFACCION DEL CLIENTE

CRITERIO _ PESIMO MALO REGULAR BUENO EXCELENTE TOTAL

CATEGORIA 1 2 3 4 5 %
Ubicacién 0 1 3 4 5 13 18,6
Habitaciones 0 0 3 5 4 12 17,1
Calidad del descanso 0 1 2 5 5 13 18,6
Mejor precio 0 1 3 4 3 11 15,7
Servicio 0 1 2 4 3 10 14,3
Limpieza 1 2 2 3 3 11 15,7
TOTAL 1 6 15 25 23 70 100
% 1,4 8,6 21,4 35,7 32,9 100,00

FUENTE: Elaboracién propia
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GRAFICA 10- SATISFACCION DEL CLIENTE, CATEGORIAS DEL HOTEL

SATISFACCION DEL CLIENTE-CATEGORIA DEL HOTEL

20,0
18,0
16,0
14,0
12,0
X 10,0
8,0
6,0
4,0
2,0
0,0

Ubicacién Habitaciones Calidad del Mejor precio Servicio Limpieza
descanso

M Seriesl 18,6 17,1 18,6 15,7 14,3 15,7

FUENTE : Elaboracién propia

GRAFICA 11- SATISFACCION DEL CLIENTE, CRITERIOS DEL HOTEL

SATISFACCION DEL CLIENTE- CRITERIOS

PESIMO MALO
1% 9%

FUENTE : Elaboracién propia
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Realizando un cruce de variables es decir Categoria vs. Criterio podemos observar:

1.

El 18,6% de los clientes opinan que la ubicacién del hotel y la calidad de
descanso es Buena.

El 17,1% de los clientes opinan que las habitaciones son excelentes.

El 15,7% de los clientes opinan que el precio es regular.

El 1,4% y 15.7% de los clientes opinan que la limpieza se encuentra
entre pésima y regular.

El 14.3% de los clientes piensan que el servicio del hotel es malo.

De donde podemos concluir que los puntos débiles del hotel Camino Real son el servicio

y la limpieza. Y sus puntos fuertes la ubicacién, la calidad de descanso y sus

habitaciones.

Es por eso que se debe realizar un control primeramente en los puntos débiles del hotel,

es decir en el area de limpieza y en el servicio que brinda el hotel y después en todas las

areas del hotel de acuerdo a los indicadores del SGC.
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CAPITULO 10. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

Para la implementacion del sistema de gestion de la calidad se programaron
capacitaciones al personal del hotel con el fin de sensibilizar y concientizar al personal
adoptando una nueva cultura organizacional enfocada en la mejora continua.

En esta etapa se destaca la colaboracion y el compromiso de la direccion del hotel y de
los integrantes de la organizacion que colaboraron en las etapas de disefio y en las
directrices de la fase documental del sistema de gestion de calidad.

La implementacién consiste en la difusién y aplicacion de toda la documentacion
disefiada durante las etapas anteriores.

Para llevar a cabo la implementacion del sistema es necesario asegurarse que la
direccidn esta comprometida con el proyecto de calidad.

Como ya se habia mencionado el gerente general sera el representante de la direccion
encargado de las revisiones y correcciones del sistema de gestion de la calidad. Asi
también como de la comunicacion y establecimiento de la politica y los objetivos de

calidad.

10.1. SENSIBILIZACION
Es fundamental llevar a cabo la sensibilizacion de las personas del hotel en cuanto a la

norma 1SO 9001:2008. Primeramente para el disefio del sistema de gestion de la
calidad se llevd a cabo una etapa de sensibilizacion, mas que todo una induccion con el
gerente general, los gerentes y los jefes de cada area del hotel. Donde se indicé qué es la

norma, en qué consiste la normay sus beneficios.

Posteriormente para su implementacion se llevara a cabo otra sensibilizacion a cargo del
gerente general, del comité de calidad y de la encargada de la norma con el personal

involucrado del hotel para su correcta aplicacion.

Los objetivos de la etapa de sensibilizacion son:
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- Concientizacion de la importancia de la participacion del personal.

- Participacion del personal en el proceso de mejora.

- Incrementar la eficiencia del personal implicado en el SGC.

- Gestionar apropiadamente la documentacién del SGC.

- Proporcionar los conocimientos necesarios para el correcto

funcionamiento del SGC. Ver Anexo 9 - Diapositivas de capacitacion.

La implementacion del SGC en el hotel Camino Real se encuentra en desarrollo, aunque
ya se observaron cambios cualitativos y cuantitativos, tanto en el personal como en los

clientes. Ver Anexo 7- Cronograma.

Una de las primeras acciones que se realizaron fue trabajar en los puntos débiles
resultantes del analisis de la satisfaccion del cliente. Implementando las graficas de

control.

Se desarrollo el diagnostico del estado de implementacion con el mismo analisis del

diagnostico incial, actualmente el etado de implementacion del hotel es el siguiente:

Para el requisito 4- Requisitos generales se muestra un 100% de cumplimiento, se logré

disefiar todo el sistema de gestion de la calidad basado en la 1SO 9001:2008.
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Grafica 12- % IMPLEMENTACION DEL REQUISITO 4

4.SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
REQUISITOS GENERALES

ECUMPLE E NO CUMPLE OCUMPLE PARCIALMENTE

0%

FUENTE: Elaboracion propia
Para el requisito 5- Responsabilidad de la direccién, se muestra un 93% de

cumplimiento, un 7del hotel % de cumplimiento parcial y un 0% de no cumplimiento.

GRAFICA 13- % IMPLEMENTACION DEL REQUISITO 5

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

E CUMPLE = NO CUMPLE CUMPLE PARCIALMENTE

0%

FUENTE: Elaboracion propia
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Esto se debe a que la direccion reviso, aprobo el proyecto propuesto para pder
implementarlo. Si existe un 7% de cumplimiento parcial se debe a que en esta etapa no
se cuenta con los resultados de las auditorias.

Para el requsito 6 — Gestion de los recursos se muestra un 0% de no cumplimiento. un
83% de cumplimiento, un 17% de cumplimiento parcial ya que algunas actividades se
encuentran en desarrollo.

Gréfica 14-IMPLEMENTACION DEL REQUISITO 6

6. GESTION DE LOS RECURSOS

= CUMPLE = NO CUMPLE CUMPLE PARCIALMENTE

FUENTE: Elaboracion propia
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Para el requsito 7- Realizacion del serivicio se muestra un 73% de cumplimiento y un
12% de cumplimiento parcial, un 15 % de no cumplimiento esto se debe a las

exclusiones mencionadas anteriormente que representan a un 15%.

Grafica 15-IMPLEMENTACION DEL REQUSITO 7.

7. REALIZACION DEL SERVICIO

ECUMPLE = NO CUMPLE CUMPLE PARCIALMENTE

FUENTE: Elaboracion propia

Para el requsito 8- Medicion, anélisis y mejora se muestra un 86% de cumplimiento y un
14 % de cumplimiento parcial. Ya que se han desarrollado las herramientas para el
control, medicion, analisis y mejora para los procesos, pero aun no se ha implementado
del todo.
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Grafica 16-IMPLEMENTACION DEL REQUISITO 8

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

= CUMPLE NO CUMPLE CUMPLE PARCIALMENTE

-

FUENTE: Elaboracion propia

En general se observa que se ha implementado un 68 % de la norma y existe un 28% de
cumplimiento parcial y un 4% de no cumplimiento que incluye las exclusiones.

Graéfica 17-IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

ECUMPLE BENOCUMPLE OCUMPLE PARCIALMENTE

4%

FUENTE: Elaboracion propia
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10.2. GRAFICAS DE CONTROL
10.2.1. GRAFICA DE CONTROL PARA HABITACIONES NO PREPARADAS
Las graficas de control sirven para analizar el comportamiento de los diferentes

CAMINO REAL

Horet

procesos. En este caso se analiza uno de los problemas mas comunes en hospedaje, las

habitaciones no preparadas antes de la llegada del cliente de acuerdo al andlisis de

satisfaccion del cliente.

Tabla 23- HABITACIONES NO PREPARADAS

] HABITACIONES HABITACIONES NO .
Dia PROPORCION Lcl LC LCS
ESTUDIADAS(n) PREPARADAS(X)
1 70 16 0,228571429 0,0806 0,2319 0,3832
2 70 7 0,1 0,0806 0,2319 0,3832
3 70 21 03 0,0806 0,2319 0,3832
4 70 17 0,242857143 0,0806 0,2319 0,3832
5 70 25 0,357142857 0,0806 0,2319 0,3832
6 70 19 0,271428571 0,0806 0,2319 0,3832
7 70 16 0,228571429 0,0806 0,2319 0,3832
8 70 15 0,214285714 0,0806 0,2319 0,3832
9 70 1 0,157142857 0,0806 0,2319 0,3832
10 70 12 0,171428571 0,0806 0,2319 0,3832
11 70 2 0,314285714 0,0806 0,2319 0,3832
12 70 20 0,285714286 0,0806 0,2319 0,3832
13 70 17 0,242857143 0,0806 0,2319 0,3832
14 70 26 0,371428571 0,0806 0,2319 0,3832
15 70 18 0,257142857 0,0806 0,2319 0,3832
16 70 13 0,185714286 0,0806 0,2319 0,3832
17 70 15 0,214285714 0,0806 0,2319 0,3832
18 70 10 0,142857143 0,0806 0,2319 0,3832
19 70 14 0,2 0,0806 0,2319 0,3832
20 70 25 0,357142857 0,0806 0,2319 0,3832
21 70 19 0,271428571 0,0806 0,2319 0,3832
2 70 12 0,171428571 0,0806 0,2319 0,3832
23 70 6 0,085714286 0,0806 0,2319 0,3832
24 70 12 0,171428571 0,0806 0,2319 0,3832
25 70 18 0,257142857 0,0806 0,2319 0,3832
26 70 15 0,214285714 0,0806 0,2319 0,3832
27 70 20 0,285714286 0,0806 0,2319 0,3832
28 70 2 0,314285714 0,0806 0,2319 0,3832
29 70 14 0,2 0,0806 0,2319 0,3832
30 70 10 0,142857143 0,0806 0,2319 0,3832
TOTAL 2100 487 6,957142857 0,0806 0,2319 0,3832

FUENTE: Elaboracién propia en base a datos proporcionados por el Hotel Camino Real

Tabla 24-VARIABLES DEL GRAFICO DE CONTROL

Variable |Valor Limites Variable
n 70 LCS 0,2903
k 30 LCI 0,1735
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‘ p ‘ 0,2319 ‘ raiz ‘ 0,0584

FUENTE: Elaboracién propia

€C_.%

La formula para la grafica “p” es la siguiente™:

3* p(1-p)
n

px

CAMINO REAL
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Donde reemplazando valores y graficando se tiene la siguiente gréafica de control:

GRAFICA 18- GRAFICA DE CONTROL "P", HABITACIONES NO PREPARADAS

HOTEL CAMINO REAL

limpieza

Grafica de control - Habitaciones no preparadas en

0,5

08 o o o e e e = = = = = = = = = = = =

A

0,1

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27 29

Proporcion habitaciones no listas

PROPORCION

= = |CI
LC

FUENTE: Elaboracién propia

€6 9

Como se puede ver el grafico de control “p” donde en el segundo dia, en el dia 23, en

el dia 14 y 21 del mes de septiembre esta por sobre pasar los limites de control inferior y
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superior, lo cual provocaria tiempos de espera en el cliente al momento de su llegada por

no tener a habitacion lista.

Como se puede ver el proceso se encuentra controlado es decir no sobre pasan los
limites de control pero si no se realizan medidas preventivas se podria llegar a sobre
pasar esos limites, considerando que los meses de septiembre, octubre, noviembre y
diciembre son los meses donde mas ocupacion presenta en el hotel. Y de enero a marzo

son los meses que menos concurrido es el hotel.

10.2.2. GRAFICAS DE CONTROL “C” PARA LAS QUEJAS DE LOS
CLIENTES
La gréfica de control “c” esta basada en el numero de defectos o no conformidades. Los

principios estadisticos que sirven de base al diagrama de control C se basan en la

distribucion de Poisson.

Tabla 25-QUEJAS DE LOS CLIENTES

MES QUEJAS |LCS LC LCI

1 2 18,498 g3 0,168
2 8 18,498 9,33 0,168
3 6 18,498 9,33 0,168
4 7 18,498 9,33 0,168
5 5 18,498 9,33 0,168
6 8 18,498 9,33 0,168
7 9 18,498 9,33 0,168
8 10 18,498 9,33 0,168
9 12 18,498 9,33 0,168
10 14 18,498 9,33 0,168
11 13 18,498 9,33 0,168
12 11 18,498 9,33 0,168
TOTAL 9,33

FUENTE: Elaboracién propia en base a datos proporcionados por el Hotel Camino Real.
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Aplicando las férmulas:
ct3 ¢

Se tiene el siguiente grafico:

GRAFICA 19- GRAFICA DE CONTROL "C", QUEJAS DE LOS CLIENTES

N° quejas de los clientes

20
18
16

(7]
S 14
=3 PN QUEJAS
€012 / N
S 310 A - = LCS
o8 ~ LC
6 \/\ /
NV - = Ll
4
2
0

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

FUENTE: Elaboracion propia

Se puede observar que las quejas de los clientes estan dentro de los limites de control,
ascendiendo en el mes de octubre por la demanda del servicio en este periodo. Lo que

causa fluctuaciones a lo largo del tiempo

10.2.3. SEGUIMIENTO Y CONTROL
Se debe conocer la eficiencia del SGC, es por eso que se realiza el seguimiento y control

de los objetivos planteados, procesos, del comportamiento de la satisfaccion del cliente

y para eso se propone la utilizacion del tablero de control. Ver Anexo N°8 - Tablero

de control.
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10.2.4. MEJORA CONTINUA
Una vez implementado del todo el SGC al hotel, se debe realizar el control y

seguimiento de los objetivos como se mencionaba y luego se debe realizar la mejora
continua del SGC, mediante el uso de la politica de calidad, con los resultados de las
auditorias, las acciones correctivas y preventivas y el analisis de datos. Ver Anexo 8.

Tablero de control.

También se pueden implementar herramientas para la mejora continua y la
productividad como por ejemplo la implementacion de las 5’s ya que son 5 buenas

précticas para la mejora continua de los procesos.

Seiri: Distinguir lo util de lo inatil.
Seiton: Accion contra lo inutil y decision con lo util.
Seiso: Vigilancia y accién permanente.

Seiketsu: Observar los habitos personales en desarrollo.

o ~ w0 N e

Shitsuke: Disciplina y cultura en la aplicacion de los planes y sistemas

implementados.

10.2.5. ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
Ademas del procedimiento planteado HCR-SGC-MP-PACP-08-05, se realizd un plan de

accion para algunos de los posibles hallazgos.
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CAMINO REAL

o ket

ITEM HALLAZGO ANALISIS DE CAUSAS ACCION A REALIZAR RESPONSABLE
Apoyar al almacenista al momento de
No se evidencia la recibir los productos, designar a uno o
— Falta de apoyo humano al .
verificacion de los . dos colaboradores por ejemplo,
1 - almacenista al momento . i Jefe de compras
productos recibidos en o . seguridad y que verifiquen los
, de recibir la mercancia. .
el almacén productos de acuerdo al check list de
compra u orden de compra.
Realizar un programa de mantenimiento
5 Se evidencia humedad |Deterioro en la soldadura|para la infraestructura en general. Crear|Jefes de
en el lobby. PVC, falta de supervision. |un proyecto para solucionar la humedad |mantenimiento
del lobby.
Falta de capacitacion en : -
Realizar una revision a todas las
ama de llaves, no se — . .,
) gL habitaciones sin excepcion antes de Jefe de
realiza verificacion de . - .
Camas mal arregladas, o entregar al cliente. Concientizar a ama operaciones,
3 todas las habitaciones . N
mal aseo de llaves mediante capacitaciones Gobernenta, Jefe
antes de entregar al . .
- h permanentes en temas relacionados de recepcidn
cliente, debido a la alta L .
e con el aseo y atencion al cliente.
ocupacion del hotel.
s Realizar una revision de la velocidad del
Alta ocupacion del hotel, | mn » dor elegid b . dod
L. .y v K internet del servidor elegido, corroborar ncargado de
4 Mal servicio de Wi- Fi | servidor de internet no N ] .g ] ] &
contrasefias, revisar sistema, cambiar sistemas.
muy bueno. )
de servidor.
Desayuno no acorde al Revisar el menu con el chef del
. usto del cliente, restaurante, revisar que se ofrezcan
Falta de variedad en el & - . g ]
5 desayuno demasiado pan, variedades en cuanto a pasteleria, Jefe de Ay B.
demasiada fruta, falta de| jugos, mates, etc. Y personalizar de
alglin alimento o jugo. acuerdo al gusto del cliente.

FUENTE: Elaboracién propia
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CAPITULO 11. COSTOS DE CALIDAD

El verdadero valor de un programa de calidad depende de su capacidad para mejorar la
satisfaccion del cliente e incrementar las utilidades. Se debe recordar que el concepto
moderno de un programa de calidad incorpora los conceptos de calidad y costos. Dado

que son factores importantes dentro de la competitividad de la empresa.

11.1. QUE SON LOS COSTOS DE CALIDAD?
Son una medida de los costos que se relacionan especificamente con el logro o no logro

de la calidad del servicio. En general los costos de calidad son el total de los gastos

efectuados:
a) Al invertir en la prevencion del incumplimiento de las especificaciones.
b) Al evaluar un producto y servicio que no se ajusta a las especificaciones.
c) Al no cumplir con las especificaciones.
Los costos de calidad se pueden clasificar en dos categorias principales:
Costos directos: estan asociados a los costos de conformidad y de no conformidad.
Los costos directos se clasifican en:

v" Costos de prevencidn: costos en los que incurre la empresa para prevenir
errores y conseguir que los trabajos se planifiquen, se elaboren y se
controlen con calidad. Son los gastos que se realizan con el objetivo de
evitar 0 minimizar los defectos o fallos que se puedan producir

posteriormente. Esta asociado a los costos de conformidad.
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v Costos de evaluacion: costos relacionados con la medicion, evaluacion o
auditoria de los servicios para asegurar el cumplimiento de las normas de

calidad. Esta asociado a los costos de no conformidad.

v Costos de fallos internos: costos resultantes que se dan por corregir fallos,
defectos y errores encontrados en el servicio antes de que se entregue al

cliente.

v' Costos de fallos externos: costos en que se incurre después de entregar el

servicio y durante la prestacion del servicio al cliente.
Se debe conocer cuanto le cuesta al hotel trabajar con calidad:
CESEREED
Se debe conocer cuanto le cuesta al hotel trabajar sin calidad:
CNC= CFI+CFE

11.2. COSTOS DE CALIDAD:
Se determinaran las inversiones que se deben realizar para la implementacion del

SGC, se consideraran los costos de capacitaciones, costos del personal de apoyo y de los

insumos de trabajo.
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Tabla 27-COSTOS DE CAPACITACION

COSTO DE CAPACITACIONES
ITEM |CAPACITACION TIEMPO (dias) |COSTO $
. Sistema de gestion de la
calidad I1SO 9001:2008 5 450
) Formacion de auditores
internos 1SO 9001:2008 |5 915
TOTAL 10 1365

Se estima un costo de capacitacion

FUENTE: Elaboracion propia

de $ 1365 considerando que la capacitacion del

SGC serd para todo el personal involucrado y la capacitacion de las auditorias se

realizara para los jefes de cada area es decir para el comité de calidad.

Tabla 28-COSTOS DEL PERSONAL DE APOYO

PERSONAL DE APOYO

TIEMPO COSTO
ITEM |CAPACITACION

(meses) ANUAL $
1 Asesor de calidad 12 2483
TOTAL 12 2483

FUENTE: Elaboracién propia

Se considera a la encargada de la norma como personal de apoyo.
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Tabla 29-COSTOS DE LOS INSUMOS DE TRABAJO

INSUMOS DE TRABAJO

ITEM |CAPACITACION COSTO $
1 Computadora 700

2 Material de escritorio 30
TOTAL 730

FUENTE: Elaboracion propia

Se considera el material de trabajo que se utilizara en el desarrollo e implementacion del

SGC.
Por lo tanto se obtienen los siguientes costos anuales:

Tabla 30-COSTOS ANUALES

COSTOS ANUALES

ITEM DETALLE COSTO $
1 COSTO DE CAPACITACIONES |1365

2 COSTO PERSONAL DE APOYO | 2483

3 COSTO INSUMOS DE TRABAJO |730
TOTAL 4578

FUENTE: Elaboracion propia

109



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL "CAMINO REAL" ~ N 1 -

CAMINO REAL
HOTELES ASOCIADOS

11.3. COSTOS DE NO CALIDAD:
Los costos de fallos externos son los costos generados por quejas y compensaciones se

puede generar la siguiente situacion:
- Los clientes no desean retornar al hotel.

Lo que ocasiona la pérdida de clientes, en ese caso se debe cuantificar la pérdida del

cliente:

C cliente perdido= % del cliente que no recomienda a nadie el hotel*0,85*ingreso

promedio por cliente*promedio dia por cliente
Entonces reemplazando datos:

El porcentaje de clientes que no recomienda a nadie le hotel se lo puede detectar
mediante la encuesta de satisfaccion, en la satisfaccion del cliente realizada se pudo ver
que no se tenia una cifra alta, es por eso que para fines de célculo se tomaré en cuenta el
20% .

El ingreso promedio por cliente se lo calcula mediante:
Total de ingresos/ N ° clientes
Que seria 147 $/cliente.

El promedio dia por cliente: que es aproximadamente 63,33 personas pero tomaremos

una cifra redondeada de 64.
Reemplazando datos: C cliente perdido: 1599,36 $
Teniendo un costo de 1599,36 $.

Los costes de fallos internos que se generan con mas frecuencia son:
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Tabla 31-COSTO DE FALLAS INTERNAS

COSTO
COSTO FALLAS INTERNAS s
COSTO DE INSUMOS POR PERDIDA
Arreglo, cambio, desinstalacion de cortinas 298
Ajuste, arreglo espejo facial/jaladores/lamparas 571
Pila Agotamiento de bateria caja fuerte o chapa 122
Cambio de luminaria 700
Electricidad:  Problemas con enchufes.  Soporte 230
electromecanico.
Plomeria, reparacion inodoros/lavamanos/lavaderos 833
Problemas con Redes/Telefonia /datos/ TV 736
DEVOLUCIONES, REPOSICIONES
Devolucién de pago por servicios prestados 1764
Reposicion de sabanas, toallas, amenities 500
Reposicion en cuberteria 600
TOTAL 6356

FUENTE: Elaboracion propia

CNC=CFI + CFE
CNC= 1599,36 $. + 6356 $
CNC= 7 955,36%

De donde se obtiene un costo de no calidad de 7 955,36% anual.

Como se puede ver al hotel le cuesta trabajar con calidad $4 578 anualmente y le
cuesta $ 7 955,36 trabajar sin calidad.
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11.4. ANALISIS BENEFICIO - COSTO
Los beneficios totales anuales son:

+i " -1

B= 7 955,36% —~——
1 1+1

Donde reemplazando datos se tiene:
i=10%
n= 3 afos
B= 7 955,36* (0,331/0,1331)
B=19783,80 $

Los costos totales anuales son:

1+i " -1
i1+i ™

C=4578*
Donde reemplazando datos se tiene:
i=10%

n= 3 afios

C

4578 * (0,331/0,1331)

C

11 384,81 $

CAMINO REAL
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11.4.1. RAZON BENEFICIO — COSTO
De donde se obtiene la relacion beneficio- costo:

B 1978380 $

C 1138481 $

B—173
C_ )

CAMINO REAL

Por lo que se puede ver que se acepta y es conveniente el proyecto ya que la relacién

beneficio — costo es > 1. Entonces se puede decir que por cada dolar de costo se obtiene

1,73 $ de beneficio.
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CAPITULO 12. CONCLUSIONES

s Se disefid un Sistema de Gestion de la Calidad en el servicio de hospedaje
de las instalaciones del hotel “Camino Real” de la ciudad de La Paz conforme a
la NB 1SO 9001:2008. Actualmente se encuentra con un 68% de
implementacion, cumpliéndose el 100% del requisito 4, el 93% del requisito 5,
el 83% del requsito 6, el 73% del requisito 7 y el 86 % del requisito 8.

+«+ Se elabord un diagnostico teniendo en cuenta los requisitos de la norma ISO
9001:2008 que permitieron identificar el estado inicial del hotel en cuanto a los
requisitos de la norma y de los procesos que haran parte del sistema de gestion.
Obteniéndose un 0% de cumplimiento con el requisito 4, un 4% de cumplimiento
con el requisito 5, un 16% de cumplimiento con el requisito 6, un 18% de
cumplimiento con el requisito 7, un 8% de cumplimiento con el requisito 8.

¢+ Se determinaron los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

¢+ Se definio la politica de calidad.

¢ Se definid los objetivos de calidad acorde a la politica de calidad.

% Se implementd un manual de calidad, un manual de funciones, es decir se
implement6 la estructura documental requerido por el sistema de gestion de la
calidad.

¢+ Se determind los costos de calidad y no calidad, pudiendo observarse que al
hotel le cuesta trabajar con calidad $4 578 anualmente y le cuesta $ 8 555,36
trabajar sin calidad. De donde se obtiene un analisis costo beneficio de 1,73%

¢ Actualmente la documentacion planteada esta siendo difundida y aplicada en el
hotel. Con el disefio e implementacion del sistema de gestion de la calidad para
el servicio de hospedaje del Hotel Camino Real, localizada en la ciudad de La

Paz, se cred una nueva perspectiva de negocio bajo el control seguimiento y
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medicion de un sistema de indicadores de gestion y un mapa de procesos,
permitiéndole al hotel controlar y analizar periédicamente sus actividades para la
adecuada toma de decisiones asegurando una planeacion estratégica y mejora

continua de sus procesos.
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CAPITULO 13. RECOMENDACIONES

- Se recomienda completar la implementacion, realizar las auditorias internas y
posteriormente acceder a la certificacion ya que al ser un hotel de 5 estrellas sus
estandares de calidad son cada vez mas altos. Los clientes son cada vez méas
exigentes y la empresa debe estar a la altura de las exigencias del cliente.
Actualmente se esta difundiendo y aplicando la documentacion del disefio de
sistema de gestion de la calidad, se recomienda a la direccion que utilice las
herramientas de analisis que se han planteado y se haga el seguimiento a los
procesos en base a los objetivos de calidad y politica planteados y a las
herramientas de control que se han sugerido y puesto en practica en los procesos
que mas hacian falta.

Después de realizar la implementacion total del SGC se recomienda realizar el
mismo andlisis que se realiz6 a un inicio de Diagndstico inicial, pero esta vez un
Diagnostico final para corroborar el correcto cumplimiento de los requisitos de la
norma.

De esa forma mediante el tablero de control y le check list de los requisitos de la
norma poder medir y controlar el sistema de gestion de la calidad, buscando la

mejora continua.
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TELEFONO. FAX E-MAIL
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bo
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CAPITULO 0. POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

POLITICA DE CALIDAD

Somos damas y caballeros sirviendo a damas y caballeros, deseamos continuar
mejorando la calidad de nuestras facilidades y servicios para que cada cliente se sienta
como un VIP y que haya recibido un valor excepcional por su dinero, ademas de
desarrollar estandares de operacion para garantizar que la buena calidad de nuestras
facilidades y servicios sean consistentes.

OBJETIVOS DE CALIDAD
» Lograr la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

» Disminuir las quejas y sugerencias de los clientes para prestar un mejor servicio.

» Mantener al personal capacitado para que pueda brindar un mejor servicio de
manera agil, oportuna y cordial.

> Disminuir los costes de no calidad.

» Mejorar continuamente los procesos del sistema de gestion de calidad.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

El presente manual de calidad es un documento que especifica el Sistema de Gestion de
la Calidad del Hotel Camino Real. Lo aprueba la direccién del Hotel y se revisa
periédicamente. En €l se resume la estructura del Hotel, el alcance del sistema, los
procedimientos documentados y la interaccion de sus procesos dentro del SGC.

Desde sus inicios el Hotel Camino Real ha ido adaptandose a los cambios que el cliente
ha requerido, producto de una sociedad exigente cada dia mas. Es por tal motivo que se
ha estructurado el sistema funcional del Hotel para asi poder garantizar la continua
satisfaccion de nuestros clientes.

Este documento esta estructurado de acuerdo a la norma internacional 1SO 9001:2008
“Sistema de Gestion de la Calidad-Requisitos” a partir de esta norma se ha desarrollado
un Sistema de Gestion de Calidad propio para el Hotel Camino Real.

Para el facil manejo de este documento se ha identificado con un encabezado en la parte
superior e inferior de la hoja, donde se detalla el cédigo del documento, el nimero de
revisiones, la fecha de ultima revision y el nimero de paginas.

El sistema de gestion de la calidad del Hotel Camino Real, esta elaborado en base al
enfoque basado en procesos para poder mejorar la eficacia del SGC y aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO
9001:2008.

El enfoque a los procesos debe estar orientado siempre a la satisfaccion de los clientes,
es por eso que cuando se identifican todos los procesos de forma adecuada y se los
controla las interrelaciones funcionan.

Determinar e interrelacionar los procesos del Hotel es el primer paso para controlarlos y
mejorarlos.

126



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL “CAMINO REAL"

CAMINO REAL

CAPITULO 2. PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

El hotel Camino Real fue construido en el afio 2004 por el arquitecto Ramiro Mufioz,
con un ubicacién estratégica a 3.200msnm (10.496 pies), al encontrase en la zona
residencial y comercial mas selecta de ciudad de La Paz, estando a 880 mts. (2.887 pies)
por debajo del aeropuerto Internacional del EI Alto. EI célido servicio del hotel hace
que se ofrezca un ambiente ideal para que el cliente pueda habituarse rapidamente a una
“Ciudad de Altura”, para continuar con sus negocios, eventos o vacaciones. Suites
Camino Real ha ido trabajando todos estos afios para crear un perfecto equilibrio de
modernidad, lujo y comodidad que compite con estdndares internacionales de las
grandes metrépolis del mundo.

Actualmente ofrece sus servicios de restaurante, centro de negocios, Health Club - Spa,
salones de eventos, entre otros, cumpliendo a cabalidad con las expectativas de altos
ejecutivos y turistas acostumbrados a exigentes estandares de calidad.

El hotel Camino Real presenta la siguiente informacion:

e Afo de construccién: 2004
« Ultima renovacion: 2011
e NuUmero de habitaciones: 70
e Numero de pisos: 12
e Tipo de propiedad: Hotel
e Clase de hotel: 5 *****
MISION
Proporcionar descanso y hospitalidad como un servicio de hospedaje diferenciado,

personalizado y placentero, anticipandonos a satisfacer y superar las expectativas de
cada uno de nuestros huéspedes, ofreciendo la mejor relacion precio — calidad y

asegurando el liderazgo de nuestra cadena hotelera en el mercado.
VISION

Expandir y consolidar nuestra cadena hotelera a nivel nacional e internacional a
través de un enfoque empresarial Unico, flexible y dinamico con una amplia gama
de servicios de management hotelero, manteniendo estandares internacionales de
calidad, adecuando nuestros servicios a la realidad de cada una de las diferentes
regiones en las que estamos presentes.
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CAPITULO 3. ALCANCE Y EXCLUSIONES

ALCANCE
El alcance del presente Sistema de Gestidn de Calidad abarcara el disefio del SGC en la
“Prestacion de servicios de hospedaje del Hotel Camino Real.”

EXCLUSIONES

Al tratarse de un servicio turistico, el hotel Camino Real no excluye del SGC los
requisitos que afectan a la capacidad o la responsabilidad de la organizacion para
proporcionar servicios que cumplan con los requisitos del cliente y los legales, no
obstante se determina excluir el punto de la norma:

7.5.2. Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio.

Ya que la prestacion del servicio puede verificarse mediante seguimiento o mediciones
posteriores a la entrega del servicio y no se realizan procesos especiales.

Se excluye también el apartado:
7.3. Disefio y desarrollo.

Ya que el servicio prestado ya tiene una planificacion de las tareas definidas y el cliente
define las caracteristicas del servicio.
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CAPITULO 4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1. REQUISITOS GENERALES

El hotel Camino Real ha determinado los procesos necesarios para el SGC vy su
interaccion. Ver Figura N°3 — Mapa de procesos. y Ver Figura N° 4—Interrelacion
de los procesos. También se han determinado los criterios y métodos para asegurar el
control de las operaciones, Ver Anexo N°3- Fichas de caracterizacion.

Se implementan las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos. Ver Anexo 4 — Plan del Sistema de Gestion de la
Calidad. En caso de que el Hotel opte por contratar externamente cualquier proceso o
comprar productos criticos se asegura el control de estos procesos mediante la
evaluacion de proveedores en el Procedimiento HCR-SGC-MP-PGC-07-02.

4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 GENERALIDADES

La documentacion del SGC del hotel incluye documentos y registros para el control de
los procesos. Ver Anexo 5 - Lista maestra. Ademas de la politica de calidad y
objetivos de calidad. Ver Anexo -4 Planificacion del sistema de gestion de calidad.

4.2.2. MANUAL DE LA CALIDAD
El hotel Camino Real establece y mantiene el presente manual de la calidad.

4.2.3. CONTROL DE DOCUMENTOS

Los documentos requeridos por el SGC son definidos, aprobados y estan bajo control
segun el procedimiento control de documentos. Ver Procedimiento “Codificacion y
elaboracion de documentos”- HCR-SGC-MP-PCED-04-01y Ver Procedimiento
“Control de documentos” HCR-SGC-MP-PCD-04-02.

4.2.4. CONTROL DE REGISTROS

Los registros del hotel permanecen legibles, facilmente identificables y son
recuperables. Ver Procedimiento “Control de registros” - HCR-SGC-MP-PCR-04-
03.
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CAPITULO 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION
La direccion del Hotel se compromete con el disefio, desarrollo e implementacion del
SGC vy la mejora continua llevando a cabo las revisiones planificadas.

5.2. ENFOQUE AL CLIENTE
Se determinan los requisitos del cliente a través de la siguiente informacion:

a) Requisitos especificados por el cliente

Se determinan las caracteristicas clave del servicio prestado para los clientes: La
conexién de internet alta velocidad en todas las suites (sin costo adicional), Televisores
con TV cable, Correo de voz, Servicio de despertador, Servicio de limpieza diaria de
habitaciones, Caja de seguridad en la habitacion, Articulos de tocador, Llaves
electronicas, Plancha/tabla de planchar, Habitacion para fumadores, Ventanas y puertas
con aislamiento acustico y térmico entre las suites y el exterior, Calefaccion y aire
acondicionado en suites y bafio, Desayuno.

b) Requisitos no especificados por el cliente
Algunos de los requisitos no especificados por el cliente pero que el hotel brinda a todos
sus clientes hospedados tanto en las suites simples, dobles, royal suites y family suites
son: Vista panoramica de la ciudad y la zona sur, Sistema contra incendios bajo normas
internacionales, Programa Eco Friendly de cuidado de medio ambiente, Teléfono con
correo de voz multilingle, Frigobar, Spa, Gym, Servicio de transporte.

c) Seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente en el Hotel Camino

Real

El hotel realiza el seguimiento y la medicion de la satisfaccion al cliente mediante
encuestas en inglés y espafiol, ubicadas en recepcion en el cajén de mesa de la
fotocopiadora, también se realiza un seguimiento mediante los buzones de sugerencia,
comentarios de los huéspedes en la pagina web del hotel u otras paginas.

5.3. POLITICA DE CALIDAD

La direccion del hotel se asegura de que la politica de calidad es adecuada al proposito
de la organizacion e incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del SGC. Ver. Politica de calidad.
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5.4. PLANIFICACION

5.4.1. OBJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos de calidad son coherentes y medibles con la politica de calidad, son
controlados cada trimestre como minimo y son modificados cuando se ve la necesidad
de hacerlo. Ver Cuadro N° 8 —Indicadores de gestion.

5.4.2. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La direccion del Hotel asegura que la planificacién del SGC mantiene la integridad del

mismo Yy que se realiza con el fin de cumplir los requisitos generales y los objetivos de
calidad. Ver Anexo 4 — Planificacion del sistema de gestion de calidad

5.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

La direccion del hotel asegura que las responsabilidades y autoridades estan definidas y
son comunicadas dentro del Hotel.

5.5.2. REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
La direccion asigna al gerente general como representante de la direccién para
establecer, implementar y mantener los procesos necesarios para el SGC.

5.5.3. COMUNICACION INTERNA

Existird la retroalimentacion e informacion al personal sobre resultados, avances,
cumplimiento de objetivos, establecimiento de politicas y si es necesario ajustes del
SGC. Ver Procedimiento Comunicacion interna - HCR-SGC-MP-PCI-05-01.

5.6. REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1. GENERALIDADES

El Hotel Camino Real determina que la revision del SGC sera minimamente una vez al
afio con el propdsito de evaluar su eficacia. Ver Procedimiento para la revision por
la direcciéon - HCR-SGC-MP-PRD-05-02

5.6.2. INFORMACION DE ENTRADA PARA LA REVISION

Se incluye los resultados de las auditorias, la retroalimentacion del cliente, el
desempefio de los procesos y la conformidad del servicio, el estado de las acciones
correctivas y preventivas, las acciones de seguimiento de revisiones por la direccién y
las recomendaciones de mejora.

5.6.3. RESULTADOS DE LA REVISION

Los resultados de la revision incluyen todas las decisiones y acciones relacionadas con
la mejora de la eficacia del SGC y sus procesos.
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CAPITULO 6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1. PROVISION DE RECURSOS

El Hotel Camino Real determina y proporciona los recursos necesarios para
implementar y mantener el SGC y mejorar continuamente su eficacia mediante su Plan
Operativo Anual.

6.2. RECURSOS HUMANOS

6.2.1. GENERALIDADES

El personal del hotel “Camino Real” es competente sobre la base de la educacion,
formacion, habilidades y experiencia apropiadas. Ver Manual de funciones.

6.2.2. COMPETENCIA, FORMACION Y TOMA DE CONCIENCIA

El hotel determina la competencia del personal que realiza trabajos que afectan la
conformidad de los requisitos del servicio. Ver. Evaluacion del desempefio del
personal. Y mantiene los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y
experiencia del personal, segun Ficha del personal. Ver procedimiento competencia,
formacién y toma de conciencia- HCR-SGC-MP-PCFP-06-01.

6.3. INFRAESTRUCTURA

El hotel determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para lograr la
conformidad con los requisitos del servicio. Ver Procedimiento de mantenimiento -
HCR-SGC-MP-PMT-06-02.

6.4. AMBIENTE DE TRABAJO

El hotel determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del servicio.

Ofrece caracteristicas y detalles especiales en la mejor categoria de suites de La Paz, un
ambiente con instalaciones modernas, lujosas y comodas, enfocadas a la satisfaccion de
los clientes, al bienestar y comodidad de los trabajadores

132



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL "CAMINO REAL" ~ N 1 -

CAMINO REAL
HOTELES ASOCIADOS

CAPITULO 7. REALIZACION DEL SERVICIO

7.1. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL SERVICIO
El hotel planifica y desarrolla los procesos necesarios para la prestacion de los servicios,
teniendo en cuenta que deben ser coherentes con los requisitos del SGC. (POA).

7.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1. DETERMINACION DE LOS REQUSITOS RELACIONADOS CON EL
SERVICIO

El hotel determina los requisitos especificados por el cliente, los ya mencionados, y los
posteriores a la entrega del servicio como el servicio de transporte que brinda el hotel
para el recojo y despacho del cliente; los requisitos que son necesarios para la
satisfaccion del cliente como por ejemplo el servicio de desayuno incluido en la tarifa, al
igual que el servicio de caja fuerte para velar por la propiedad del cliente; los requisitos
legales y reglamentarios del servicio, el hotel cuenta con matricula de comercio, inscrita
a la camara hotelera y a Fundempresa con matricula 00001680 con licencia de
funcionamiento 80073.

7.2.2. REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO
El hotel revisa los requisitos relacionados con los clientes al momento de realizar la
reserva, durante la estancia y durante la salida del mismo.

7.2.3. COMUNICACION CON EL CLIENTE

El hotel Camino Real determina e implementa los medios eficaces para comunicarse
con los clientes.Ver Procedimiento atencion de quejas- HCR-SGC-MP-PAQ-07-01.
7.3. DISENO Y DESARROLLO

Este punto de la norma queda excluido del alcance del SGC del Hotel Camino Real. De
acuerdo a las exclusiones permitidas mencionadas anteriormente.

7.4. COMPRAS

7.4.1. PROCESO DE COMPRAS

El hotel asegura que los productos adquiridos, insumos, repuestos, artefactos, etc.
Cumple con los requisitos de compra especificados. Ver. Procedimiento de gestion de
compras. —- HCR SGC-MP-PGC-07-02.

7.4.2. INFORMACION DE COMPRAS

El hotel Camino Real asegura la informacion de los productos adquiridos en el registro
de 6rden de compra. HCR-SGC-MP-ROC-07-02.
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7.4.3. VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS

El hotel verifica que los productos adquiridos cumplan con las caracteristicas
especificadas. En caso de que no se cumplan con las especificaciones ya mencionadas se
generara un Procedimiento de no conformidades- HCR-SGC-MP-PSNC-08-03.

7.5. PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1. CONTROL DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

El hotel lleva a cabo la prestacion del servicio bajo condiciones controladas.

Las condiciones controladas incluyen informacion que describe las caracteristicas del
servicio, la disponibilidad de instrucciones de trabajo. Ver. Manual de funciones. Y el
Seguimiento y medicidn de la satisfaccion del cliente. Ver anélisis de datos - HCR
SGC-MP-PAD-08-04.

7.5.2. VALIDACION DE LOS PROCESOS DE PRESTACION DE SERVICIOS
Se excluye este apartado de la norma. Ver exclusiones y alcances.

7.5.3. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

El hotel identifica sus servicios a través de todo el proceso de realizacion del mismo.
La identificacion y trazabilidad en el hotel Camino Real es de caracter documental,
pudiéndose hallar en cualquier momento la identificacion de los servicios prestados
mediante la codificacion asignada a la documentacion del hotel ayudando a la
identificacion de los procedimientos y registros.

7.5.4. PROPIEDAD DEL CLIENTE

El hotel identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que son propiedad del
cliente. Proporcionando una caja fuerte de seguridad en las habitaciones. Ver
procedimiento propiedad del cliente. HCR-SGC-MP-PPRC-07-07.

7.5.5. PRESERVACION DEL SERVICIO

El hotel mantiene la conformidad con los requisitos mediante la preservacion del
servicio durante el proceso interno y la entrega del servicio. Para lo cual se establecen
los siguientes procedimientos: Procedimiento de reservas - HCR-SGC-MP-PGR-07-
03, Procedimiento check-in- HCR-SGC-MP-PCHI-07-04, Procedimiento check-
out- HCR-SGC-MP-PCHO-07-05, Procedimiento limpieza de habitaciones —
HCR-SGC-MP- PLH-07-06

7.6. CONTROL DE LOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Se garantiza el seguimiento y medicion a realizar cuando sea necesario, se asegura de
la validez de los resultados y los dispositivos de medicidn y seguimiento seran segun
proceda.
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CAPITULO 8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1. GENERALIDADES

El hotel planifica e implementa los procesos necesarios para el seguimiento, medicion,
analisis y mejora del SGC mediante la conformidad con los requisitos del servicio y la
Mejora continuamente de la eficacia del SGC mediante el andlisis de datos.

8.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1. SATISFACCION DEL CLIENTE

El hotel realiza el seguimiento de la percepcion del cliente mediante encuestas de
satisfaccion del cliente, sugerencias y/o quejas. La informacion adquirida por parte de
los clientes se analiza y se mide.

8.2.2. AUDITORIA INTERNA

El hotel Camino Real establece e implementa el Procedimiento auditorias internas-
HCR -SGC-MP-PAI-08-02.

8.2.3. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Se realiza el seguimiento y medicion de los procesos del SGC mediante las revisiones
por la direccion, los registros de realizacion del servicio, seguimiento de los indicadores
y la satisfaccion del cliente, graficos de control.

8.2.4. SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL SERVICIO

Se realiza el seguimiento y medicién de las caracteristicas del servicio para verificar que
se cumplen los requisitos del mismo mediante los procedimientos de la prestacion del
servicio.

8.3. CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

El hotel Camino Real establece el Procedimiento de no conformidad — HCR-SGC-
MP-PSNC-08-03. En caso de que se produzca una correccion de servicio no conforme,
después se verifica nuevamente para demostrar su conformidad con los requisitos.

8.4. ANALISIS DE DATOS
Para el andlisis de datos el hotel Camino Real utiliza indicadores, graficas de control y
herramientas estadisticas aplicadas en cada accion concreta.
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El analisis de los datos nos proporciona informacion sobre:
» La satisfaccion del cliente
» Evaluacion de los proveedores
» La conformidad de los procesos

En el analisis de resultados de mediciones se consideran el nivel de logro, las tendencias
Yy Sus acciones preventivas.

8.5. MEJORA

8.5.1. MEJORA CONTINUA

El hotel busca la mejora continua de la eficacia y eficiencia de los procesos, mediante el
uso de la politica de calidad, los objetivos de calidad, los resultados de las auditorias, el
analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y las revisiones por la direccion.
Ver Anexo 8- Tablero de control.

8.5.2. ACCION CORRECTIVA

EL Hotel Camino Real toma acciones para eliminar las causas de las no conformidades
y que no vuelvan a ocurrir. El hotel ha establecido el Procedimiento de accién
correctiva y preventiva. HCR-SGC-MP-PACP-08-05.

8.5.3. ACCION PREVENTIVA
EL Hotel Camino Real toma acciones para eliminar las causas de las no conformidades
potenciales y prevenir su ocurrencia.

El hotel ha establecido el Procedimiento de accion preventiva y correctiva -HCR-
SGC-MP-PACP-08-05.

136



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL “CAMINO REAL" N | ~
CAMINO REAL
ot ESs A Al S

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

CAMINO REAL

* ** * * *

Simplemente Unieo

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Stefany Cuellar Imafia Comité de calidad Germéan Forgués
Cargo: Encargada SO 9001- Jefes de cada éarea. Gerente general
2008
Fecha: 8-06-2015

137



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL “CAMINO REAL"

CAMINO REAL

CAMINO REALL

o a

Simplentente Lico

*

MANUAL DE LA
CALIDAD

Cddigo: HCR-SGC-MC- 04-01

Version: 00

Fecha: 29/09/2014
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Codigo: HCR-SGC-MP-PCED-
04-01
CAMINO REAL Version: 00
PROCEDIMIENTO PARA LA’ Fecha: 29/09/2014
=S CODIFICACION Y ELABORACION | Pagina: 1 de 8
Simplemente. Unizo DE DOCUMENTOS
CONTENIDO
1. PROPOSITO
2. ALCANCE
3. DOCUMENTOS DE REFERENCIAS
4. DEFINICIONES
5. RESPONSABLES
6. PROCEDIMIENTO
7. INDICADORES
8. REGISTROS
9. MODIFICACIONES
10. ANEXOS.
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1. PROPOSITO

El presente procedimiento tiene por objeto establecer la metodologia utilizada para
cada tipo de documento, su codificacién, redaccion y formato para emitir los diferentes
documentos del Hotel.

2. ALCANCE

Se aplica a todos los tipos de documentos que se generen en cada area del Hotel
Camino Real.

3. REFERENCIAS

» Norma NB ISO 9001:2008 —Sistema de Gestion de Calidad

» Norma NB 172001 — Hospedaje turistico — Sistema de Gestion de Calidad, la
seguridad y el medio ambiente en la prestacion de los servicios. —Requisitos.

» Guia para la redaccion y presentacion de las normas bolivianas, NB-000, 2014.

4. DEFINICIONES

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que interactuan entre
si, para transformar elementos de entrada en resultados.

SGC: Sistema de Gestidon de Calidad.

FORMATO: Documento empleado para el registro de informacion necesaria para
realizar un procedimiento o actividad especifica.

INDICADOR: Dato o informacién que sirve para valorar las caracteristicas de una
actividad y determinar su evolucion futura.

5. RESPONSABLES

Todo el personal de todas las areas del Hotel Camino Real, incluyendo al personal
recién incorporado al Hotel ya que ellos intervendran en el disefio del SGC, y seran
los responsables de la aplicacién del mismo.

El Gerente General como representante de la direccion y como méxima autoridad del
proceso del SGC, sera la persona que se encargue de informar el desempeiio del
SGC al directorio del hotel, mantenga los procedimientos necesarios del SGC y
apruebe todos los cambios llevados a cabo, ademas se asegura de que se promueva
la toma de conciencia de los requisitos de la norma en los diferentes niveles del hotel
Camino Real.
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El comité de calidad que esthd compuesto por los jefes de cada area y la encargada de
la norma ISO 9001:2008 funcién que se asignd a mi persona que se encargara de
capacitar, elaborar la documentacién necesaria para poder incorporar el SGC a la
organizacion, con la ayuda del comité de calidad se realizara la revisién de los
procesos de implementacion, control, seguimiento y medicion del SGC.

6. PROCEDIMIENTO
6.1. Redaccion de documentos

Se observa la necesidad de establecer un documento de acuerdo a los requerimientos
de la norma y de facil accesibilidad para el personal del Hotel Camino Real, ya que
seran los involucrados en el disefio del SGC.

Por lo cual se determina que todo documento debe:

v' Ser redactado de manera clara y simple.

v" Nombrar los equipos o actividades que emplea el Hotel y especificarlos en el
punto 4 de definiciones del presente procedimiento.

v Ser elaborado de manera que permita su aplicacién directa.

v" Mantener un estilo de redaccién y de terminologia.

6.2. Contenido minimo, formato y codificacion de documentos

6.2.1. Contenido minimo

Todo documento debera ser elaborado con el siguiente contenido minimo:

CONTENIDO NUMERAL
Caratula

Caodigo del documento
Contenido

Titulo

Propésito

Alcance

Documentos de referencia
Definiciones
Responsabilidad y autoridad
Procedimiento

Indicadores

Registros

Modificaciones

Anexos

PO N0 WINF

La caratula, el cddigo del documento y el contenido o indice son los que identifican al
documento dentro del SGC y nos dan una muestra preliminar de su contenido.
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La parte normativa que va desde el titulo hasta las modificaciones, establece la forma,
los métodos que se van a seguir para realizar una o varias actividades. Ademas de
demostrar los requisitos que se deben cumplir para dar conformidad con la norma ISO
9001:2008.

Y la dltima parte que son los anexos, proporcionan la informacion adicional para
facilitar la comprension y el uso del documento.

6.2.2. Formato:
v' Los documentos se imprimen en papel tamafio carta (216*279mm), salvo
algunas excepciones que se utiliza un papel de tamafio distinto.
v' Se utiliza el tipo de letra Arial tamafio 11.
v" Los titulos deben ser elaborados con letra mayuscula Arial tamafio 12 y negrilla.
v' Los anexos podran tener una numeracion correlativa independiente de las
paginas del documento.
v' El encabezado lleva:
¢ Identificacion gréfica de la organizacion
e Titulo del documento
¢ El cbdigo asignado
e Fecha de emision
e Numero de revision o version
e NUmero de paginas
v" En la parte final se coloca un recuadro que indica el nombre, cargo, fecha de la

persona que elabor6 el documento, por quién fue revisado y aprobado.

6.2.3. Codificacion:

Todo

documento debera estar identificado con un cédigo Unico alfanumérico. El cédigo

gue se asignara a cada documento del Hotel tendra la siguiente estructura:

CODIGO DE LA INSTITUCION-SISTEMA NORMATIVO-AA-BBB-CC-#-##
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Donde las letras, AA, BBB, CC, #, ## indican lo siguiente:

CODIGO DE LA INSTITUCION: HCR

SISTEMA OPERATIVO: SGC

AA: Tipo de documento.

BBB: Proceso dentro del hotel.

CC: Subproceso del proceso dentro del hotel.

#: Indica el nUmero de requisito al que pertenece el procedimiento.
##: Indica el nUmero consecutivo del documento dentro del proceso.

Se enumeran los documentos del proceso, indicando con el numero 1 la secuencia en
cada tipo de documento dentro de los procesos.

Por ejemplo para este caso:

HCR-SGC-MP-PCYED-04-01

CODIGO TIPO DE DOCUMENTO

MC Manual de calidad
MP Manual de procedimientos
MF Manual de funciones

P Procedimiento

R Registro

F Formato

I Instructivo

PL Plan

6.3. ELABORACION DE DOCUMENTOS
6.3.1. Descripcién del documento

La elaboracion de los documentos se realizara de acuerdo a la siguiente estructura:
< PROPOSITO

Explica el objeto del proceso que se describe en el documento.
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<+ ALCANCE
Explica los limites de aplicabilidad del documento.
< DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Lista de documentos de referencia que complementen o se vinculen de alguna
manera con el documento descrito, excepto registros de entrada o generados por
la actividad que describe el proceso.

<+ DEFINICIONES
Cuando se es necesario se definen términos, abreviaciones, simbolos, etc.
< RESPONSABLES

Identifican al personal encargado como responsable de la aplicaciéon del
documento.

s PROCEDIMIENTO

Describe la secuencia del proceso, sus actividades y pueden estar expresadas en
diagramas de flujo y/o en forma narrativa.

s INDICADORES

Se pondran los indicadores al finalizar el procedimiento, siempre y cuando aplique
a la naturaleza del proceso.

% REGISTROS

Se genera una lista de registros como consecuencia de la ejecucién del proceso
descrito en el documento.

% MODIFICACIONES

Cada documento debe tener identificado el cambio que se realice en una tabla de
modificaciones.

% ANEXOS
Es la informacion adicional que acompafa al documento.
7. INDICADORES

Cada procedimiento se medira y controlara a partir de los indicadores con la siguiente
estructura:
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INDICADOR | FORMULA | META | PERIODICIDAD | RESPONSABLE | REGISTRO
DE
CALCULO

8. REGISTROS
- Formato de procedimientos - HCR-SGC-MP-FP-04-01
9. MODIFICACIONES

Revision Fecha Cambio efectuado

10. ANEXOS

Anexo |: Formato de procedimientos
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Cédigo: HCR-FP-04-01
B / Version: 00
CAMINO REAL FORMATO DE PROCEDIMEINTOS
W koK W R Fecha: 29/09/2014
5/Mp/em&¢fe Unieo
1. PROPOSITO
2. ALCANCE

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

4. DEFINICIONES

5. RESPONSABLES

6. PROCEDIMIENTO

7. INDICADORES

Indicador Férmula | Meta | Periodicidad Responsable Registro
de calculo
8. REGISTROS

9. MODIFICACIONES
Revisién Fecha Cambio efectuado

10. ANEXOS
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cbdigo:|[HCR-8GCMP-""""|
PCD-04-02

Version: 00

* * * *

PROCEDIMIENTO PARA EL
CONTROL DE DOCUMENTOS

Fecha:29/09/2014

Pagina: 1 de 9

©oNOoOOAWDNDE

10.

PROPOSITO
ALCANCE

CONTENIDO

DOCUMENTOS DE REFERENCIAS

DEFINICIONES
RESPONSABLES
PROCEDIMIENTO
INDICADORES
REGISTROS
MODIFICACIONES
ANEXOS.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Stefany Cuellar Imafa Comité de calidad German Forgués
Cargo: Encargada 1SO 9001- Jefes de cada area. Gerente general
2008
Fecha: 8-06-2015
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1. PROPOSITO

El presente procedimiento tiene por objeto definir los lineamientos necesarios para la
elaboracion, revision, aprobacion y control de la documentacién del Hotel Camino Real.

2. ALCANCE
El alcance de este procedimiento se extiende a los siguientes documentos:

v" Procedimientos documentados
Instrucciones de trabajo

Registros

Otros documentos originados por el SGC.

ASRNIN

El procedimiento se aplica a los documentos a partir de la etapa de elaboracién,
codificacion, revision, aprobacion, modificacién, distribucion y mantenimiento.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

» Norma NB ISO 9001:2008 —Sistema de Gestion de Calidad. Req. 4 — apartado
4.2.3.(Control de documentos).

» Manual de calidad del Hotel Camino Real — Control de documentos.

» HCR-SGC-MP-PCED-04-01 - Procedimiento para la codificacion y elaboracion
de documentos.

4. DEFINICIONES

DOCUMENTO: Informacion escrita que proporciona los conocimientos necesarios para
interpretar y ejecutar una actividad.

MEDIO DE SOPORTE: Puede medio magnético, papel, fotografias, algin otro medio
electrénico o una combinacion de los mismos.

DOCUMENTO OBSOLETO: Documento que ha sido reemplazado por una nueva
version.

DOCUMENTO EXTERNO: Documento aplicable en organizaciones externas
involucradas en el SGC del Hotel Camino Real.

DOCUMENTO CONTROLADO: Documento del SGC cuya version esta vigente, lleva
un sello rojo que dice copia controlada.

DOCUMENTO ANUALDO: Documento que no tiene vigencia y no sera reemplazado
por una nueva version.

148



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL "CAMINO REAL" ~ N 1 -

CAMINO REAL
HOTELES ASOCIADOS

COPIA NO CONTROLADA: Documento que no cuenta con los sellos rojos: copia
controlada y que no forma parte del control de documentos.

PROCEDIMIENTO: Documento interno en el que se describe las etapas para el
desarrollo de un proceso.

INSTRUCCION DE TRABAJO: Documento que detalla la forma de realizar una
actividad determinada. Una instruccién es un documento mas detallado que un
procedimiento, ésta es complementaria a los procedimientos por que proporciona una
informacién més detallada que deriva de los procedimientos.

REGISTRO: Documento que representa resultados obtenidos o que muestra evidencia
de las actividades desempefiadas.

REGLAMENTOS: Reglas para el funcionamiento de los procesos de gestion de la
Organizacién para temas concretos, que regulan algunos de sus procesos o
actividades especiales.

REVISION: Actividad que consiste en verificar que el contenido del documento sea lo
gue se hace.

LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS: Guia en la que se registra la version
actualizada de los documentos del SGC con su identificacion exacta.

5. RESPONSABLES

Todo el personal de todas las areas del Hotel Camino Real, incluyendo al personal
recién incorporado al Hotel ya que ellos seran los responsables de la aplicacion y
control de los documentos.

El comité de calidad que esta compuesto por los jefes de cada area, se encargara de
trabajar como instancias de control y revision de los procedimientos del SGC.

El Gerente General como maxima autoridad del proceso del SGC, sera la persona que
revise, difunda, apruebe y verifique la correcta aplicaciéon de los procedimientos.

La encargada de lanorma ISO 9001 se encargara de realizar las capacitaciones,
del seguimiento y verificaciébn de la correcta aplicacion de los procedimientos del
SGC. También debera asumir las siguientes responsabilidades:

7
0'0

Conservar y mantener el soporte fisico de la documentacion del SGC.
Observar e identificar el requerimiento de copias controladas de la
documentacion del SGC.

» Distribuir copias controladas y retirar los documentos obsoletos y anulados.
Emitir la Lista maestra de documentos del SGC actualizado.

X3

%

DS

R/
0.0
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X3

%

Mantener actualizada la lista de documentos distribuidos como copias

controladas.

+ Cada trimestre debe mantener los registros actualizados acerca de:

v Lista de copias controladas (formulario de distribucién)

v Lista de copias obsoletas utilizadas por algiin motivo especificado.
v" Documentos obsoletos.

v" Documentos del SGC vigentes.

6. PROCEDIMIENTO
6.1. Elaboracion de documentos

e Se establece la documentacion de acuerdo a los requerimientos del Sistema de
Gestion de Calidad y a los sistemas normativos.

e Los jefes de cada area que conforman el comité de calidad y el personal son los
gue proporcionan la informacion para poder elaborar los procedimientos de
cada proceso del Hotel con el formato establecido en el PROCEDIMIENTO
PARA LA CODIFICACION Y ELABORACION DE DOCUMENTOS (HCR-SGC-
MP-PCED-04-01)

¢ Durante la etapa de elaboracion y revision se coloca el sello rojo que indica
“Documento no oficial’, las observaciones que se realicen al documento se
realizan con un boligrafo en el mismo documento o en una nota adjunta
incluyendo la fecha. Si en 10 dias no se recibe una respuesta del comité de
calidad o del duefio del nuevo documento se asume que no existen
observaciones al primer borrador y se acepta la conformidad del mismo.

e Para las revisiones y el control de los procedimientos el comité de calidad debe
reunirse para evaluar los resultados y establecer el documento para su
aprobacion.

e Unavez que se realicen los arreglos a las correcciones, se envia el documento
a una segunda o tercera revision, el borrador final es entregado al comité de
calidad para su revision y luego enviarla con el gerente para su revision final y
aprobacién.

6.2. Revisiony aprobacion de los documentos
e La revision se realiza para corregir deficiencias, cuando se originan cambios
en la estructura organizacional, cuando se desea actualizar o modificar los
procesos, cuando se incrementan o disminuyen actividades o se realizan
cambios en la normativa legal interna y externa o simplemente se quiere
implementar mejoras, también se realiza cuando se tienen revisiones
planificadas por la direccion. Esta revision puede generar una nueva version o
la anulacion del documento.

¢ El comité de calidad evalla la propuesta de modificacion e instruye la emision
de una nueva version.

e El cambio que se efectie debe especificarse en el punto 9 — Modificaciones

de la nueva version.
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e El anterior documento a la nueva version vigente recibira el nombre de
documento obsoleto y sera retirado con una frase en color rojo que indique
Documento obsoleto.

¢ De forma general todos los documentos se mantendran en formato PDF, para
poder evitar cualquier modificacion involuntaria de los mismos.

Para la aprobacion de documentos se debe apelar a:

¢ El plan de SGC, manual de calidad, la politica de calidad, los objetivos de
calidad, los procedimientos obligatorios (control de documentos, control de
registros, Auditorias internas del SGC, control de no conformidades, acciones
correctivas y preventivas).

e Todos estos documentos deben ser controlados y revisados por el comité de
calidad para luego ser aprobado por el gerente general del Hotel.

e Los documentos como manuales operativos, guias, instructivos y
procedimientos son revisados por el comité de calidad, para luego ser
aprobada por los directores de cada departamento.

6.3. Vigencia de los documentos

e La fecha en la cual el documento es distribuido en el punto de uso con el
sello de copia controlada, es la fecha en la que el documento es aplicable.
6.4. Distribucidn de copias controladas

e El coordinador de calidad distribuye y controla la documentacion vigente,
asegurandose que las versiones estén disponibles, legibles y facilmente
identificables en sus puntos de uso.

¢ La documentacion original debe mantenerse en la gaveta del responsable
de la documentacion, es decir del coordinador de calidad, debe encontrarse
en un lugar protegido, seguro y su acceso debe estar restringido.

e La documentacion del SGC debe almacenarse en una carpeta general en
cada computadora en medio magnético, y en un archivador de palanca
para las copias controladas preferiblemente forrado con papel color
amarillo para su debida identificacion.

e Cada copia controlada distribuida en cada computadora debe registrarse
en un “Formulario de distribucion de documentos” y actualizarlo cada que
sea necesario; la copia controlada esta registrada en el formulario, por
equipo y responsable que trabaja en el.

6.5. Distribucion de copias no controladas

¢ Los documentos considerados como copias no controladas estan disponibles si
algun trabajador del Hotel lo requiere, bajo supervision del coordinador de
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calidad del SGC y si es que le compete tener el documento. Una copia no
controlada no lleva un sello rojo, se puede generar a través de una fotocopia de
una copia controlada.

6.6. Mantenimiento y copia de seguridad de la documentacién

El mantenimiento de la documentacién asegura que los documentos vigentes,
obsoletos y anulados del SGC permanezcan controlados en el soporte fisico,
soporte magnético y con una copia de seguridad, conservando su legibilidad,
accesibilidad y posibilidad de reproduccién inmediata evitando que la
documentacion se deteriore.

6.7. Reporte de actualizacion de la documentacién

Cada tres meses se imprime este reporte que incluye la lista de documentos
aprobados, obsoletos, anulados y los documentos en proceso de elaboracion.

6.8. Control de documentos de origen externo
El control de los documentos de origen externo considerados necesarios para la

operacion del SGC se identifica, actualiza y se controla su distribucién mediante
un listado de documentos externos indicados en la lista maestra.

7. INDICADORES
No aplica.
8. REGISTROS

Registros generados:

» Formato de distribucion de documentos- HCR-FDD-04-02
» Formato de Registro de documentos de origen externo del SGC- HCR-FDOE-
04-02
» Formato de Registro de actualizacién de documentos - HCR-FAD-04-02
9. MODIFICACIONES
Revision Fecha Cambio efectuado
10.ANEXOS
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Anexo |: Formulario de distribucion de documentos.
Anexo II: Registro de documentos de origen externo.
Anexo lll: Control de documentos de origen externo.

Anexo IV: Registro de actualizacién de documentos del SGC.
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Anexo |: FORMULARIO DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DEL HOTEL CAMINO REAL.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | Cédigo: HCR-SGC-MP-FDD-
04-02
CAMINO REAL Version: 00
g FORMULARIO DE DISTRIBUCION | Fecha:8-04-2015
Simplemente. Unieo DE DOCUMENTOS p—
Pagina: 1
TITULO:
CODIGO: ~ DOCUMENTO VERSION:
(FISICO/MAGNETICO)
RECEPTOR: COPIA AREA:
CONTROLADA:
NOMBRE Y APELLIDO: FIRMA: OBSERVACIONES: | SELLO:
FECHA DE RECPCION: CARGO:
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: | Stefany Cuellar Imafia Comité de calidad German Forgués
Cargo: Encargada SO 9001- Jefes de cada area. Gerente general
2008
Fecha: 8-06-2015

154



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL “CAMINO REAL”

CAMINO REAL

ANEXO II: REGISTRO DE DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD DEL HOTEL CAMINO REAL. DE ORIGEN EXTERNO.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | Codigo: HCR-SGC-MP-RDOE-
04-02
CAMINO REAL Version: 00
g REGISTRO DE DOCUMENTOS Fecha:8-04-2015
Simplemente Unico DEL SGC DE ORIGEN EXTERNO —
Pagina: 1
PROCESO:
RESPONSABLE:
N° DOCUMENTO TITULO DEL OBSERVACIONES
(FISICO/MAGNETICO) DOCUMENTO
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: | Stefany Cuellar Imafia Comité de calidad German Forgués
Cargo: Encargada 1SO 9001- Jefes de cada é&rea. Gerente general
2008
Fecha: 8-06-2015
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ANEXO Ill: CONTROL DE DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD DEL HOTEL CAMINO REAL. DE ORIGEN EXTERNO.

CAMINO REAL

* Kk ok *x X

Simplemente Unieo

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cbdigo: HCR-SGC-MP-
RCDOE-04-02

Version: 00

CONTROL DE DOCUMENTOS
DEL SGC DE ORIGEN EXTERNO

Fecha:8-04-2015

Pagina: 1

IDENTIFICACION | NOMBRE DEL

DOCUMENTO

FECHA | ACTUALIZACION | DISTRIBUIDO

A:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: | Stefany Cuellar Imafia Comité de calidad Germéan Forgués
Cargo: Encargada 1SO 9001- Jefes de cada éarea. Gerente general
2008
Fecha: 8-06-2015
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ANEXO IV: REGISTRO DE ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS DEL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CAMINO REAL

* Kk ok *x X

Simplemente Unieo

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cédigo: HCR-SGC-MP-RADA-

04-02

Version: 00

CONTROL DE DOCUMENTOS
DEL SGC DE ORIGEN EXTERNO

Fecha:8-04-2015

Pagina: 1

Documentos aprobados:

NO

CODIGO

NOMBRE DEL DOCUMENTO

Documentos anulados:

NO

CODIGO

NOMBRE DEL DOCUMENTO

Documento obsoleto:

N° CcODIGO NOMBRE DEL DOCUMENTO
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: | Stefany Cuellar Imafia Comité de calidad German Forgués
Cargo: Encargada SO 9001- Jefes de cada area. Gerente general
2008
Fecha: 8-06-2015
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CAMINO REAL

* % ok e X

S/Mp/wenfe Unieo

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cédigo: HCR-SGC-MP-PCR-04-
03

Version: 00
PROCEDIMIENTO PARA EL Fecha29/09/2014
CONTROL DE REGISTROS Pagina: 1de 5
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PROPOSITO
ALCANCE
DOCUMENTOS DE REFERENCIAS
DEFINICIONES
RESPONSABLES
PROCEDIMIENTO
INDICADORES
REGISTROS

. MODIFICACIONES

10. ANEXOS.

CONTENIDO

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Nombre:

Stefany Cuellar Imafa

Comité de calidad

German Forgués

Cargo:

Encargada SO 9001-
2008

Jefes de cada area.

Gerente general

Fecha:

8-06-2015
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1. PROPOSITO

Este procedimiento tiene como proposito definir los controles necesarios para la
identificacion, almacenamiento, proteccién, recuperacién, tiempo de retencion y
disposicion de los registros de calidad.

2. ALCANCE

El alcance de este procedimiento aplica a todos los registros que componen el SGC del
Hotel Camino Real.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

» Norma NB ISO 9001:2008 —Sistema de Gestion de Calidad. Reg. 4 — apartado
4.2.4. (Control de registros).

» Manual de calidad del Hotel Camino Real — Control de registros.

» HCR-SGC-MP-PCED-04-01 - Procedimiento para la codificacion y elaboracion
de documentos.

4. DEFINICIONES

REGISTRO: Documento que representa resultados obtenidos o que muestra evidencia
de las actividades desempefiadas.

ALMACENAMIENTO: Indica el lugar donde se mantienen los registros. Por ejemplo:
Gerencia, carpetas electronicas, etc.

TIEMPO DE RETENCION: Es el periodo de tiempo durante el cual se mantendra el
registro.

DISPOSICION: Es la accidn que se ejecuta una vez que se cumple el tiempo de
retencion. Por ejemplo: Destruccion, archivo en otro lugar.

5. RESPONSABLES

Todo el personal de todas las areas del Hotel Camino Real, incluyendo al personal
recién incorporado al Hotel ya que ellos seran los responsables de la aplicacion y
control de los documentos.

El comité de calidad que esta compuesto por los jefes de cada area, se encargara de
trabajar como instancias de control y revision de los procedimientos del SGC.
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El Gerente General como maxima autoridad del proceso del SGC, sera la persona que
revise, difunda, apruebe y verifique la correcta aplicacién de éste procedimientos.

Jefe de cada area se encarga de mantener los registros de su area almacenados

La encargada de la norma ISO 9001 se encargaré de realizar las capacitaciones, del
seguimiento y verificacion de la correcta aplicacion de los registros del SGC.

6. PROCEDIMIENTO
6.1. Elaboracion de registros
6.1.1. Identificacion y elaboracion formato de registros
e Se realiza la identificacion de registros asignandoles un cédigo en base al
PROCEDIMIENTO PARA LA CODIFICACION Y ELABORACION DE
DOCUMENTOS (HCR-SGC-MP-PCED-04-01).

6.1.2. Aprobacion y actualizacion de formatos
¢ Silos formatos son aprobados conjuntamente con los documentos que los
generan es decir procedimientos, instructivos, planes, etc. Entonces los
formatos de los registros deberéan ir en la seccién de anexos del procedimiento,
llevando asi la misma version que el documento aprobado.
¢ Silos formatos no son aprobados se debera cambiar el formato, actualizarse
dentro del documento al que pertenece y ser aprobada de acuerdo a la
metodologia planteada, cambiando la version del documento y de los formatos
de registros. Una vez aprobado el documento la encargada de la ISO 9001
actualizara el listado de registros.
6.1.3. Listado de registros
e Lalista de registros son generados con la ayuda del personal del hotel Camino
Real, en funcion a cada uno de los documentos que genera el Sistema de
Gestion de Calidad.

6.1.4. Almacenamiento y proteccién

e Los registros se almacenan en dos tipos de soporte que son: fisico (papel,
impreso) y formato electronico (carpeta electrénica, CD, etc.)
Los registros impresos seran archivados por la encargada de la norma.

e Los registros de papel se mantendran alejado de ambientes himedos y
preferentemente en estanterias cerrados con llave.

e Los registros en medios electrénicos almacenados en las computadoras
deberan ser protegidos con una clave y antivirus.
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6.1.5. Solicitud de registros
Se debe proporcionar los registros cuando sean requeridos por inmediatos
superiores como jefes, coordinadores, directorio o también para auditorias
internas.
La encargada de la norma y el comité de calidad autoriza la entrega del
registro bajo supervision de la encargada de la normay si le compete la
tenencia del registro.

6.1.6. Retencion
La norma general indica que se deben guardar los documentos por cinco afios
en algunos casos este tiempo puede variar. Una vez transcurrido este tiempo la
coordinadora de calidad podra eliminar o destruir los registros.

7. INDICADORES
INDICADOR FORMULA DE CALCULO META | PERIODICIDAD | RESPONSABLE | REGISTRO
Cantidad de | #Registros no almacenados _ 100% Trimestral Encargadao | HCR-SGC-
registros no # Total de registros 01 <2% responsable de | MP-FRNA-
almacenados la norma. 04-02

8. REGISTROS

- Formato de registro no almacenado - HCR-SGC-MP-FRNA-04-03

9. MODIFICACIONES

Revision Fecha Cambio efectuado
10. ANEXOS

Anexo |: Flujograma control de registros.

Anexo II: Formato de registro no almacenado
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Anexo I:

Inicio

Identificacidny
elaboracién formato
de registros.

Aprobaciény
actualizacién de
formatos.

Modificar

Sl

Aprobacion porel
comité de calidad

Registros en medio
Listado registros fisicoy magnético

. | feicovmaenético |

Almacenamientoy
proteccidén

Solicitud de
registros por
miembro de dpto.

Autorizado? Retencién

Entregade
registro
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ANEXO IlI: Formato de registro no almacenados.

CAMINO REAL

CAMINO REAL

* Kk ok ok Xx

Simplemente Unizo

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Cédigo: HCR-SGC-MP-
FRNA-04-02
Versién: 00
REGISTROS NO ALMACENADOS | Fecha:8-04-2015
Pagina: 1

PROCESO:
RESPONSABLE:
N° CODIGO TITULO DEL OBSERVACIONES
DOCUMENTO

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Stefany Cuellar Imafia Comité de calidad Germéan Forgués
Cargo: Encargada 1SO 9001- Jefes de cada area. Gerente general
2008
Fecha: 8-06-2015
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CAMINO REAL

* ¥ ok A X

Sl'mp/w&qfe Unieo

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cédigo: HCR-SGC-MP-PCI-05-01

Version: 00

PROCEDIMIENTO PARA LA
COMUNICACION INTERNA

Fecha: 29/09/2014

Pagina: 1de 5
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10.

PROPOSITO
ALCANCE

CONTENIDO

DOCUMENTOS DE REFERENCIAS

DEFINICIONES
RESPONSABLES
PROCEDIMIENTO
INDICADORES
REGISTROS
MODIFICACIONES
ANEXOS.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Nombre: Stefany Cuellar Imafia Comité de calidad German Forgués

Cargo: Encargada SO 9001- Jefes de cada area. Gerente general
2008

Fecha: 8-06-2015

164



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL “CAMINO REAL”

CAMINO REAL

1. PROPOSITO

El objetivo de este procedimiento documentado es el de establecer los procesos de
comunicacion interna para comunicar los temas internos del hotel, la Politica de
calidad, los objetivos de calidad ademas de la informacion relevante del SGC

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para la comunicacion interna entre los niveles y
funciones del hotel.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

» Norma NB ISO 9001:2008 —Sistema de Gestion de Calidad. Req. 5 — apartado
5.5.3. (Comunicacion interna).

» Manual de calidad del Hotel Camino Real — Procedimiento comunicacion
interna.

» HCR-SGC-MP-PCED-04-01 - Procedimiento para la codificacion y elaboracién
de documentos.

4. DEFINICIONES

COMUNICACION INTERNA: Es la gestién de la comunicacion dentro de la
organizacion y esta orientada a promover un mayor compromiso de los trabajadores.

COMUNICACION EXTERNA: Busca fortalecer los vinculos entre el hotel con los
clientes, proyectando una imagen positiva hacia la sociedad.

5. RESPONSABLES:

» Todo el personal participa en la ejecucion de este procedimiento.

» Jefa de Recursos humanos es la encargada de ejecutar el mensaje que el
gerente general quiera transmitir al personal del hotel.

» EIl Gerente General es la persona encargada de transmitir, de comunicar
cualquier tema que considere necesario sepa el personal del hotel.

» El comité de calidad que esta compuesto por los jefes de cada area, se
encargara de trabajar como instancias de control y revision de este
procedimiento.

» Encargada de lanorma se encargara de realizar las especificaciones de la
correcta aplicacion de este procedimiento.
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6. PROCEDIMIENTO
6.1. Comunicacion interna
Una vez aprobada la politica de calidad, los objetivos de calidad o exista algun
comunicado, el gerente general indica a la jefe de recursos humanos que emita
el mensaje que se quiera transmitir al personal en la computadora localizada
en recursos humanos que esta asociada a pantallas comunicativas.
Las pantallas comunicativas se encuentran en puntos clave de las instalaciones
del hotel, la primera se encuentra en la entrada del hotel para comunicar al
personal administrativo, la segunda en el panel de servicio del ascensor para
servicio y la ultima en el comedor del personal.

Se realiza ese procedimiento de forma general para todos los trabajadores del
hotel y para los jefes y directores de cada area la jefa de recursos humanos se
encarga de enviar un e-mail al correo corporativo de cada jefe o director.
Ademas que por departamento se cuenta con un cuaderno de novedades para
que los trabajadores estén enterados de todo lo que ocurre en su area.

6.2. Reuniones departamentales

El jefe de cada area se reunird con el personal de su dependencia para
informarle los resultados obtenidos en un trimestre, asi también se les informara
de los planes o maodificaciones que se realizaran para el siguiente periodo.

6.3. Sugerencias internas

El personal puede realizar sugerencias a sus jefes o en forma directa o al
gerente en forma escrita asuntos como:

e Posibilidad de mejora en su area de trabajo.
e Problemas generados con respecto a la calidad o costos.
o Dificultad en la realizacion de su trabajo por algan motivo.

Cuando se demuestra o se considera que la sugerencia de algun trabajador es
factible y contribuye a la mejora del proceso se considera la posibilidad de una
retribucion econdémica al responsable de la mejora.

6.4. Comunicacién horizontal

Los jefes de cada &rea realizaran una reunion semanalmente para discutir y
resolver los problemas que se hayan originado en coordinacién con otras
areas.

Las reuniones seran convocadas por el jefe del area con mas antigiiedad en el
hotel.
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7. INDICADORES
INDICADOR FORMULA DE CALCULO META PERIODICIDAD | RESPONSABLE | REGISTRO
Cantidad de _ Mensual Gerente general,
trabajadores no # de trabajadores <1% comité de HCR-SGC-MP-
informados por _no informados  xq g, calidad, jefe de | RTNI-05-01
area. #Total de recursos
trabajadores humanos
de c ada drea encargada de la
norma.

8. REGISTROS

» Registro de las reuniones de los jefes de cada area con los trabajadores- HCR-
SGC-MP-RRJT-05-01

» Registro de las sugerencias de los trabajadores que pueden contribuir a la
mejora del proceso. - HCR-SGC-MP-RST-05-01

» Registro de las reuniones horizontales.- HCR-SGC-MP-RRH-05-01

» Registro del resultado de la medicién de los trabajadores no informados.- HCR-
SGC-MP-RTNI-05-01

9. MODIFICACIONES

Revision Fecha Cambio efectuado
10. ANEXOS
Anexo |: Registro de las reuniones de los jefes de cada &rea con los
trabajadores.

Anexo II: Registro de las sugerencias de los trabajadores que pueden contribuir
a la mejora del proceso.

Anexo lll: Registro de las reuniones horizontales.

Anexo IV: Reporte del resultado de la medicion de los trabajadores no
informados.
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ANEXO . Registro de las reuniones de los jefes de cada area con los trabajadores.

:l\l -

VoS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cddigo: HCR-SGC-MP-RRJT-05-
01

CAMINO REAL Version: 00
o e R Fecha: 29/9/2014
Simplemente Unico REGISTRO DE REUNIONES Pagina: 1
DEPARTAMENTALES

JEFE DE AREA: AREA:
TEMAS TRATADOS: HORA DE INICIO:
HORA DE FINALIZACION:
TRABAJADORES ASISTENTES
NOMBRES Y APELLIDOS FIRMA

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Stefany Cuellar Imafia Comité de calidad Germéan Forgués
Cargo: Encargada SO 9001- Jefes de cada éarea. Gerente general

2008
Fecha: 8-06-2015
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ANEXO Il. Registro de las sugerencias de los trabajadores que pueden contribuir a la mejora

del proceso.

CAMINO REAL

* x w ok ok

Stmplemente. Unieo

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Codigo: HCR-SGC-MP-RST-05-
01

Version: 00

REGISTRO DE SUGERENICAS DE
LOS TRABAJADORES

Fecha: 29/09/2014

Pagina: 1

NOMBRE:

AREA Y CARGO QUE OCUPA: | FECHA:

MODIFICACION PROPUESTA Y RAZONES PARA ELLO:

SITUACION ACTUAL:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Stefany Cuellar Imafia Comité de calidad German Forgués
Cargo: Encargada ISO 9001- Jefes de cada area. Gerente general
2008
Fecha: 8-06-2015
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ANEXO Ill: Registro de las reuniones horizontales

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | Codigo: HCR-SGC-MP-RRH-05-
01
CAMINO REAL Version: 00
= o B Fecha: 8-04-2015
Simplemente Unico REGISTRO DE REUNIONES Pagina: 1
HORIZONTALES

JEFE DE AREA QUE APERTURA LA REUNION: AREA:
TEMAS TRATADOS: HORA DE INICIO:

HORA DE FINALIZACION:

JEFES DE AREA ASISTENTES

NOMBRES Y APELLIDOS FIRMA
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Stefany Cuellar Imafa Comité de calidad German Forgués
Cargo: Encargada 1SO 9001- Jefes de cada area. Gerente general
2008
Fecha: 8-06-2015

170



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL “CAMINO REAL” . . -
CAMINO REAL
Es ASOC]

Horet \DOS

Anexo IV: Registro del resultado de la medicidn de los trabajadores no informados.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | Cédigo: HCR-SGC-MP-RTNI-05-
01
CAMINO REAL Version: 00
e e % Fecha: 8-04-2015
Simplemente Unico REGISTRO DE TRABAJADORES | P4gina: 1
NO INFORMADOS

CANTIDAD DE TRABAJADORES NO INFORMADOS: FECHA:
NOMBRE:
AREA AL QUE PERTENECE:
MOTIVO:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Stefany Cuellar Imafia Comité de calidad German Forgués
Cargo: Encargada ISO 9001- Jefes de cada area. Gerente general

2008
Fecha: 8-06-2015
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | Cddigo: HCR-SGC-MP-PRD-05-02
Versiéon: 00

CAMINO REAL Fecha: 29/9/2014
PROCEDIMIENTO PARA LA Pagina: 1de 4
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DEFINICIONES
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PROCEDIMIENTO

INDICADORES
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10. ANEXOS.
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LA CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL “CAMINO REAL”

CAMINO REAL

1. PROPOSITO

El proposito de este procedimiento es definir los lineamientos para que en este caso el
gerente general revise y apruebe el desarrollo del SGC.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica cada vez que se quiera realizar la retroalimentacion de los
resultados del desarrollo y medicién de los procedimientos, manuales, registros e
indicadores del SGC.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIAS

» Norma NB ISO 9001:2008 —Sistema de Gestion de Calidad. Req. 5 — apartado
5.6. (Revision por la direccion).

» Manual de calidad del Hotel Camino Real — Procedimiento Revision por la
direccion.

» HCR-SGC-MP-PCED-04-01 - Procedimiento para la codificacion y elaboracién
de documentos.

4. DEFINICIONES

REVISION GERENCIAL: Evaluacion formal realizada por la gerencia del Hotel Camino
Real, tiene como finalidad analizar la adecuacion del SGC en relacion con la politica de
calidad y los objetivos de calidad, buscando generar conclusiones enfocadas a la
mejora de los procesos del hotel.

5. RESPONSABLES

» El Gerente General como responsable de la direccion sera la persona que
difunda, apruebe y verifique la correcta aplicacion de la documentacion
generada por el SGC, revise y controle peribdicamente su implementacion

» El comité de calidad que esta compuesto por los jefes de cada éarea, se
encargara de trabajar como instancias de control y revision de este
procedimiento.

» Laencargadade lanorma se encargara de realizar las especificaciones de
la correcta aplicacién de este procedimiento.

6. PROCEDIMIENTO

a. Recopilar lainformacion para realizar el informe de revision
Se recopila informacién la cual incluye los resultados de la satisfaccion
del cliente, informes y analisis de las quejas de los clientes, el estado de
las acciones correctivas y preventivas realizadas, los resultados de
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auditorias internas, los cambios que podrian afectar al SGC, las
sugerencias y recomendaciones para la mejora.

Reunidén con gerencia

Se acuerda la hora y fecha de revision con el gerente, se prepara un
resumen ejecutivo para el dia de la revisién gerencial, seguidamente se
realiza un analisis.

Resultados del analisis

Se presenta al comité de calidad el resultado del analisis de la reunién
con el gerente. Se toman decisiones para la mejora del mismo si es que
asi lo decide el gerente.

Informe de revision gerencial

Define los puntos a tener en cuenta para la proxima revision, las metas
del SGC para el periodo siguiente y la fecha tentativa de la siguiente
revision.

Las conclusiones del SGC estan relacionadas con la mejora de la
eficacia del SGC, la mejora de los servicios en relacion a los requisitos
del cliente y las necesidades de recursos.

Acta de revision gerencial

Se elabora el acta de revision gerencial y se difunde entre el comité de
calidad para la realizaciéon y seguimiento de actividades. La revisién de
gerencia al SGC se realizard por lo menos una vez al afio o cada vez
gue se produzcan cambios en el entorno.

7. INDICADORES

INDICADOR FORMULA DE CALCULO META | PERIODICIDAD | RESPONSABLE | REGISTRO
Documento #cantidad de documentos Mensual Gerente general,
aprobado aprobados por la direccién 1009 | 2 95% comité de HCR- FRG-05-
por la #Total de ? calidad, 02
direccion documentos presentados encargada de la
norma.

8. REGISTROS
» Formato Acta de revision gerencial - HCR-FRG-05-02
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9. MODIFICACIONES
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Revisién

Fecha Cambio efectuado

10. ANEXOS.

» Anexo |: Acta de revision gerencial

ANEXO I: Acta de revisién gerencial

CAMINO REAL

Simplemente Uico

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Codigo: HCR--FRG-05-02

Version: 00

Fecha:

FORMATO PARA LA REVISION
POR LA DIRECCION

Pagina: 1

ACTA DE REVISION
PROCESO: PROCEDIMIENTO:
PROPOSITO:
TEMAS A TRATAR:

OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS:

NOMBRE.

CARGO:

FIRMA:

Lic. German Forguez

Gerente general

Univ. Sharon Cuellar

Encargada de la norma.

Fecha de revision:

Proxima fecha tentativa de revision:
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CAMINO REAL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Codigo: HCR-SGC-MP-PCFP-06-
01

10. ANEXOS.

CAMINO REAL Version: 00
Fecha: 29/09/2014
= SR A PROCEDIMIENTO PARA LA Pagina: 1de 9
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1. PROPOSITO

CAMINO REAL

El procedimiento tiene por objeto desarrollar los lineamientos de la gestion del personal

para el hotel Camino Real.

2. ALCANCE

El alcance de este procedimiento incluye las actividades de seleccidn y contratacién de
personal, capacitacion del personal, formacion y evaluacion del personal.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

» Norma NB ISO 9001:2008 —Sistema de Gestion de Calidad. Req. 6. Apartado
6.2. Recursos humanos- (6.2.2. Competencia, formacion y toma de

conciencia.)

» Manual de calidad del Hotel Camino Real — Procedimiento Competencia,

formacion y toma de conciencia.

» HCR-SGC-MP-PCED-04-01 - Procedimiento para la codificacion y elaboracion

de documentos.
4. DEFINICIONES

SELECCION DEL PERSONAL: Proceso en el cual se detectan las caracteristicas,
habilidades y competencias del personal postulante para el puesto de trabajo.

CONTRATACION DEL PERSONAL: Proceso en el cual se hace formal la adquisicion
de servicios del personal seleccionado dentro del margen de la ley del trabajo vigente.

COMPETENCIA: Habilidad verificable para aplicar conocimientos y aptitudes en su

puesto de trabajo.

5. RESPONSABLES

» Eljefe de recursos humanos se encarga de mantener y ayudar en la

elaboracion de este procedimiento.

» El Gerente General como maxima autoridad del proceso del SGC, sera la
persona que revise, difunda, apruebe y verifique la correcta aplicacion de este

procedimiento.

» El comité de calidad que esta compuesto por los jefes de cada area, se
encargara de trabajar como instancias de control y revision de este

procedimiento.

» Laencargadade lanorma se encargara de realizar las especificaciones de

la correcta aplicacion de este procedimiento.
6. PROCEDIMIENTO
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6.1. Solicitud

Cuando exista disponibilidad de algun puesto de trabajo el Hotel Camino
Real lanzara la convocatoria solicitando el personal con las habilidades,
experiencia y formacion requerida para el puesto de trabajo de acuerdo al
manual de funciones anexado.

» Solicitud externa
Esta convocatoria sera emitida en el periddico, universidades e institutos.
El responsable indicara los requerimientos del puesto de trabajo utilizando
como referencia el Manual de funciones anexado.

» Solicitud interna

Aprobados los términos de contratacion por el gerente general se analiza la
posibilidad de cubrir la vacancia con personal de otras areas del hotel que
cumpla los requerimientos del perfil del cargo.

6.2. Seleccioén
La seleccién del nuevo personal se realizara de acuerdo:

e Hoja de vida y documentacion de respaldo

e Entrevista - Evaluacion por el jefe de area solicitante (indicara sus
datos personales, experiencia en antiguos trabajos, personal de
referencia, se evaluara al candidato mediante preguntas por el jefe
de area.)

e Entrevista para acuerdos de contratacion (Fecha de inicio, monto a
cancelarse, funciones a desempenfarse, responsabilidades,
condiciones de contratacion y otros.)

Una vez que el personal seleccionado cumpla con el perfil del puesto de
trabajo se realiza la contratacion.

6.3. Contratacién del personal a plazo fijo e indefinido
El jefe de recursos humanos realiza los siguientes pasos:
e Creacion del file personal con los siguientes documentos:
- Certificado de nacimiento original.
- Certificado de nacimiento de algun familiar.
- Certificados de estudio segln corresponda.
- Fotocopia de carnet.
- Ficha del trabajador
e Tramita la afiliacién al seguro social y a la AFP (no aplica a trabajos
eventuales)
e Firma del contrato de trabajo del nuevo personal y el gerente segun
especificaciones acordadas, posteriormente el contrato es enviado al
ministerio de trabajo para su registro, firma y archivo.
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e Unavez que el contrato cuente con las firmas necesarias se
distribuye una copia original al contratado y una copia original para el
hotel.

6.4. Induccion al personal
Una vez que se realiza la contratacion del personal se lleva a cabo la
induccién del personal mediante:
6.4.1. La preparacion del ambiente de trabajo

Se coordina con el gerente un espacio fisico para ubicar al nuevo
personal.

Se coordina con el coordinador de calidad para que se
suministre una copia de la documentacion del SGC.

6.4.2. Presentacion

El Gerente da un breve recibimiento de bienvenida al nuevo
personal.

Explica la estructura organizacional del hotel, una breve
explicacion del SGC y su importancia.

Asi mismo el jefe del &rea da el recibimiento al nuevo personal y
presenta al resto de los trabajadores.

Familiariza al nuevo personal con su ambiente de trabajo y le
explica las tareas principales a ejecutar.

Indicarle que debe reportar todo incidente o accidente por leve
que este parezca.

Una vez que se termina la induccion el jefe del area realizara el
llenado del registro verificacion del proceso de induccion. Este
registro se entregara al jefe de recursos humanos para archivarlo en
su file.

6.5. CAPACITACION
6.5.1. Criterios generales
Independientemente de los programas para formacion en trabajos
especificos, se desarrolla a todos los niveles un programa bésico de
formacion de calidad:

FORMACION PARA PERSONAL DIRECTIVO:

% Politica de calidad

% Motivacion del personal- Incentivos econémicos y no
econdmicos.

% Objetivos y planes de calidad.

% Fundamentos de las técnicas de calidad.

’0

0
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FORMACION PARA MANDOS MEDIOS:

X3

*

Sistemas de calidad y certificacién.
Motivacion, circulos de calidad.
Incentivos econdémicos y no econémicos
Célculo de costes, funcion de pérdida.

X3

*

3

*

X3

¢

FORMACION PARA MANDOS BAJOS:

¢

X/
*

Necesidad de calidad.

Motivacion, Circulos de calidad.
Formacion y reciclaje de su trabajo.
Formacién complementaria de su area.

L)

X3

¢

X3

¢

K/
0‘0

También se desarrollan actividades de formacién y capacitacién externa de
instituciones especializadas.

La eficacia de las acciones tomadas en la capacitacion y la mejora de la
competencia es evaluada anualmente por medio de la evaluaciéon de
desemperfio del personal.

6.5.2. Desarrollo del programa
Se convoca a una reunion para establecer el plan anual de
capacitacion para el siguiente afio con la presencia del comité de
calidad y luego se aprueba el programa en la reunion con gerencia
La encargada de la norma va recogiendo las necesidades de
capacitacion a lo largo del afio por parte de los mandos medios o
bajos, durante ese tiempo se prepara la documentacion y el material
didactico para la presentacion.
Los trabajadores asistentes a los cursos llenaran un registro
referente al curso.

6.5.3. Evaluacion de la eficacia
La eficacia del programa de capacitacion se medira a través de una
encuesta donde el participante de la capacitacion exponga su
opinién acerca de la exposicion de los temas, la facilidad de
comprension, la facilidad de comunicacion del expositor.
Se realizara una segunda encuesta después de tres meses
realizada la capacitacion y sera para medir la asimilacion de los
conocimientos en los trabajadores.
La encargada de la norma se encarga de evaluar los resultados de
las encuestas y se los envia al comité de calidad para su mejora
continua.
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7. INDICADORES
INDICADOR FORMULA DE CALCULO META | PERIODICIDAD | RESPONSABLE REGISTRO
Cantidad de # de trabajadores Anual Encargada de la
trabajadores insatisfecos *100 <5% norma. Jefe de Evaluacion
insatisfechos #Total de trabajadores recursos del
humanos. desemperio
laboral
Cantidad de # de trabajadores que no Anual Encargada de la
trabajadores han aumentado <5% norma. Resultados
con sus conocimientos o Jefe de recursos | de las
conocimientos #Total de trabajadores humanos. evaluaciones
no de
aumentados capacitacion
es
8. REGISTROS
» Ficha del trabajador - HCR--FTR-06-01

RIN-06-01

» Registro de asistencia - HCR-SGC-MP-RAC-06-01
» Encuestas realizadas de la percepcion de la capacitacion. -

HCR-FEC-06-01

HCR- FEA-06-01
>

9. MODIFICACIONES

Registro verificacion del proceso de induccion- HCR-SGC-MP-

Encuestas realizadas de la asimilacién de la capacitacion. -

Formato de asistencia del personal diaria - HCR-FAP-06-01

Revisién

Fecha

Cambio efectuado

10. ANEXOS

» Formato ficha del trabajador
» Registro verificacion del proceso de induccién
» Registro de asistencia
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» Encuestas realizadas de la percepcion de la capacitacion.
» Encuestas realizadas de la asimilacién de la capacitacion.
» Formato de asistencia del personal diaria

Anexo |: Ficha del trabajador

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | Codigo: HCR--FTR-06-01
Version: 00

Fecha:

CAMINO REAL FICHA DEL TRABAJADOR Pagina: 1

*****

Stmplemente Uneo

DATOS DEL TRABAJADOR

NOMBRE DEL TRABAJADOR:

CARNET DE IDENTIDAD:

FECHA DE NACIMIENTO:

ESTADO CIVIL:

TELEFONOS:

DOMICILIO:

EDUCACION

NIVEL DE EDUCACION REALIZADOS EN:

ESTUDIOS PRIMARIOS:

ESTUDIOS SECUNDARIOS:

ESTUDIOS TECNICO MEDIO:
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ESTUDIOS TECNICO SUPERIOR:

ESTUDIOS UNIVERSITARIOS:

POST- GRADO/ ESPECIALIDADES:

EXPERIENCIA DE TRABAJO (ULTIMOS DOS TRABAJOS):

HOTEL U OTROS:

REFERENCIAS

(NOMBRE DE LA PERSONA DE LA QUE ESTUVO A SU
MANDO/TELEFONO): ...cieiiieiiiiririnere s s s s s e s s s e e

HOTEL U OTROS:
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REFERENCIAS FAMILIARES:

(NOMBRE DE LA PERSONA CON PARENTESCO FAMILIAR CON LA CUAL
VIVE)

TELEFONO: ... e

CROQUIS DEL LUGAR DONDE VIVE (Dibujar claramente las calles
adyacentes, numero de casa.)

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Stefany Cuellar Imafia Comité de calidad German Forgués
Cargo: Encargada 1SO 9001- Jefes de cada area. Gerente general
2008
Fecha: 8-06-2015
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Anexo Il: Registro verificacion del proceso de induccion

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | Codigo: HCR-SGC-MP-RIN-06-01
Version: 00

Fecha:

CAMINO REAL REGISTRO DE INDUCCION Pagina: 1

*****

Stmplemente Unreo

REGISTRO DE INDUCCION

NOMBRE: CARGO QUE OCUPA: FECHA DE INDUCCION:
RESPON$ABLE DE TEMAS DE INDUCCION: | FIRMA:
INDUCCION:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Stefany Cuellar Imafia Comité de calidad Germéan Forgués
Cargo: Encargada 1SO 9001- Jefes de cada area. Gerente general

2008
Fecha: 8-06-2015
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ANEXO IV: Registro de asistencia de capacitaciones
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | Cédigo: HCR-SGC-MP-RAC-06-
01
Version: 00
CAMINO REAL Fecha:
o e T REGISTRO DE ASISTENCIA DE Péagina: 1
Simplemente Ulnico CAPACITACIONES
NOMBRE DEL CURSO DE CAPACITACION: DURACION:
INSTITUCION QUE IMPARTE EL CURSO
NOMBRE DEL EXPOSITOR FECHA Y LUGAR
NOMBRES Y APELLIDOS AREA FIRMA
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Stefany Cuellar Imafia Comité de calidad Germéan Forgués
Cargo: Encargada SO 9001- Jefes de cada éarea. Gerente general
2008
Fecha: 8-06-2015

186



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL “CAMINO REAL”

CAMINO REAL

ANEXO V: Evaluacion de la eficacia de la capacitacion.

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | Codigo: HCR-FEC-06-01
Version: 00
Fecha:
CAMINO REAL FORMATO DE EVALUACION DE Pagina: 1
,,,,, LA EFICACIA DE LA

Simplemente Unico CAPACITACION DEL SGC

P O R S U S R E A L Y
L L W E R S A R O J E M
A R F T S E 1] N E | L C
S A L | S F A C C | O N
S B C O N ] | N U A D E
G A C L | E N 1] E F G D
C J A S D F G J P O R E
C A M | N O L E 1] O H L
N N Q X Z W E L D R R H
O P Y D F G J P A G E O
| A O D A E R R D A Q B
S P A L N Q X B | N U J
| R M E | 5 L O R | | E
V B K R | 1] O F O 2 S 1]
E O P N V P | V 1] A | |

R H Y A F | J C U R 1] V
M A N U A L F C A U O O
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1. Encuentre las palabras que forman parte de la calidad:

Politica

Manual

Objetivo
Organizar
Autoridad
Satisfaccion
Mejora continua
Revisién
Requisito

2. DESCIFRE EL MENSAJE OCULTO

“Hotel Camino Real trabaja por la satisfaccion del cliente y por la mejora
continua de sus procesos”

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Stefany Cuellar Imafia Comité de calidad German Forgués
Cargo: Encargada SO 9001- Jefes de cada éarea. Gerente general
2008
Fecha: 8-06-2015
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ANEXO VI: Encuestas realizadas de la asimilacion de la capacitacion.
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Cédigo: HCR- FEA-06-01
Version: 00
ASIMILACION DE LA Pagina: 1
AR CAPACITACION
S/Mpfcm&#e Unieo
TEMA DE CAPACITACION DURACION:
CONFERISTA FECHA Y LUGAR
OBJETIVO DE LA CAPACITACION:
La presentacion fue dindmica y facil de comprender? Sl NO
La exposicion fue claray concisa?
Observaciones
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Stefany Cuellar Imafia Comité de calidad Germéan Forgués
Cargo: Encargada ISO 9001- Jefes de cada éarea. Gerente general
2008
Fecha: 8-06-2015
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Anexo VII: Formato de asistencia del personal
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cddigo: HCR-FAP-06-01

Version: 00
CAMINO REAL Fecha: 8-04-2015
o ow FORMATO DE ASISTENCIA DEL | P4gina: 1
Simplemente Unico PERSONAL
N° | C.I. | NOMBRE | HORADE | HORA | CARGO [ TURNO (L | M | M |J |V | S | D
Y INGRESO DE QUE
APELLIDO SALIDA | OCUPA

Asistencia X
Inasistencia |
Permiso remunerado PR
Permiso no remunerado PNR
Vacaciones Vv
Retiro/Renuncia RET

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Stefany Cuellar Imafa Comité de calidad German Forgués
Cargo: Encargada 1SO 9001- Jefes de cada area. Gerente general

2008
Fecha: 8-06-2015
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CAMINO REAL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cddigo: HCR-SGC-MP-PMT-06-
02

Version: 00

e PROCEDIMIENTO DE

Stmplemente Unico MANTENIMIENTO

Fecha: 29/9/2014

Pagina: 1de 5
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1.

CAMINO REAL

PROPOSITO

El propdsito de este procedimiento es el de establecer los lineamientos para el
mantenimiento preventivo de las instalaciones del hotel.

2.

ALCANCE

El alcance de este procedimiento incluye el mantenimiento de las instalaciones del
Hotel, equipos, maquinas y herramientas del Hotel.

3.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma NB ISO 9001:2008 —Sistema de Gestién de Calidad. Req. 6 — apartado
6.3. (Infraestructura).

Manual de calidad del Hotel Camino Real — Procedimiento mantenimiento
HCR-SGC-MP-PCED-04-01 - Procedimiento para la codificacion y elaboracion
de documentos.

DEFINICIONES

O.T : Ordenes de trabajo.

EQUIPO: Conjunto de componentes interconectados, con los que se realiza
una actividad.

ACCION CORRECTIVA: Accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad.

ACCION PREVENTIVA: Garantiza que las causas de no conformidad sean
identificadas, analizadas y corregidas definitivamente.

RESPONSABLES

El Jefe de mantenimiento es el responsable del buen funcionamiento
del Hotel. Previene la exposicion a riesgos y respeta las condiciones
medioambientales.

Los operarios del &area de mantenimiento vigilan, inspeccionan y
realizan pequefias reparaciones cuando asi se requiera, también
notifican al jefe de mantenimiento de los fallos que se presentan en las
instalaciones del Hotel.

Ama de llaves también contribuird a la realizacién de este procedimiento ya
que sera la persona que se fije en los desperfectos que puedan existir en las
habitaciones. Ellas observan si el desperfecto es grave o no mediante el tiempo
de arreglo que pueda llevar solucionar el desperfecto.
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» El Gerente General como maxima autoridad del proceso del SGC, sera la
persona que revise, difunda, apruebe y verifique la correcta aplicacién de este
procedimiento.

» El comité de calidad que esta compuesto por los jefes de cada area, se
encargara de trabajar como instancias de control y revision de este
procedimiento.

» Laencargadade calidad se encargara de realizar las especificaciones de la
correcta aplicacion de este procedimiento.

6. PROCEDIMIENTO

6.1. MANTENIMIENTO PREVENTIVO
El mantenimiento preventivo se realiza mediante la programaciéon de
proyectos para diferentes areas del hotel, indicando el tiempo de
entrega del proyecto, el costo y el motivo de la realizacion del proyecto.
6.2. MANTENIMIENTO CORRECTIVO

El mantenimiento correctivo se realiza cuando se presenta algun
desperfecto en las suites, o en cada area del hotel. Las cuales
dependiendo del tipo de gravedad serdn comunicadas por Handy. En
caso de que la falla dure mas de 10 minutos se procedera a la creacion
de una orden de trabajo. Si dura menos se procedera a la solucién
inmediata.

También se analizan los criterios de urgencia, existencia de repuestos, y
disponibilidad de acceso al area afectada.

Unavez realizada la tarea de la orden de trabajo, se realiza un
informe en el cual se indique la solucién al problema presentado con
copia al jefe de mantenimiento para que pueda comprobar dicho texto.
En caso de que el problema lleve menos de 10 minutos y su solucién
sea rapida se anotara en el cuaderno de novedades con el que cuenta
el departamento de mantenimiento.

7. INDICADORES

INDICADOR FORMULA DE CALCULO META PERIODICIDAD RESPONSABLE | REGISTRO

Cantidad de # de 6rdenes de trabajo Mensual Jefe de HCR-SGC-MP-
ordenes de realizadas 10| 295% mantenimiento. | ROTM-06-02

trabajo #Total de 6rdenes de trabajo Encargada de la
llevadas a norma.
cabo.

Cantidad de # de proyectos Anual Jefe de HCR-SGC-MP-
proyectos realizadas 1009, | 285% mantenimiento. | RPM-06-02
llevados a #Total de Encargada de la

Cabo en e| aﬁo proyectos programados norma
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REGISTROS

Ordenes de trabajo - HCR-SGC-MP-ROTM-06-02
Programacion de proyectos
MODIFICACIONES

©vVvyo®

Revision Fecha Cambio efectuado

10. ANEXOS

» Flujograma de mantenimiento correctivo.
> Ordenes de trabajo

Anexo I: Flujograma de mantenimiento correctivo.
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INICIO

EXISTEALGUN
DESPERFECTO?

Sl

REPORTE DE FALLAPOR
HANDY

LISTADE TIEMPOS
PORTAREA

Sl

DURA MAS DE 10 — 3 ORDENDETRABAJO

MINUTOS?

SOLUCION INMEDIATA
POR M-10

SOLUCION PORM. SEGUN
CORRESPONDA LA TAREA.

( INICIO )

Anexo II: Orden de trabajo

| | MANUAL DE PROCEDIMIENTOS [ Cédigo: HCR-SGC-MP-PMT-06- |

CAMINO REAL 195
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03
Version: 00

ORDEN DE TRABAJO

Fecha: 8-04-2015
Pagina: 1

ORDEN DE TRABAJO

SOLICITANTE: AREA:
REQUERIMIENTO:
LUGAR:
PRIORIDAD
1 SEMANA: 1 MES: PROYECTO:

[ ]
[ ]

[ ]

ESPECIALIDAD:

RESPONSABLE:

PARA USO DE MANTENIMIENTO

Plomeria I:I Carpinteria de madera
Albaiiileria I:I Carpinteria de metal
Electricidad

MATERIAL REQUERIDO:

FECHA DE INICIO:

FECHA DE CONCLUSION:

OBSERVACIONES:

SE CONCLUYO ADECUADAMENTE?

S| NO
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CAMINO REAL

Simplemente. Unico

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Cédigo: HCR-SGC-MP-PGR-
07-03
Versién: 00
* ok ok x PROCEDIMIENTO PARA LA Fecha:29/9/2014
GESTION DE RESERVAS Pagina: 1 de

©o NG~ WDNE

10.

PROPOSITO
ALCANCE

CONTENIDO

DOCUMENTOS DE REFERENCIAS

DEFINICIONES
RESPONSABLES
PROCEDIMIENTO
INDICADORES
REGISTROS
MODIFICACIONES
ANEXOS.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Nombre: Stefany Cuellar Imafa

Comité de calidad

German Forgués

Cargo:

Encargada SO 9001-
2008

Jefes de cada area.

Gerente general

Fecha:

8-06-2015
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1. PROPOSITO

El objetivo de este procedimiento es establecer la metodologia para la gestion
de reservas.

2. ALCANCE

El alcance de este procedimiento abarca el proceso de reservas de suites en el
hotel Camino Real.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
» Norma NB ISO 9001:2008 —Sistema de Gestion de Calidad. Req. 7 —

Realizacion del servicio - HCR-SGC-MP-PGR-07-03
» Manual de calidad del Hotel Camino Real — Prestaciéon del servicio
» HCR-SGC-MP-PCED-04-01 - Procedimiento para la codificacion y

elaboracion de documentos.

4. DEFINICIONES

PLANIFICAR: Establecer los procesos y objetivos para lograr los resultados
deseados de acuerdo a las especificaciones del cliente y la politica del hotel.

CHECK IN: Proceso mediante el cual el recepcionista registra la llegada de un
cliente al hotel.

CHECK OUT: Proceso de salida del huésped.

5. RESPONSABLES
> Jefe dereservas y recepcionistas se encargan de realizar la reserva
del cliente.

» EIl Gerente General como maxima autoridad del proceso del SGC, sera
la persona que revise, difunda, apruebe y verifique la correcta aplicacion
de este procedimiento.

» EIl comité de calidad que esta compuesto por los jefes de cada area, se
encargara de trabajar como instancias de control y revision de este
procedimiento.
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» Encargada de la norma se encargara de realizar las especificaciones
de la correcta aplicacion de este procedimiento.
6. PROCEDIMIENTO
» Reservas simples:
6.1. Solicitud de reserva:

El cliente realiza la solicitud de reserva mediante la seleccién de ofertas de
suites que ofrece el hotel, indicando la fecha de llegada y la fecha de salida
contactandose con el hotel Camino Real via e-mail, teléfono o en persona.
6.2. Verificar disponibilidad:

La recepcionista comprueba la disponibilidad de habitaciones en la fecha
deseada por el cliente. Si es que existe disponibilidad total, es decir de fecha y
de la suite deseada se continda con el proceso. Si es que existe disponibilidad
parcial es decir existe disponibilidad de fecha pero no de la suite deseada o
viceversa, se ofrecen alternativas al cliente. En caso de que las alternativas no
sean convenientes para el cliente se termina el proceso. En caso de que el
cliente acepte las alternativas ofrecidas por la recepcionista se continta con el

proceso comunicando las tarifas y condiciones de reserva.

6.3. Comunicacién de tarifas y condiciones de reserva:
Se comunica al cliente de la tarifa de la suite deseada, también que el servicio
de comidas consta del desayuno y viene incluido en el precio de la suite.
También se entiende que a veces los planes cambian es por eso que se
comunica la politica de cancelaciones, que consiste en lo siguiente:
Si el cliente cancela la reserva 2 dias antes de la fecha de llegada, el hotel no
efectlia cargos, si se cancela fuera del plazo o el cliente no se presenta, el hotel
cargara el 100% del costo de la primera noche.
No se cobran cargos por la estancia de nifios de 8 aflos o0 menos que
compartan la suite con sus padres o apoderados y que no requieran cama
adicional.
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El hotel no otorga reembolsos si el cliente no se presenta o si registra su salida

por anticipado.

6.4. Confirmacion inmediata:
Si el cliente esta de acuerdo con las tarifas y politicas de reserva realiza una
confirmacion inmediata y se registran los datos cliente. En caso contrario se
termina con el proceso.
6.5. Registro de datos:
Después de la confirmacion inmediata se procede a registrar los datos del
cliente:
v" Nombre y apellido del cliente.
E-mail — teléfono.
Motivo principal de viaje.
Cantidad de huéspedes.

Fumadores.

NN

Desayuno.
Le gustaria desayunar en nuestras instalaciones sin coste adicional?
v" Hora prevista de llegada.
v’ Peticiones especiales.
Le gustaria una habitacion en la planta superior?
Le gustaria una habitacion en la planta baja?
v' Desea aparcamiento gratis?
6.6. Garantizar lareserva:
Se procede a garantizar la reserva, mediante la tarjeta de garantia y el pago lo
puede realizar ya sea en efectivo o mediante una tarjeta de crédito/débito.
Cuando la reserva se realiza anticipadamente se consulta por:
e Tipo de tarjeta de crédito/débito
v" American express
v' Visa
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v Master card
¢ Numero de tarjeta de crédito/débito
No se efectuaran cargos en la tarjeta, solo es necesaria para garantizar la
reserva, es necesario saber que la tarjeta tenga fondos, es decir que el cliente
sea solvente en el caso de efectuarse cargos extras.
En caso de que el cliente desee cancelar ese momento si se realiza el descargo
de la tarjeta.
Una vez terminado el proceso de reservas se entrega al cliente el comprobante
de confirmacion de reservas. Posteriormente se procede al desarrollo del check
in.
6.7. Servicio de transporte
Si el cliente desea que el transporte del hotel lo recoja desde el lugar en el que
se encuentra hasta las instalaciones del hotel debe comunicarlo al momento de
hacer la reserva en peticiones especiales, para que asi el taxi del hotel pueda ir
a recogerlo y esperarlo en el lugar donde indique el cliente con un cartel y su
nombre escrito en el.
El hotel realiza la consulta al cliente mediante una llamada un dia antes de su
llegada confirmando la hora y lugar para poder recogerlo y trasladarlo al hotel.
» Reservas para grupos:
Las reservas para grupos se realizan para reservaciones de 3 0 mas
habitaciones o de mas de 10 personas.
El pago se realiza anticipadamente con el 50% del total de la estancia, se
aceptan las tarjetas mencionadas anteriormente.
Se envia la confirmacion de reserva, el contrato al e-mail indicado como en el
caso anterior haciendo constancia del pago de 50% del total.

Por cada 15 clientes se descuenta a uno.
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INDICADOR FORMULA DE META | PERIODICIDAD | RESPONSABLE | REGISTRO
CALCULO
Cantidad de #de clientes Mensual Jefe de HCR-SGC-
clientes menos solventes  xq 40, | <10 reservas, MP-RCMS-
menos #Total de clientes recepcionistas | 07-03
solventes

8. REGISTROS

Formato de Registro de reserva simple del cliente - HCR-FRS-

07-03

Comprobante de reservacion - HCR-SGC-MP-RCR-07-03
Registro de clientes menos solventes - HCR-SGC-MP-RCMS-

07-03

9. MODIFICACIONES

Revision

Fecha

Cambio efectuado

10. ANEXOS

Anexo |: Flujograma del procedimiento de reservas simples.
Anexo Il. Registro de reserva simple del cliente

Anexo lll: Comprobante de reservacion simple del cliente.
Anexo IV: Flujograma del procedimiento de reservas de grupos.
Anexo V: Registro de reserva de grupos.

Anexo I:
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HOTELES ASOCIADOS

INICIO

SOLICITUD DE RESERVA

RESERVA
ANTICIPADA?

RESERVA ALMOMENTO DE LA ESTADIA
(cliente directo)

|

EXISTE
DISPONIBILIDAD
PARCIAL?

EXISTE
DISPONIBILIDAD
TOTAL?

FIN

OFRECERALTERNATIVAS AL COMUNICACION ALCLIENTE
CLIENTE. DE LAS TARIFASY
CONDICIONES DE RESERVA.

EL CLIENTE
ACEPTA LAS
ALTERNATIVAS?

CONFIRMACON INMEDIATA.

ELCLIENTE
CONFIRMALA
RESERVA?

REGISTRAR DATOS DEL
CLIENTE

GARANTIZAR LA RESERVA

CONSULTARTIPO,NUMERO
DETARJETA DE
CREDITO/DEBITO.

COMPROBANTE DE
RESERVACION

EL CLIENTE DESEA
SERVICIO DE
TRANSPORTE DEL
HOTEL?

TRASLADO DEL CLIENTE
ALHOTEL

CHECK-IN
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HOTELES ASOCIADONS

Cdodigo: HCR-FRS- 07-03

CAMINO REAL REGISTRO DE RESERVAS

Versiéon: 00

*x *x ok * *

Fecha:

5/)@/&#&17‘6 Unieo

Pagina: 1

INFORMACION PERSONAL:

NOMBRE Y APELLIDO:

E-mail:

TELEFONO:

DIRECCION:

PAIS:

INTRODUCIR INFORMACION PERSONAL (FORMA DE PAGO):

PAGO:

VisA

TITULAR:
NUMERO:

CvC:

FECHA DE VALIDAD:
DETALLES DE SU RESERVA

A A suw_AlNg

B OuNee N

FECHA DE LLEGADA: FECHA DE SALIDA:

CANTIDAD: N° DE NOCHES:

ADULTOS POR HAB.: NINOS POR HAB.:

NOMBRE DEL PAQUETE:

TIPO DE HABITACION:

TARIFA MEDIA POR NOCHE:

TOTAL DE LA ESTANCIA:

DESAYUNO:

PRECIO TOTAL:

NOTAS Y PEDIDOS ESPECIALES:
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Anexo Il: Comprobante de reserva

Cédigo: HCR-SGC-MP-RCR-
| o7-03
COMPROBANTE DE RESERVACION [Versién:00

CAMINO REAL

Simplemente. Unico Fecha:

COMPROBANTE DE RESERVAS
N° de reserva:

NOMBRE N° Adultos N° Nifos Edad de los nifios
TITULAR:
FECHA DE LLEGADA: FECHA DE SALIDA:

TIPO DE HABITACION:

SERVICIOS ESPECIALES:
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Anexo IV: Flujograma de reservas para grupos

( INICIO )

SOLICITUD DE RESERVA

SON MAS DE NO
10 —_— RESERVASIMPLE
PERSONAS?

EXISTE
DISPONIBILIDAD
TOTAL?

OFRECERALTERNATIVAS AL
CLIENTE.

REGISTRARDATOS DE
LOS CLIENTES

GARANTIZAR LA RESERVA
CONEL50% DEL TOTAL

CONSULTARTIPO,NUMERO
DE TARJETA DE
CREDITO/DEBITO.

COMPROBANTE DE
RESERVACION

.

CHECK-IN
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HOTELES ASOCIADONS

ANEXO V: Formulario de reservas para grupos

Cédigo: HCR-FRG- 07-03
CAMINO REAL REGISTRO DE RESERVAS Version: 00
®: & e e R Fecha:8-04-2015
5/)@/&#&17‘6 ) Pagina: 1
DATOS DE CONTACTO:

NOMBRE DE LA PERSONA DE CONTACTO:
E-mail:

TELEFONO:

PAIS:

DATOS DEL GRUPO:

NOMBRE O REFERENCIA DEL GRUPO:
TIPOLOGIA DE GRUPOS.

PAIS:

FORMA DE PAGO:

PAGO:
A

TITULAR:

NUMERO:

CVC:

FECHA DE VALIDAD:

DETALLES DE SU RESERVA

FECHA DE LLEGADA: FECHA DE SALIDA:
N° DE PERSONAS: N° DE NOCHES:
NOMBRE DEL PAQUETE:

N° DE HABITACIONES DE CADA TIPO:

DESAYUNO:

PRECIO TOTAL:

NOTAS Y PEDIDOS ESPECIALES:
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HOTELES ASOCIADOS
Cédigo:' HCR-SGC-MP-PCHI-
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 07-04
CAMINO REAL Versién: 00

* ok ok e ¥ Fecha:29/9/2014
Simplemente. Unico PROCEDIMIENTO CHECK -IN

Péagina: 1 de

CONTENIDO

PROPOSITO

ALCANCE

DOCUMENTOS DE REFERENCIAS
DEFINICIONES

RESPONSABLES
PROCEDIMIENTO

INDICADORES

REGISTROS

. MODIFICACIONES

10. ANEXOS.

©CoNoGO kDN

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Nombre: Stefany Cuellar Imafia Comité de calidad Germéan Forgués

Cargo: Encargada SO 9001- Jefes de cada éarea. Gerente general
2008
Fecha: 8-06-2015
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1. PROPOSITO

El objetivo de este procedimiento es establecer la metodologia para la entrada
del cliente.

2. ALCANCE
El alcance de este procedimiento se realiza desde que el cliente llega al hotel.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

» Norma NB ISO 9001:2008 —Sistema de Gestion de Calidad. Req. 7 —
Realizacion del servicio - HCR-SGC-MP-PGR-07-03

» Manual de calidad del Hotel Camino Real — Prestacion del servicio

» HCR-SGC-MP-PCED-04-01 - Procedimiento para la codificacion y

elaboraciéon de documentos.

4. DEFINICIONES

PLANIFICAR: Establecer los procesos y objetivos para lograr los resultados
deseados de acuerdo a las especificaciones del cliente y la politica del hotel.

CHECK IN: Proceso mediante el cual el recepcionista registra la llegada de un
cliente al hotel.

CHECK OUT: Proceso de salida del huésped.

5. RESPONSABLES

» Recepcionistas se encargan de realizar la bienvenida cliente, de
manera muy cordial y luego poder registrar la llegada del cliente y
entregarle la llave de su suite.

Bell boy se encarga de saludar cordialmente al cliente, ayudandolo con las
maletas hasta el mostrador de recepcion.
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> El Gerente General como maxima autoridad del proceso del SGC, sera
la persona que revise, difunda, apruebe y verifique la correcta aplicacion

de este procedimiento.

» EIl comité de calidad que estd compuesto por los jefes de cada area, se
encargara de trabajar como instancias de control y revision de este
procedimiento.

» Encargada de lanorma se encargara de realizar las especificaciones
de la correcta aplicacién de este procedimiento.

6. PROCEDIMIENTO

El proceso de check in se realiza para registrar la llegada del cliente al hotel y
para poder entregarle la tarjeta llave al cliente.

» Check in reservas simples:

6.1. Ingreso del cliente al hotel
El cliente llega a las instalaciones del hotel, bell boy lo espera en la puerta y
realiza el saludo correspondiente de manera cordial ayudandolo con su
equipaje lo direcciona hacia el area de recepcion. Una vez que el cliente se
encuentra en el area de recepcion le da la bienvenida al cliente, este paso es

importante ya que hace sentir al cliente como en casa, halagado y feliz.

6.2. Comprobar reservacion y datos de reservaciéon
La recepcionista consulta si el cliente cuenta con una reservacion, si es que Si
entonces comprueba la reservacién del cliente con el nimero de reserva
asignado en el comprobante de reservacion y si es que no cuenta con una
reservacion se la realiza en ese momento mediante el proceso ya mencionado
anteriormente. Procedimiento de reservas - HCR-SGC-MP-PGR-07-03.

6.3. Llenado de latarjeta de registro del cliente
Una vez verificada la reservacion del cliente, la recepcionista hace la entrega de
la tarjeta de registro del huésped, mientras el cliente llena la tarjeta de registro
la recepcionista revisa, comprueba y verifica nuevamente los datos personales,
especificaciones de la suite que desea el cliente y peticiones de servicio. Si es

gue el cliente deseara algo mas se realiza el cambio correspondiente.
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6.4. Formade pago

La recepcionista le consulta al cliente cual sera su forma de pago dependiendo
de la eleccion del cliente se solicita una tarjeta de crédito, de débito o en
efectivo.

En caso de que el cliente no cuente con solvencia en la tarjeta de crédito o
débito debe dejar una garantia econémica para gastos extras. Y cuando el
cliente realice el check out se le entregara la suma con los descuentos que el
hotel vea necesario.

6.5. Solicitud de documentos de identificaciéon con foto

La recepcionista solicita el documento de identificacion del cliente, se solicita el
carnet de identidad o el pasaporte del cliente y consulta el nombre del titular al
gue se registro la reservacion.
6.6. Asignacion de suite
Se asigna la suite correspondiente y se hace la entrega la tarjeta-llave al cliente
para que pueda acceder a su habitacion y descansar.
Se le indica el nimero de room service 270 en caso de cualquier desperfecto,
o si desea algun servicio.
6.7. Desear feliz estancia
Se desea una feliz estancia al huésped y se indica que las peticiones
especiales suponen recargos adicionales.
Bell boy acompafia al huésped hasta la suite asignada y lo ayuda con el
equipaje, una vez que ingresan a la habitacion bell boy indica al huésped el uso
de algunos artefactos de la habitacibn como por ejemplo de la caja fuerte.
PROCEDIMIENTO PARA LA PROPIEDAD DEL CLIENTE- HCR-SGC-MP-
PPRC-07-06
» Check in reservas para grupos:
6.1. Registro anticipado de clientes
Para evitar el colapso de personas en recepcion y agilizar el proceso de

check in en grupos se realiza el registro anticipado.
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6.2. Asignacion de habitaciones

CAMINO REAL

La asignacion de habitaciones al grupo que realizo su reserva, se efectla

anticipadamente con un minimo de 72 hrs antes de la llegada del grupo de

esa forma se da tiempo a las amas de llave para organizar las habitaciones.

El hotel se contacta con el representante que realiz6 la reserva para

confirmar la hora de llegada y se prepara la tarjeta de registro de cada uno

de ellos y las tarjetas llaves de los clientes.

6.3. Lallegadadel grupo

Una vez que llegue el grupo se realiza la bienvenida a los clientes, se

solicita la documentacién del grupo los cuales son comprobados por los

recepcionistas.

La recepcionista entrega las tarjetas de registro y las llaves de los clientes al

representante del grupo para que pueda entregarselas a los miembros del

grupo,
Bell boys se encarga de dirigir a los clientes con sus maletas a las habitaciones

designadas en las tarjetas de registro.

7. INDICADORES

INDICADOR FORMULA DE META PERIODICIDAD | RESPONSABLE | REGISTRO
CALCULO
Registros de | # checkin clientes *100% Dia Jefe de HCR-SGC-
los clientes dia | Incrementar reservas, MP-RCID-
por dia el check in recepcionistas | 07-04
del dia
anterior

8. REGISTROS

- Registro check in por dia - HCR-SGC-MP-RCID-07-04
- Tarjeta de registro del cliente - HCR-SGC-MP-RTC-07-04
- Comprobante de reservacion - HCR-SGC-MP-RCR-07-03
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9. MODIFICACIONES

Revision Fecha Cambio efectuado

10. ANEXOS

Anexo |: Flujograma del proceso de check in
Anexo Il. Tarjeta de registro del cliente
Anexo lll: Control de registros por dia
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Anexo I: Flujograma del procedimiento de check in

INGRESO DELCLIENTE AL
HOTEL

l

BIENVENIDA ALCLIENTE

NO
CLIENTE TIENE

RESERVACION? RESERVA

/2

CONSULTARNOMBREDE LA
PERSONA Y VERIFICACION
RAPIDA DERESERVA

L

ENTREGA DETARJETA DE
REGISTRO ALCLIENTE

REVISAR, COMPROBAR
DATOS PERSONALESY
DE RESERVACION

Sl

EXISTEALGUNA

DISCREPANCIA O REGISTRAR CAMBIOS
MODIFICACION?

NO

FORMA DEPAGO

SOLICITUD DE TARJETA DE CREDITO
/DEBITO Y DOCUMENTO DE IDENTIDAD

ASIGNACION DESUITE Y ENTREGA DE
TARJETA LLAVEAL CLIENTE

DESEAR FELIZ ESTANCIA
ALHUESPED

214



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL “CAMINO REAL”

Anexo ll: Tarjeta de registro del cliente

CAMINO RI

Horet

zx\l -

VoS

CAMINO REAL TARJETA DE REGISTRO DEL
CLIENTE

* Kk ok *x *

45/):4,0/&40/7‘6 Unieo

Cddigo: HCR-SGC-MP-TRC-
07-04

Version:00

Fecha:

TARJETA DE REGISTRO

NOMBRE:

DIRECCION:

TELEFONO:

N° HABITACION:

NACIONALIDAD:

N° Personas Adultas: Tarifa:
N° nifios: Edad de los nifos:
DESOCUPARE LA HABITACION A LOS: ...couveevevvercrennee DIAS.

FIRMA
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Anexo llI: Control de Registros por dia

Cédigo : HCR-SGC-MP-RCID-
| 07-04
CONTROL DE REGISTROS POR DIA [ersién:00

CAMINO REAL

* Kk ok *x *

45/};4,0/&4&41‘6 Unieo

Fecha:

N° Registros por habitacion
FECHA DE

Habitacion
ENTRADA

Suite simple Suite doble Royal suite Family suite
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*  x

CAMINO REAL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cédigo: HCR-SGC-MP-PCHO-
07-05

Version: 00

* * ok

Simplemente Unieo PROCEDIMIENTO CHECK OUT

Fecha:29/09/2014

Pagina: 1 de

©o N OAWDNE

10.
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ALCANCE

DOCUMENTOS DE REFERENCIAS
DEFINICIONES

RESPONSABLES
PROCEDIMIENTO
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REGISTROS
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ANEXOS.

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Nombre: Stefany Cuellar Imafia Comité de calidad

German Forgués

Cargo:

2008

Encargada SO 9001- Jefes de cada area. Gerente general

Fecha:

8-06-2015
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1. PROPOSITO

El objetivo de este procedimiento es establecer la metodologia para la salida
del cliente.

2. ALCANCE

El alcance de este procedimiento se realiza desde que finaliza su estadia,
desde que el cliente deja su habitacion.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
» Norma NB ISO 9001:2008 —Sistema de Gestion de Calidad. Req. 7 —

Realizacion del servicio - HCR-SGC-MP-PGR-07-03
» Manual de calidad del Hotel Camino Real — Prestacion del servicio
» HCR-SGC-MP-PCED-04-01 - Procedimiento para la codificacion y
elaboracion de documentos.
4. DEFINICIONES

PLANIFICAR: Establecer los procesos y objetivos para lograr los resultados
deseados de acuerdo a las especificaciones del cliente y la politica del hotel.

CHECK IN: Proceso mediante el cual el recepcionista registra la llegada de un
cliente al hotel.

CHECK OUT: Proceso de salida del huésped.

5. RESPONSABLES

» Recepcionistas se encargan de realizar la bienvenida cliente, de
manera muy cordial y luego poder registrar la llegada del cliente y
entregarle la llave de su suite.

> Bell boy lo ayuda con las maletas hasta el mostrador de recepcion.

> El Gerente General como maxima autoridad del proceso del SGC, sera
la persona que revise, difunda, apruebe y verifique la correcta aplicacion
de este procedimiento.

» El comité de calidad que estd compuesto por los jefes de cada area, se
encargara de trabajar como instancias de control y revision de este
procedimiento.

» Encargada de la norma se encargara de realizar las especificaciones
de la correcta aplicacion de este procedimiento.
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6. PROCEDIMIENTO

El proceso de check out se encarga de la salida del huésped. EIl proceso de
check out simple es aplicable a check out de grupo.

6.1. Fin de la estadia del huésped
El huésped finaliza su estadia en el hotel, un dia antes recepcion llama al
cliente y confirma la hora de salida del cliente y si desea que bell boy lo ayude
con su equipaje.
Cuando el cliente se retira de su habitacion y se dirige a recepcion entrega la
tarjeta llave, el recepcionista hace la entrega de la encuesta de satisfaccion y
pide amablemente que sea llenada.

6.2. Revision de estado de cuenta
El recepcionista verifica el estado de cuenta por sobre pasar el tiempo de
check out si es que llegase a suceder, el cargo por algunos articulos que el
cliente crea que son gratis, destrozos o dafios que se hagan en la habitacion,
lavanderia, el spa, el gimnasio, el consumo realizado a ultima hora previa
verificacion del encargado de frigo bar.

6.3. Consulta servicio de transporte
Se realiza la consulta al huésped si desea que el taxi del hotel lo traslade a su
lugar de destino.

6.4. Cierre de cuenta
El cliente revisa todos los cargos efectuados, en caso de que haya dejado una
garantia econdmica se procede a la devolucién de la garantia descontando los
gastos extras si es que hubo, seguidamente se procede al cierre de la cuenta
del huésped y a la cancelacion de acuerdo al modo de pago que elija el cliente.

6.5. Despedida al huésped
Se despide al huésped de una manera cordial y amable agradeciéndole por su

estadia, indicandole que espera su visita de nuevo y deseandole un buen dia.
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La recepcionista desbloquea del sistema del hotel la habitacién para indicar que

se encuentra disponible. Se comunica a ama de llaves para que pueda realizar

el acondicionamiento y limpieza de la suite.

7. INDICADORES

INDICADOR | FORMULA DE CALCULO | META | PERIODICIDAD | RESPONSABLE | REGISTRO
Satisfaccién Encuestas 5 Mensual Jefe de Seguimient
del cliente puntos reservas, Encuestas

recepcionistas,
encargada de la
norma
Disminucion | #de quejas solucionadas *1009; | 100% Mensual Jefe de Seguimient
de quejas #Total de quejas ? reservas, qguejas

recepcionistas,
encargada de la
norma

8. REGISTROS

- Tarjeta estado de cuenta - HCR-SGC-MP-REC-07-05
- Lista de salidas previstas del dia
- Lista de habitaciones limpias, sucias, ocupadas.

9. MODIFICACIONES

Revision Fecha Cambio efectuado
10. ANEXOS
Anexo |: Flujograma del proceso de check out.

Anexo ll: Tarjeta estado de cuenta
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ANEXO I: Flujograma del proceso de check out.

( INICIO )

FIN DE ESTANCIA DEL
HUESPED, ENTREGA DE LA

T ENCUESTA DE
\l/ SATISFACCION

L —

REVISION ESTADO DE
CUENTA
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SERVICIO DE
TRANSPORTE?

RECARGO ASU CUENTA.

L

CIERRE DE CUENTAY
CANCELACION

) NO
EXISTE GARANTIA

ECONOMICA ?

DEVOLUCION DE
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DESEPDIDA DEL
CLIENTE

FIN
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Anexo II: Tarjeta de estado de cuenta

CAMINO REAL

CAMINO REAL

* Kk ok ok X

Stmplemente Unieo

ESTADO DE CUENTA

Cdédigo: HCR-SGC-MP-REC-
07-05

Version:00

Fecha:

ESTADO DE CUENTA

NOMBRE:

DIRECCION:

TELEFONO:

N° HABITACION:

SALDO ANTERIOR:

FECHA

MOTIVO

CARGOS

SALDO
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Horet

CAMINO REAL

LSt IADOS

Cédigo: HCR-SGC-MP-RCOD-

Suite simple

07-05
CAMINO REAL REGISTRO DE SALIDA Version:00
Simplemente Unico Fecha:
N° Registros por habitacién
Habitacion FECHA DE
SALIDA:
Suite doble Royal suite Family suite
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Cddigo: HCR-SGC-MP-PLH-
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 07-06

CAMINO REAL Version: 00
* o ow ok Fecha:9/29/2014
Simplemente. Unieo PROCEDIMIENTO LIMPIEZA DE Pagina: 1 de
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PROPOSITO

ALCANCE
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10. ANEXOS.

©CoNoG kDR

224



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL “CAMINO REAL”

CAMINO REAL

1. PROPOSITO

El objetivo de este procedimiento es establecer el criterio a seguir en el proceso
de limpieza de las suites.

2. ALCANCE

El alcance de este procedimiento abarca el acondicionamiento de las 70 suites
del hotel.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

» Norma NB ISO 9001:2008 —Sistema de Gestion de Calidad. Req. 7 —
apartado 7.5. (Prestacion del servicio).

» Manual de calidad del Hotel Camino Real — Procedimientos relacionado
con el cliente.

» HCR-SGC-MP-PCYED-04-01 - Procedimiento para la codificacion y
elaboracion de documentos.

4. DEFINICIONES

PLANIFICAR: Establecer los procesos y objetivos para lograr los resultados
deseados de acuerdo a las especificaciones del cliente y la politica del hotel.

O.R.: Orden de reparacion
5. RESPONSABLES

» Gobernanta tiene la obligacion de supervisar las operaciones de ama
de llaves.

» Ama de llaves es la persona encargada del acondicionamiento de las
habitaciones.

» Mantenimiento realiza las operaciones de reparacion que le indique
ama de llaves.

» EIl Gerente General como maxima autoridad del proceso del SGC, sera
la persona que revise, difunda, apruebe y verifique la correcta aplicacion
de este procedimiento.
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» EIl comité de calidad que estad compuesto por los jefes de cada area, se
encargara de trabajar como instancias de control y revision de este
procedimiento.

» El Coordinador de calidad se encargara de realizar las
especificaciones de la correcta aplicacion de este procedimiento.

6. PROCEDIMIENTO

El departamento de ama de llaves realiza la limpieza de cada &rea del

hotel, comienza con la limpieza de las habitaciones.

Las amas de llave cuentan con una lista que indican las tareas que

deben realizar a diario en las suites donde se indica también las

permanencias o retiros de los huéspedes y el status de la habitacion.

- Ama de llaves se dirige a la suite a las 9:00 a.m. para realizar la
limpieza, acompafnada del carrito de limpieza que cuenta con los
articulos para realizar la actividad.

- Ama de llaves llega a la suite, coloca el carrito a un costado para no
perjudicar el paso y llama a la habitacién.

- Si en la habitacion se escuchan ruidosy en la puerta de la
habitacion no se encuentra el servicio de “no molestar “ ama de llaves
toca la puerta para verificar que no exista nadie en la suite y poder
acceder a ella con la llave maestra, en caso

- de que exista alguien en la habitacion se saluday se pregunta si el
cliente desea el servicio, si es que acepta se limpia la habitacion de
acuerdo a las siguientes tareas, en caso contrario se retira y se dirige
a la siguiente suite para limpiarla.

- Las tareas que debe realizar ama de llaves son:

» Ventilar la habitacion levantando la persiana y entreabriendo la

ventana.

» Ordena los objetos desordenados a primera vista.
Aparta las colchas y retira las sabanas inferiores y superiores.
Rehace las camas, utilizando un juego nuevo de sdbanas en
el caso de renovacion del cliente o estancia de mas de tres
dias del cliente.
Ordena de forma detallada los accesorios de la habitacion.
Vacia y limpia la papelera.
Aspira el piso
Recoge objetos usados y toallas tiradas en el suelo en el
cuarto de bafo.

>
>

YV V VYV
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Limpieza completa del cuarto de bafio.

Repone articulos de bafio.

Repone las toallas retiradas.

Revisa el buen funcionamiento de luces de la habitacion y del
cuarto de bafo.

Inspecciona el funcionamiento de grifos de agua.

Inspecciona el funcionamiento de secador de pelo, aire
acondicionado, enchufes, teléfono, neveray la existencia de
productos en frigo bar.

» Realiza una inspeccion visual a los muebles de la habitacion.

YV V VYV

Y VY

En caso de que ama de llaves observe algin desperfecto lo anunciard mediante
Handy a gobernanta, y gobernanta indicara al area que corresponda es decir a
mantenimiento, creando asi una orden de trabajo.

- Cdbdigos utilizados

Cédigo | Estado de la habitacion
O Habitacion ocupada
oL Habitacion ocupada limpia
OS Habitacion ocupada sucia
VL Vacante limpia
VS Vacante sucia

Estos codigos son utilizados por las amas de llave al momento de realizar el
reporte de ama de llaves diario.

7. INDICADORES

INDICADOR FORMULA DE CALCULO | META PERIODICIDAD | RESPONSABLE | REGISTRO
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Cantidad de #de quejas Gobernante, Encuestas
quejas de los emitidas por <5% Mensual ama de llaves, | de
clientes en el los clientes en Jefe de satisfaccion
area de cuanto a la limpieza reservas. del cliente.
limpieza de su habitacién $100% Encargada de la
#Total de clientes 0 norma
Satisfaccién # de clientes 5 puntos Mensual Gobernante, Encuestas
del cliente satisfechos en ama de llaves, |de
el area de limpieza 100 Jefe de satisfaccion
#Total de clientes 2 reservas. del cliente
Encargada de la
norma.

REGISTROS

HCR-SGC-MP-RCOD-07-05
- Lista de distribuciéon de tarea, habitaciones limpias, sucias - HCR-

FDT- 07-06

- Reporte check in, check out de clientes HCR-SGC-MP-RCID-07-04,

- Registro de inspeccion; luces, grifos, secador, aire acondicionado,
enchufes, teléfono, nevera y mini-bar. HCR-SGC-MP-RIM-07-06
- Ordenes de reparaciones. HCR-SGC-MP-ROTM-06-02

9. MODIFICACIONES

Revision

Fecha

Cambio efectuado

10. ANEXOS

- Flujograma limpieza
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CAMINO REAL

PROPOSITO

El propdsito de este procedimiento es establecer el procedimiento para la
adquisicion de mercancia y servicios de acuerdo a las necesidades del hotel.

2. ALCANCE

El alcance de este procedimiento aplica a la actividad de compra y adquisicion
de mercancia, suministros y servicios requeridos por el hotel.

3.
>

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Norma NB ISO 9001:2008 —Sistema de Gestion de Calidad. Req. 7 —
apartado 7.4. (Proceso de compras).

Manual de calidad del Hotel Camino Real — Proceso de compras
HCR-SGC-MP-PCED-04-01 - Procedimiento para la codificacion y
elaboracion de documentos.

DEFINICIONES

COMPRA: Adquisicion de bienes o servicios para el desarrollo de las
actividades del hotel.

PROVEEDOR: Organizacion o persona que proporciona un producto o
servicio.

PROVEEDOR ACEPTADO: Suministrador que cumple con los requisitos
del hotel, tras la evaluacion de proveedores, son incluidos en una lista de
proveedores aceptados.

RESPONSABLES

Encargado de compras se encarga de realizar las compras de los
materiales que necesite cada departamento

Jefe de almacén se encarga del presupuesto de las necesidades de
alimentos y bebidas.

El Gerente General como maxima autoridad del proceso del SGC, sera
la persona que revise, difunda, apruebe y verifique la correcta aplicacion
de este procedimiento.

El comité de calidad que estd compuesto por los jefes de cada area, se
encargara de trabajar como instancias de control y revision de este
procedimiento.
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» Laencargada delanorma se encargara de realizar las

6.

especificaciones de la correcta aplicacion de este procedimiento.
PROCEDIMIENTO

EL proceso de compras se realiza cuando algun departamento solicita la
compra de algun producto, insumo, mobiliario, etc. Es entonces que el
encargado de compras al cual el jefe de contabilidad le asigna Bs.
12000 para la adquisicion de bienes y/o productos, de los
departamentos que lo soliciten realiza la compra. Después de haber
realizado dicha compra el encargado de compras presenta la factura
para que puedan reembolsar la cantidad gastada y nunca quedarse sin
fondos para poder solventar las compras.

En el caso de alimentos y bebidas va asociado con almacenes, el area
de alimentos y bebidas se encarga de realizar un check list de los
productos que necesita y se lo entrega al jefe de almacenes para poder
presupuestar el costo y entregarselo al encargado de compras para que
realice la compra.

Caja chica:

El objetivo de caja chica es comprar productos de emergencia, Es por
eso que solo es asignado a los departamentos de Mantenimiento,
eventos y recepcion, también sirve para limitar gastos en el area. Ya que
sélo se asignan Bs. 6000 para las &reas mencionadas.

Acogida de ofertas

Las ofertas de los servicios son atendidos en horarios de oficina previa
cita con el jefe del area que necesita los servicios, bajo una lista de
proveedores, los datos recabados y las ofertas originales son
archivadas bajo el procedimiento control de documentos.

Evaluacion de proveedores

La evaluacién de proveedores se realiza de acuerdo al criterio del
manual de evaluacion de proveedores.
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7. INDICADORES

INDICADOR FORMULA DE CALCULO META | PERIODICIDAD | RESPONSABLE | REGISTRO
Cantidad de #de proveedores Trimestral Jefe de HCR-SGC-
proveedores aceptados 100% > compras, jefe de | MP-RPA-
aceptados. #Total de proveedores ° | 65% almacenes, 07-02
encargada de la
norma.

8. REGISTROS

Check list pedido de material - HCR-FPM- 07-02

- Registro de ingreso de materiales conforme que ingresa a
almacenes - HCR-SGC-MP-RIA-07-02

- Orden de compra - HCR-SGC-MP-ROC-07-02

- Orden de servicio - HCR-SGC-MP-R0OS-07-02

- Evaluacién de proveedores

9. MODIFICACIONES

Revision Fecha Cambio efectuado

10. ANEXOS
Anexo I: Orden de compra

Anexo II: Orden de servicio
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Anexo I: Orden de compra

CAMINO REAL

CAMINO REAL

* & ok e X

ORDEN DE COMPRA

Cédigo: HCR-SGC-MP-ROC-
07-03

Version: 00

Fecha: 8-06-2015

N° de orden de compra:

S/hfp/wenfe )
PROVEEDOR: E-MAIL:
DIRECCION: TELEFONOS:

CONDICIONES DE PAGO:

FECHA SOLICITADA | FECHA DE ENTREGA

LUGAR DE ENTREGA:

CONDICIONES Y GARANTIAS:

CANTIDAD

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

PRECIO TOTAL
UNITARIO
Bs.
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Anexo llI: Orden de servicio

CAMINO RI

Horet

CAMINO REAL

* & ok A X

ORDEN DE COMPRA

Codigo: HCR-SGC-MP-ROC-
07-03

Version: 00

Fecha: 8-06-2015

N° de orden de compra:

Sw/;/wwfe )
PROVEEDOR: E-MAIL:
DIRECCION: TELEFONOS:

CONDICIONES DE PAGO:

FECHA SOLICITADA | FECHA DE ENTREGA

CONDICIONES Y GARANTIAS:

CANTIDAD

DESCRIPCION DEL PROYECTO

PRECIO TOTAL
UNITARIO
Bs.
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CAMINO REAL
HOTELES ASOCIADOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Cédigo: HCR-SGC-MP-PAQ-07-
01

CAMINO REAL Versién: 00

Fecha: 29/9/2014

B PROCEDIMIENTO ATENCION DE | Pagina: 1 de 5
Simplemente. Unico QUEJAS

CONTENIDO

PROPOSITO

ALCANCE

DOCUMENTOS DE REFERENCIAS
DEFINICIONES

RESPONSABLES
PROCEDIMIENTO

INDICADORES

REGISTROS

. MODIFICACIONES

10. ANEXOS.
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236



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL “CAMINO REAL”

CAMINO REAL

1. PROPOSITO
Debido a la necesidad de formalizar las quejas y reclamos de los
clientes, se ve la necesidad de disponer de un procedimiento de quejas
para dar una respuesta formal al cliente, recuperar la satisfaccion del
cliente e incrementar el nimero de mejoras introducidas por informacion
del huésped.

2. ALCANCE
Se aplica a todos los reclamos, quejas, opiniones o sugerencias
presentados por los clientes que hayan percibido alguna disconformidad
con el servicio, funcionamiento, calidad o atencién recibida durante la
prestacion del servicio.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

» Norma NB ISO 9001:2008 —Sistema de Gestion de Calidad. Req. 7 —
apartado 7.2. (Procesos relacionados con el cliente).

» Manual de calidad del Hotel Camino Real — Comunicacién con el cliente.

» HCR-SGC-MP-PCYED-04-01 - Procedimiento para la codificacion y
elaboracion de documentos.

4. DEFINICIONES
RECLAMO: Protesta, disconformidad o accién de oposicién contra una
actividad, servicio o producto.
NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito.
ACCION CORRECTIVA: Accion tomada para eliminar la causa de una
no conformidad u otra situacion no deseable.
ACCION PREVENTIVA: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencial no deseable.
ACCION INMEDIATA: Accion tomada en el momento en el que suscita
un reclamo y/o sugerencia con el fin de eliminarlo.

5. RESPONSABLES

» Encargada de servicio al cliente (telefonistas) tienen la obligacion de
atender las quejas de los clientes dentro de su area, cuando éstas
puedan ser manejadas por ellos. Como en el caso de frigo bar, room
service. En otros casos comunica con el departamento que corresponda.

» Gobernanta se hace cargo de las quejas que tengan que ver con la
limpieza de la habitacion.
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» Jefe de mantenimiento se hace cargo de las quejas que tengan que ver
con algun problema con los artefactos de la habitacion.

» EIl Gerente General como maxima autoridad del proceso del SGC, sera
la persona que revise, difunda, apruebe y verifique la correcta aplicacion
de este procedimiento.

» El comité de calidad que estd compuesto por los jefes de cada area, se
encargara de trabajar como instancias de control y revisiéon de este
procedimiento.

» EIl Coordinador de calidad se encargara de realizar las
especificaciones de la correcta aplicacion de este procedimiento.

6. PROCEDIMIENTO

6.1.

Gestion de quejas

La recepcion de quejas se da cuando un cliente expresa su queja
o reclamo sobre el servicio.

El cliente puede realizar su queja o consulta, sugerencia via e-
mail al correo del hotel o desde su habitacion marcando el nimero
270, comunicandose con servicio al cliente, la encargada de
servicio al cliente dependiendo de la queja o consulta lo comunica
con el &rea necesaria.

Cuando el cliente expresa su queja o reclamo sobre el servicio, se
lo debe alentar a que lo haga por escrito, indicandole que su
observacidon es muy importante para el hotel y que justamente
para ello se cuenta con un formulario de “sugerencias y
observaciones” las cuales se encuentran en espafiol e inglés, en
el cajon de la mesa de la fotocopiadora en recepcion.

Se debe explicar también que el formulario se lo entregara al Jefe
del area de recepcién de servicio al cliente, sera evaluada y el
cliente recibira una respuesta a su observacion en un dia o en un
lapso maximo de una semana.
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7. INDICADORES

CAMINO REAL

INDICADOR | FORMULA DE CALCULO | META | PERIODICIDAD | RESPONSABLE | REGISTRO
Cantidad de | #de quejas atendidas 1009 Jefe de servicio | HCR-SGC-
guejas #Total de quejas 91 =95% Mensual al cliente, MP-RAQ-

atendidas encargada de 07-01
servicio al
cliente,comité de
calidad,
encargada de la
norma.
Cantidad de # de mejoras Jefe de servicio | Acciones
mejoras implementadas 295% Mensual al cliente, correctivas
introducidas gracias a la encargada de
por informacién servicio al
informacion de los clientes 100% cliente, comité
recibida del #Total de . de calidad,
huésped. sugerencias, encargada de la
quejas/reclamos norma.

8. REGISTROS

- Registro de quejas y sugerencias - HCR-SGC-MP-RAQ-07-01
- Registro de quejas atendidas - HCR-FQA- 07-01
Registro de mejoras introducidas - HCR-FMI- 07-01

9. MODIFICACIONES

Revisién Fecha

Cambio efectuado

10. ANEXOS

- Formulario de quejas y sugerencias

Anexo |: Formulario de quejas y sugerencias
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CAMINO REAL

* Kk ok * X

5/Mp/ﬁm&¢/e Unieo

REGISTRO DE

QUEJAS/SUGERENICIAS

Cddigo: HCR-SGC-MP-PMT-06-
03

Version: 00

Fecha: 8-06-2015

REGISTRO DE QUEJAS Y/O SUGERENCIAS

N° Habitacion:

NOMBRE: APELLIDO:
CIUDAD: PAIS
TELEFONO: E-MAIL
FECHA DE FECHA DE
INGRESO: SALIDA:

SUGERENCIA O QUEJA:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Cddigo: HCR-SGC-MP-PAI-08-
02

CAMINO REAL Version: 00

A K PROCEDIMIENTO AUDITORIA Fecha:9/29/2014
Simplemente. Unieo INTERNA

Pégina: 1 de

CONTENIDO

1. PROPOSITO

2. ALCANCE

DOCUMENTOS DE REFERENCIAS
DEFINICIONES

RESPONSABLES
PROCEDIMIENTO

INDICADORES

REGISTROS

. MODIFICACIONES

10. ANEXOS.
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1. PROPOSITO

El objetivo de este procedimiento es establecer la metodologia para la
realizacion de auditorias internas.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todas las areas, actividades y procesos que
forman parte del SGC.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

» Norma NB ISO 9001:2008 —Sistema de Gestion de Calidad. Req. 8 —
apartado 8.2.2. (Procedimiento auditoria interna).

» Manual de calidad del Hotel Camino Real — Medicién, analisis y mejora

» HCR-SGC-MP-PCED-04-01 - Procedimiento para la codificacion y
elaboracion de documentos.

4. DEFINCIONES

AUDITORIA DE CALIDAD: Proceso sistematico, independiente y
documentado, tiene como fin examinar hechos o cualquier otra informacion
verificable para apoyar una funcion operativa.

PROGRAMA DE AUDITORIA: Conjunto de una o mas auditorias planificadas
para un periodo de tiempo.

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito.

CRITERIOS DE AUDITORIA: Conjunto de procedimientos o requisitos
utilizados como referencia.

HALLAZGOS DE AUDITORIA: Resultado de la evaluacién de la evidencia de
la auditoria frente a los criterios de auditorias.

5. RESPONSABLES

» EIl comité de calidad se encarga de la confeccién del programa anual de
auditorias.

» Auditor interno se encarga de realizar auditorias al sistema de calidad,
elabora informes de auditoria indicando las observaciones y no
conformidades encontradas.
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» Personal auditado se encarga de apoyar el proceso de auditoria para
que se realice de forma satisfactoria, se encarga también de analizar y
definir la implantacion de acciones correctivas y preventivas que
soluciones la no conformidad registrada.

» Personal del hotel involucrado en el SGC se encargan de aplicar los
procedimientos, asumiendo la responsabilidad de realizacion de
auditorias internas.

» Laencargada de calidad realiza el seguimiento de las
especificaciones de la correcta aplicacion de este procedimiento,
ademas del seguimiento del cumplimiento de las acciones correctivas y
preventivas de acuerdo a los resultados de las auditorias internas y

externas,
6. PROCEDIMIENTO
6.1. PLANIFICACION DEL PROGRAMA DE AUDTORIA

El auditor elabora el programa anual de auditorias, en el que se
establece las areas a auditar, el propésito, el alcance, las
reuniones de apertura y cierre, los procedimientos y requisitos a
auditar. Este plan se da a conocer al personal del hotel con 15
dias de anticipacion de realizacion de la auditoria.

6.1.1. AUDITOR

Para ser un auditor interno de calidad es necesario pasar por un
periodo de formacion de sobre los temas de gestidén de calidad,
ISO 9001, calidad total y auditorias internas, asegurando la
objetividad e imparcialidad, ademas de tener en cuenta que los
auditores no deben auditar su propio trabajo. El hotel también
puede contratar los servicios de auditores externos para efectuar
las auditorias internas demostrando su competencia en el tema.
El auditor debera solicitar la documentacion que considere
necesaria para realizar la auditoria, como el manual de calidad,
los procedimientos, las acciones correctivas y preventivas
llevadas a cabo y si ya se realizaron antes las auditorias, los
informes.

6.2. DESARROLLO DEL PROGRAMA
El auditor interno se pone en contacto mediante una reunion de
apertura con la direccion del hotel para confirmar la fecha-hora de
realizacion de la auditoria, explica la metodologia de realizacion
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de la auditoria, la documentacion necesaria y se procede a
realizar el proceso.
El auditor solicita los documentos necesarios para la revision
durante la auditoria, el auditado debe facilitar toda la
documentacion, evidencia y datos que comprueben la realizacion
de los procedimientos.
Durante la auditoria el auditor se dedica a entrevistar, a hacer
visitas y a realizar la revision de la documentacion.
Después realiza un examen de la situacion en la reunion de cierre
donde indicara si existe alguna no conformidad y de las ideas de
mejora que hayan ido surgiendo con el fin de que se adopten las
decisiones pertinentes de acuerdo al procedimiento acciones
correctivas y preventivas.
6.3. INFORME DE AUDITORIA

Una vez que termina la auditoria, se redacta el informe y se
entrega a la direccion y al jefe del area auditado antes de que
pasen 5 dias. El jefe del &rea auditado dispone de otros 5 dias
para revisar el informe con su personal y darlo por aprobado o
tener una reunion con el auditor donde se discutan las no
conformidades u observaciones del informe.
Al finalizar la reunién el auditor redacta el informe final,
incluyendo las sugerencias del auditor en caso de que lo necesite,
en ese caso el jefe del area auditada puede adjuntar una nota al
lado de la observacién con la que no esté de acuerdo.
El informe contiene:

¢ El nombre de los responsables, datos generales del auditor.

e El alcance de la auditoria, los objetivos y el procedimiento

auditado.

¢ No conformidades observadas.

e Observacién general sobre el procedimiento.

e Sugerencias de mejora.

e Conclusiones

6.4. SEGUIMIENTO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS Y

PREVENTIVAS
El jefe del &rea auditado y los trabajadores del &rea son
responsables del cumplimiento de las acciones correctivas y
preventivas o de las actividades de mejora indicadas en el
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informe. Una vez que se corrijan las observaciones se informa al
auditor para que pueda comprobar las correcciones hechas.

En caso de que no se termine de realizar las correcciones y el
auditor realice una visita, tendran que definir una nueva fecha
guedando este incidente incluido en el informe.
Cuando se hayan aplicado las acciones correctivas en el informe
el auditor envia una copia al comité de calidad y el original se
gueda en el cartapacio del SGC.

6.5. EVALUACION DEL PROGRAMA DE AUDITORIA

El representante de la direccion realiza una evaluacion del

programa de auditoria:

- Se asegura de que se haya cumplido el programa a cabalidad.
- Evalla el desempefio de la auditoria
- Verifica la retroalimentacion de los hallazgos de la auditoria.

7. INDICADORES

CAMINO REAL

INDICADOR FORMULA DE CALCULO META | PERIODICIDAD | RESPONSABLE | REGISTRO
Cantidad # cantidad de Continua Gerencia HCR-
de correcciones no cumplidas 100% <5% general, SGC-MP-
acciones Total de < comité de | PACP-
correctivas correcciones propuestas calidad, 08-05
no encargada de
cumplidas calidad

9

8. REGISTROS

- Programa anual de Auditorias

- Plan de Auditoria
- Informe de Auditorias.
. MODIFICACIONES

Revisién Fecha

Cambio efectuado
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10. ANEXOS.
Anexo I: Programa anual de Auditorias

Anexo Il: Plan de Auditoria
Anexo lll; Informe de Auditoria
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Anexo I: Programa anual de auditorias

CAMINO REAL

Cédigo: HCR-SGC-MP-PRAU-
PROGRAMA ANUAL DE 08-02
CAMINO REAL AUDITORIAS Versién: 00
* ok ok ok * Fecha:29/9/2014
Simplemente Unico Pagina: 1 de
FECHAS ESTIMADAS Ao
N* | TIPODEAUDITORIA ~[RESPONSABLE DELDPTOPROCESO AAUDITAR|  AREAS AAUDITAR
NGO | RN

Ef O VI T T P S O T
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Anexo IlI: plan de auditoria

] C6digo : HCR-SGC-MP-PLAI-
PLAN ANUAL DE AUDITORIAS | 08-02

CAMINO REAL Version: 00
ok ok ok % Fecha:9/29/2014
. Py _
Szmp/em&#e Unieo Pagina: 1 de
i . NUMERAL DE LA
AREAS A PROCESO A CAPITULO NORMA
N° |RESPONSABLE DEL DPTO. AUDITAR AUDITAR 1SO 9001:2008 NORMA ISO
’ 9001:2008
CRONOGRAMA DE AUDITORIA
¥ D t
Dia Horario Areas a auditar Auditados |Auditor responsable .ocumen os.y
registros a auditar
Reunion de apertura
Reunion de auditores
Reunidn de cierre
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HOTES LS A IADOS

Anexo lll. Informe de auditoria

Cdédigo: HCR-SGC-MP-1AU-
08-02

Version: 00
Fecha:9/29/2014

CAMINO REAL INFORME DE AUDITORIA

* Kk ok ok Xx

Simplemente. Unico
Pagina: 1 de
FECHA AREA AUDITADA TIPO DE DOCUMENTACION
AUDITORIA AUDITADA
OBJETO Y ALCANCE DE LA AUDITORIA:
N° DE PROCESOS AUDITADOS CARGO
AUDITORIA REVISADOS
ASPECTOS POSITIVOS
NO CONFORMIDADES
TIPO DE LA NO CATEGORIA DE LA REQUISITO PROCESO Y
CONFORMIDAD NO CONFORMIDAD DE LA SUB PROCESO
NORMA DE ORIGEN
REAL POTENCIAL MAYOR MENOR
DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD
OPORTUNIDADES DE MEJORA
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
EQUIPO AUDITOR
N° NOMBRE Y APELLIDO CARGO FIRMA
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cddigo: HCR-SGC-MP-PSNC-
08-03

10. ANEXOS.

CAMINO REAL Version: 00
e PROCEDIMIENTO PARA EL Fecha:29/9/2014
Stmplemente. Unico CONTROL DE NO ———
CONFORMIDADES Pagina: 1 de
CONTENIDO
1. PROPOSITO
2. ALCANCE
3. DOCUMENTOS DE REEERENCIAS
4. DEFINICIONES
5. RESPONSABLES
6. PROCEDIMIENTO
7. INDICADORES
8. REGISTROS
9. MODIFICACIONES
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1. PROPOSITO

El objetivo de este procedimiento es establecer la metodologia para el
tratamiento de servicios no conformes.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todas las areas, actividades y procesos que
forman parte del SGC.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

» Norma NB ISO 9001:2008 —Sistema de Gestion de Calidad. Req. 8 —
apartado 8.3. (Procedimiento Control de servicio no conforme).

» Manual de calidad del Hotel Camino Real — Medicién, andlisis y mejora.

» HCR-SGC-MP-PCED-04-01 - Procedimiento para la codificacion y
elaboracion de documentos.

4. DEFINCIONES

PRODUCTO NO CONFORME: Son aquellos productos tangibles, que no
cumplen con uno o mas requisitos establecidos.

SERVICIO NO CONFORME: Servicio que no cumple con uno o mas
requisitos establecidos por el Hotel Camino Real.

SERVICIO CONFORME: Servicio que cumple con los requisitos
establecidos por el Hotel Camino Real.

OBSERVACION: Aspecto de un requisito que puede mejorarse y que no se
requiere que se realice de manera inmediata.

NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito de los reglamentos
aplicables, de la norma aplicable, del cliente y del propio sistema de calidad
del hotel.

NO CONFORMIDAD REAL: Incumplimiento mayor o menor que ya ocurrio.

NO CONFORMIDAD POTENCIAL: Incumplimiento menor que no ha
ocurrido aun, pero para el que si no se hace algo al respecto, terminara
ocurriendo y convirtiéndose en un incumplimiento real.
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NO CONFORMIDAD MAYOR: Incumplimiento que ya ocurrié en el sistema
de calidad (Incumplimiento real) que afecta a un punto completo de la norma

aplicable.

NO CONFORMIDAD MENOR: Incumplimiento que puede ya haber ocurrido
(real) o no haber ocurrido aln (potencial) en el sistema de calidad y que solo
afecta parcialmente a un punto de la norma.

5. RESPONSABLES

> Encargado del area donde se genere la no conformidad es la persona
gue se encuentra en el area donde se genera una no conformidad.

> El Gerente General como maxima autoridad del proceso del SGC, sera la
persona que revise, difunda, apruebe y verifique la correcta aplicacion de
este procedimiento.

> El comité de calidad que esta compuesto por los jefes de cada area, se
encargara de trabajar como instancias de control y revisidon de este
procedimiento.

> La encargada de calidad se encargara de realizar las especificaciones de
la correcta aplicacion de este procedimiento.

6. PROCEDIMIENTO

6.1. REPORTE DE UNA NO CONFORMIDAD
Se detectan las fuentes de las no conformidades:

6.2.

Las quejas y reclamos de los clientes.

Cuando el proveedor no cumpla con las condiciones
acordadas.

Cuando se presente incumplimiento en algin procedimiento
obligatorio o en algun procedimiento en particular.

En la evaluacion del cumplimiento de los requisitos del
sistema de gestion de calidad.

En las revisiones por la direccion

En las auditorias internas/externas.

APLICACION DE UNA NO CONFORMIDAD

Ademas de una no conformidad también se puede hallar una
observacion. Si el hallazgo no es repetitivo, no afecta directamente a
la satisfaccion del cliente interno o externo se puede considerar como
una observacion.
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Una vez hallada la no conformidad se evalla de acuerdo a las
siguientes preguntas:

» Cuantas veces se ha repetido?
» [Enqué areas?
» El problema afecta directamente a la satisfaccion del
cliente (Interno -. Externo)?
» Laimportancia de la no conformidad.
6.3. TRATAMIENTO DE UNA NO CONFORMIDAD

En todo hallazgo negativo se toma en cuenta la importancia, determinandose
asi la prioridad de las no conformidades.

v" Primeramente se deben atender las no conformidades mayores.

v" En segundo lugar las no conformidades menores reales.

v' Entercer lugar se deben atender las no conformidades menores
potenciales.

v En cuarto lugar se deben atender las observaciones.

En caso de que el hallazgo sea considerado como una no conformidad, se
convoca a una reunion del comité de calidad y el responsable del area
involucrado para realizar una lluvia de ideas, un andlisis de pescado para
que de esa forma se obtengan las causas inmediatas y las causas de raiz.

6.4. CIERRE DE ACCIONES

Las acciones a tomar segun el tipo de hallazgo detectado seran corregidas con
la ayuda de un plan de accion y mediante el Procedimiento de acciones
correctivas y preventivas HCR-SGC-MP-PACP-08-05.

Cabe resaltar que para las no conformidades menores so6lo se generan
acciones inmediatas.

Una vez ejecutada la accion en un tiempo no mayor a 5 dias habiles se verifica
si se ha ejecutado la accién y si la misma ha sido efectiva. Todos los servicios
qgue dan lugar a una no conformidad son inspeccionadas de manera similar a
las que les condujo a la situacién de no conformidad.

Si la accion es efectiva el responsable de llevar a cabo la accion indica que la
accion ha sido aceptada y es eficiente.
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En caso de que la accion no sea efectiva el responsable de la accion indica que
la accién ha sido rechazada y no ha sido eficiente. En ese caso se establecen
nuevas acciones inmediatas para solucionar la no conformidad y poder cerrarla
correctamente.
7. INDICADORES
INDICADOR FORMULA DE CALCULO META | PERIODICIDAD | RESPONSABLE | REGISTRO
Eficiencia en . Cada que se Responsables | Plan de
la gestion de # de no conformidades >70% | genere una no de lano accién vy
no cerradas *100% conformidad conformidad, tiempo en
conformidades Total de comité de el que
no conformidades calidad. soluciona.
detectadas

8. REGISTROS
- Registro de no conformidades. - HCR-SGC-MP-RNC-08-03

- Plan de accion. - HCR-FPLA- 08-03

9. MODIFICACIONES

Revisién Fecha

Cambio efectuado

10. ANEXOS
Anexo |: Registro de no conformidades.
Anexo II: Formato plan de accion
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Anexo |: Registro de no conformidades

CAMINO REAL

CAMINO REAL

REGISTRO DE NO
CONFORMIDAD

Cédigo: HCR-SGC-MP-
RNC-08-03

,,,,, Versién: 00
Simplemente. Unico Fecha:9/29/2014
Pagina: 1 de
REGISTRO DE NO CONFORMIDAD
AREA: FECHA:

NOMBRE DEL RESPONSABLE:

TIPO DE LA NO CONFORMIDAD

REAL

POTENCIAL

MAYOR MENOR

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD:

COMITE DE SOLUCION DE NO CONFORMIDADES

NOMBRE

CARGO

FIRMA

ANALISIS DE CAUSAS:

ACCION ACCION ACCION DE
CORRECTIVA I:I PREVENTIVA I:I MEJORA I:I
SEGUIMIENTO:

FECHA DE CIERRE:

Es eficaz?
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Anexo Il: Formato Plan de accion

Codigo: HCR-FPLA- 08-
] 03
CAMINO REAL PLAN DE ACCION
o wH B R Versién: 00
Simplemente Unieo Fecha:9/29/2014
Pagina: 1 de
PLAN DE ACCION
N° | HALLAZGO |ANALISIS DE CAUSAS ACCIONES A REALIZAR RESPONSABLE

i WwWIN (-
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CAMINO REAL

*x Kk ok *x X

Simplemente. Unieo

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Cddigo: HCR-SGC-MP-PSNC-
08-04

Version: 00

PROCEDIMIENTO PARA EL
ANALISIS DE DATOS

Fecha:29/9/2014

Pagina: 1 de

PROPOSITO
ALCANCE

REGISTROS

©eoNOOhwDRE

10. ANEXOS.

CONTENIDO

DOCUMENTOS DE REFERENCIAS
DEFINICIONES

RESPONSABLES
PROCEDIMIENTO

INDICADORES

. MODIFICACIONES
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1. PROPOSITO

El objetivo de este procedimiento es establecer las herramientas que ayuden al
analisis y seguimiento de los datos obtenidos de la satisfaccion del cliente, de
los datos generados en los procesos, con el fin de demostrar la idoneidad del
sistema de gestidn de calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a las areas de hospedaje del hotel que generan
datos e informacion estadistica.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

» Norma NB ISO 9001:2008 —Sistema de Gestion de Calidad. Req. 8 —
apartado 8.4 (Analisis de datos).

» Manual de calidad del Hotel Camino Real — Medicion, analisis y mejora.

» HCR-SGC-MP-PCED-04-01 - Procedimiento para la codificacion y
elaboracion de documentos.

4. DEFINCIONES
Poblacion: conjunto de individuos o elementos que cumplen ciertas
Propiedades comunes.
Muestra: subconjunto representativo de una poblacion.

Variables cualitativas: Cuando las modalidades posibles son de tipo nominal.
Por ejemplo, el color puede ser: rojo, blanco, amarillo.

Variables cuantitativas o numéricas: son las que tienen por modalidades
cantidades numéricas con las que podemos hacer operaciones aritméticas. Por
ejemplo temperatura: 200°, 205°, 203° 6 dimensiones 10.35cm, 11.2cm, etc.

Media o promedio: Es la suma de los valores de una variable dividido por el
tamafio muestral.
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5. RESPONSABLES

> El gerente general analiza los resultados de los datos obtenidos para la

toma de decisiones.

» EIl comité de calidad que estd compuesto por los jefes de cada area, se
encargara de trabajar como instancias de control y revision de este
procedimiento.

» Laencargada de la norma se encargara de proponer la herramienta
estadistica apropiada para cada proceso.

6. PROCEDIMIENTO

El andlisis de datos es realizado por el comité de calidad mediante la
utilizacion de herramientas de calidad, métricas y graficas de control.

El analisis de datos y fuentes de informacion se realiza por medio de
herramientas estadisticas que se aplican de acuerdo a su naturaleza.
Algunas herramientas que son de gran ayuda son:

- Recoleccion de datos: Permiten registrar y comprar de modo
sistematico los datos de fuentes histdéricas, u observaciones segun
ocurren, a fin de que las tendencias y patrones puedan ser
claramente detectadas y mostradas.

- Diagrama de pareto: El Diagrama (o gréafica) de Pareto es una
técnica que se utiliza para separar los aspectos significativos de un
problema de los elementos mas sencillos o triviales del mismo para
gue un equipo sepa donde dirigir sus esfuerzos para mejorar.

- Gréficas de control: Los gréficos de control se utilizan para vigilar,
controlar y m mejorar el comportamiento de un proceso a lo largo del tiempo
mediante el estudio de la variaciéon y su fuente.

- Diagramas causa — efecto.

Se aplican las herramientas para conocer el grado de
cumplimiento de los objetivos planteados mediante los indicadores que
muestran tendencias en los procesos.

En base a los datos obtenidos se realizara la toma de decisién ya sea
para corregir, prevenir, mejorar o mantener las decisiones tomadas
anteriormente.
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7. INDICADORES

Los indicadores que se desarrollan en el proyecto son los ya
mencionados anteriormente.

8. REGISTROS
- Diagrama de pareto

- Gréficas de control de calidad
9. MODIFICACIONES

Revisién Fecha Cambio efectuado

10. ANEXOS

No aplica
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | Cédigo: HCR-SGC-MP-PACP-
08-05
CAMINO REAL Version: 00
Xowow e PROCEDIMIENTO PARA LA Fecha:29/9/2014
Stmplemente. Unico ACCION CORRECTIVAS Y e
PREVENTIVAS Pagina: 1 de
CONTENIDO

1. PROPOSITO

2. ALCANCE

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIAS

4. DEFINICIONES

5. RESPONSABLES

6. PROCEDIMIENTO

7. INDICADORES

8. REGISTROS

9. MODIFICACIONES

10. ANEXOS.
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1. PROPOSITO

El objetivo de este procedimiento es establecer la metodologia para el
tratamiento de una no conformidad aplicando una accion correctiva 0 en su
caso una accion preventiva.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a la eliminacion de no conformidades que se
presentan en el hospedaje del hotel Camino Real.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

» Norma NB ISO 9001:2008 —Sistema de Gestion de Calidad. Req. 8 —
apartado 8.5.2 (Procedimiento Accion correctiva). 8.5.3. (Procedimiento
accion preventiva)

» Manual de calidad del Hotel Camino Real — 8.5. Mejora.

» HCR-SGC-MP-PCED-04-01 - Procedimiento para la codificacion y
elaboracion de documentos.

4. DEFINCIONES

ACION CORRECTIVA: Accion para eliminar la causa de una no
conformidad detectada o de otra situacion indeseable. La accion correctiva
se toma para evitar la recurrencia de una situacion indeseable.

ACION PREVENTIVA: Accion tomada para eliminar las causas de una no
conformidad potencial detectada o de otra situacion potencialmente
indeseable. La accion preventiva se toma para evitar la ocurrencia de una
situacion potencialmente indeseable.

ANALISIS DEL CASO: Andlisis hasta llegar a la causa de la no
conformidad.

TRATAMIENTO DE UNA NO CONFORMIDAD: Accion tomada para
solucionar la no conformidad.

5. RESPONSABLES
> El responsable del area donde se genere la no conformidad.
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» EIl comité de calidad que estad compuesto por los jefes de cada area, se
encargara de trabajar como instancias de control y revision de este
procedimiento.

» Laencargada de la norma se encargara de realizar las
especificaciones de la correcta aplicacion de este procedimiento.

6. PROCEDIMIENTO
6.1. Acciones atomar

Las acciones a tomar segun el hallazgo detectado se definen a
continuacion:

HALLAZGO ACCION A TOMAR
Observacion Accion de mejora
No conformidad menor Accion preventiva
potencial

No conformidad menor real | Accidn correctiva

No conformidad mayor real | Accion correctiva inmediata
De acuerdo al hallazgo encontrado se aplica la debida accion.

6.2. Accion correctiva
6.2.1. Fuente de deteccién no conformidades
Se halla la no conformidad menor o mayor real cuando por ejemplo
se presentan los siguientes casos:
v Auditorias internas y externas.
v' Cuando se presente alguna irregularidad en un procedimiento.
v' Existencia de registros de no conformidad con probabilidad de
repeticion.
v Reclamo el cliente emitida mediante el personal del hotel.
v" Cuando el proveedor no cumple con las condiciones
acordadas.
v Revisiones por la direccion.
6.2.2. Acciones
Una vez que se comunica la existencia de una no conformidad, se
organiza una reunion en un maximo de 2 dias, se convoca al jefe o al
gerente del a&rea como corresponda y a las personas que se
considere conveniente.
En la reunién se planifican las acciones adecuadas para la
eliminacion definitiva de la no conformidad y se determinan los
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responsables de la ejecucién de la accion tomada al igual que el
tiempo para su realizacion.

Una vez que se cumplen los dos dias se convoca a una reunion de
seguimiento, donde se verifica el cumplimiento de las acciones
tomadas y su efectividad. Dando asi el cierre de la no conformidad.

6.3. Accidn preventiva
6.3.1. Fuente de deteccidn

Se adoptan acciones preventivas cuando se presentan acciones de
mejora en los siguientes casos:

v' Cuando se analizan los resultados de las encuestas de los
clientes.

v' Cuando se analizan los datos de los registros.

v' Cuando existe alguna sugerencia del personal del hotel.

Las acciones preventivas actian en frente a una no conformidad menor
potencial.

6.3.2. Accidn

Una vez que se detecta la oportunidad de mejora se comunica al
jefe del area involucrado y al comité de calidad de la reunion en la
gue se planifican las acciones adecuadas y el tiempo para su
realizacion.

Una vez que se cumple el tiempo para su realizacion, los dos dias se
convoca a una reunion de seguimiento, donde se verifica el
cumplimiento de las acciones tomadas y su efectividad.
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INDICADOR FORMULA DE META | PERIODICIDAD | RESPONSABLE | REGISTRO
CALCULO
Cantidad de # de no Continua Responsable del | No
no conformidades 100% area del origen | conformidades
conformidades corregidas 100% de la no cerradas
corregidas. total de ; conformidad
conformidades

8. REGISTROS

- Registro y seguimiento de accion preventiva y/o correctivaHCR-SGC-
MP-RSACP-08-05

- Registro de no conformidades. - HCR-SGC-MP-RNC-08-03

9. MODIFICACIONES

Revisién

Fecha

Cambio efectuado

10. ANEXOS

Anexo |: Formato de registro y seguimiento acciones correctivas y

preventivas.

Anexo |: Registro y seguimiento de acciones correctivas y preventivas
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SOLICITUD DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
Area/ proceso evaluado:
Solicitado por:
Responsable del proceso evaluado:
Documento evaluado:
Accion correctiva I:I Accion preventiva: I:I Accion de mejora: I:I
PROPUESTA DE ACCIONES
ACCION PROPUESTA TIPO DE TIPO DE PLAZO RESPONSABLE
HALLAZGO ACCION EJECUCION DE LA
ACCION
Tipo de hallazgo: Accion a tomar:
Observacion: O ; No conformidad menor O: Accién de mejora; NCMP: Accion
potencial: NCMP preventiva; NCMR: Accion correctiva,;
No conformidad menor real: NCMR, No NCMYR: Accion correctiva inmediata.
conformidad mayor real: NCMYR
SEGUIMIENTO
FECHA ACCION RESULTADO SEGUIMIENTO FIRMA:
REALIZADO POR:
VERIFICACION DE LA EFICACIA
ES EFICAZ? | OBSERVACIONES RESPONSABLE DE FECHA DE FIRMA:
CIERRE CIERRE
Sl NO
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MANUAL DE
FUNCIONES

CAMINO REAL

* * * * *

Stmplemente Ulmieo

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Stefany Cuellar Imafa Comité de calidad German Forgués
Cargo: Encargada ISO 9001- Jefes de cada area. Gerente general
2008
Fecha: 8-06-2015
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CAMINO REAL

*  x

Simplemente. Ulico

MANUAL DE FUNCIONES

Cadigo: HCR-SGC-MF- 06-01

Version: 00

Fecha: 8-04-2015

Pagina: 1

TABLA DE REVISIONES DEL MANUAL DE FUNCIONES
FECHA. | N° DE REVISIONES RESUMEN DE CARGO/PUESTO
DEL MANUAL DE CAMBIOS. AFECTADO.
FUNCIONES
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Nombre: Stefany Cuellar Imafia Comité de calidad German Forgués
Cargo: Encargada ISO 9001- Jefes de cada éarea. Gerente general
2008
Fecha: 8-06-2015
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MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO DE Gerente general
TRABAJO:
DEPENDENCIA: Gerencia
SUPERIOR INMEDIATO: Consejo de accionistas.

REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION | Lic. Administracion de empresas o]
ACADEMICA: administradores de turismo, Administrador de
hoteles. Lic. mercadotecnia

Especialidad en direccionamiento de Hoteles.
Conocimiento en lenguas extranjeras.

REQUISITOS DE 4 anos de experiencia profesional en cargos
EXPERIENCIA: similares.
Liderazgo.

Habilidades organizativas.

Fuerte orientacion hacia el cliente.
Capacidad para trabajar en equipo.

Habilidad para las relaciones interpersonales.
Mercadotecnia.

Manejo de personal.

Informética.

Amplia cultura general.

OBJETIVO PRINCIPAL:

El gerente general del Hotel Camino Real tiene como finalidad ejecutar las
directrices emitidas por el Directorio, garantizando el correcto y eficaz
funcionamiento del Hotel. El gerente general planifica, dirige y coordina todas
las actividades del hotel y es responsable de todos los servicios que ofrece el
hotel
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FUNCIONES ESENCIALES:

CAMINO REAL

- Controlar las actividades planificadas comparandolas con lo realizado.
- Observar que los clientes y huéspedes estén bien atendidos.
- Revisar y firmar los contratos y convenios en los que el hotel deba recibir o

prestar algun servicio.

- Vigilar el buen desempefio en el area de recepcion, ya que de ahi se obtiene
la informacién de percepcion de los servicios por parte del cliente.

- Hacerse responsable de algun tipo de reclamo, sugerencia o incomodidad del

huésped hacia el hotel.

- Revisar la implementacion del Sistema de gestién de calidad.

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL PUESTO DE
TRABAJO:

Gerente de ventas

DEPENDENCIA:

Departamento de ventas

SUPERIOR INMEDIATO:

Gerente general

REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION
ACADEMICA:

Lic. Administracion de empresas

Lic. mercadotecnia

Especialidad en estrategias de venta en
hoteles.

Elaboracion de presupuestos.

Manejo del sistema CRM

Conocimiento en lenguas extranjeras.

REQUISITOS DE
EXPERIENCIA:

3 afios de experiencia en hoteleria
Liderazgo.

Habilidades organizativas.

Conocimientos del medio hotelero.
Negociacién de habitaciones para grupos,
eventos, banquetes, restaurante, etc.

Fuerte orientacion hacia el cliente.
Capacidad para trabajar en equipo.

Habilidad para las relaciones interpersonales.
Mercadotecnia.

Informética.
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OBJETIVO PRINCIPAL:

El gerente de ventas del Hotel Camino Real se dedica principalmente a las
ventas y a la publicidad, se contacta con los clientes y se les presenta los
servicios que orece el hotel. Cierra el trato con el cliente una vez que deseen
los servicios del hotel.

FUNCIONES ESENCIALES:

- Cerrar negociaciones de eventos, habitaciones, banquetes, restaurant, etc.

- Aplicar estrategias de mercado, captaciones de mercado y elaborar
estrategias de venta.

- Revisar y firmar los contratos y convenios en los que el hotel deba recibir o
prestar algun servicio.

- Debe llevar cuentas comerciales y llevar la prospeccion de nuevas cuentas.

IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO DE Jefe de marketing
TRABAJO:
DEPENDENCIA: Departamento de ventas
SUPERIOR INMEDIATO: Gerente de ventas

REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION | Lic. mercadotecnia

ACADEMICA: Especialidad en mercados y técnicas de venta.
Especialidad en marketing hotelero.
Conocimiento en lenguas extranjeras.

REQUISITOS DE 3 afios de experiencia profesional en cargos
EXPERIENCIA: similares.
Liderazgo.

Habilidades en marketing

Fuerte orientacion a la captacién de mercado.
Capacidad para trabajar en equipo.
Mercadotecnia.

Manejo de paquetes informaticos de marketing
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OBJETIVO PRINCIPAL:

Jefe de marketing del Hotel Camino Real tiene como finalidad desarrollar la
imagen corporativa, desarrollar estrategias de mercado.

FUNCIONES ESENCIALES:

- Realizan investigaciones de mercado.
- Realiza planificaciones de marketing
- Realiza publicidades y promociones.

IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO DE Jefe de eventos
TRABAJO:
DEPENDENCIA: Departamento de ventas
SUPERIOR INMEDIATO: Gerente de ventas

REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION | Coordinador en planeacion, disefio y ejecucion
ACADEMICA: de eventos.

Especialidad en mercados y técnicas de venta.
Especialidad en marketing.

Conocimiento en lenguas extranjeras.

REQUISITOS DE 2 afios de experiencia profesional en
EXPERIENCIA: realizacion de eventos.
Liderazgo.

Habilidades en marketing

Fuerte orientacion a la captacién de mercado.
Fuerte orientacion a la organizacion y al orden.
Capacidad para trabajar en equipo.
Mercadotecnia.

Manejo de presupuestos.

OBJETIVO PRINCIPAL:

Jefe de marketing del Hotel Camino Real tiene como finalidad desarrollar la
imagen corporativa, desarrollar estrategias de mercado.
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FUNCIONES ESENCIALES:

- Realizan investigaciones de mercado.
- Realiza planificaciones de marketing
- Realiza publicidades y promociones.

IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO DE Entrenador de gimnasio
TRABAJO:
DEPENDENCIA: Departamento de ventas
SUPERIOR INMEDIATO: Jefe de marketing

REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION | Entrenador de gimnasios.

ACADEMICA:
REQUISITOS DE 2 afos de experiencia profesional como
EXPERIENCIA: entrenador.

OBJETIVO PRINCIPAL:

Preparar a los huéspedes y cumplir con lo que ellos necesitan durante sus
clases de entrenamiento.

FUNCIONES ESENCIALES:

- Mantener limpia su area de trabajo asi también como los aparatos.
- Brindar apoyo durante las sesiones de entrenamiento

IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO DE Gerente financiero
TRABAJO:
DEPENDENCIA: Departamento de finanzas
SUPERIOR INMEDIATO: Gerente general
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REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION | Lic. En Economista,

ACADEMICA: Especialidad en finanzas.

Conocimiento en lenguas extranjeras.
REQUISITOS DE 2 afios de experiencia profesional en
EXPERIENCIA: realizacion de eventos.

Liderazgo.

Habilidades en costos

Fuerte orientacion a la contabilidad.

Fuerte orientacion a la organizacion y al orden.
Capacidad para trabajar en equipo.

Manejo de presupuestos.

OBJETIVO PRINCIPAL:

Gerente financiero tiene como finalidad desarrollar la buena asignacion de
presupuestos a los departamentos del hotel.

FUNCIONES ESENCIALES:
Controlar los estados de resultados, los ingresos del hotel y los egresos.

IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO DE Jefe de sistemas
TRABAJO:
DEPENDENCIA: Departamento de finanzas
SUPERIOR INMEDIATO: Gerente general

REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION | Lic. Ing. sistemas

ACADEMICA: Conocimiento de redes
REQUISITOS DE 1 afios de experiencia
EXPERIENCIA: Fuerte orientacion a la solucion de problemas

informaticos.

Fuerte orientacion a la organizacion y al orden.
Capacidad para trabajar en equipo.

Manejo de programas informaticos
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OBJETIVO PRINCIPAL:

Jefe de sistemas tiene como finalidad desarrollar, controlar e implementar
mejoras informaticas en la red del hotel Camino Real. Tanto como para los
clientes externos e internos.

IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO DE Jefe de alimentos y bebidas
TRABAJO:
DEPENDENCIA: Departamento de alimentos y bebidas
SUPERIOR INMEDIATO: Gerente general

REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION | Lic. Hoteleria, Gastronomia

ACADEMICA: Conocimiento gastronomia
REQUISITOS DE 1 aflos de experiencia
EXPERIENCIA: Liderazgo.

Fuerte orientacion a la innovacion en comidas,
Fuerte orientacion a la organizacion y al orden.
Capacidad para trabajar en equipo.

Trabajo bajo presion

OBJETIVO PRINCIPAL:

Jefe de alimentos y bebidas tiene como finalidad supervisar el area de cocina
para la provision de alimentos a los clientes.
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IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO DE Jefe de alimentos y bebidas
TRABAJO:
DEPENDENCIA: Departamento de alimentos y bebidas
SUPERIOR INMEDIATO: Gerente general

REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION | Lic. Hoteleria, Gastronomia

ACADEMICA: Conocimiento gastronomia
REQUISITOS DE 1 afios de experiencia
EXPERIENCIA: Liderazgo.

Fuerte orientacion a la innovacion en comidas,
Fuerte orientacion a la organizacion y al orden.
Capacidad para trabajar en equipo.

Trabajo bajo presion

OBJETIVO PRINCIPAL:

Jefe de alimentos y bebidas tiene como finalidad supervisar el area de cocina
para la provision de alimentos a los clientes.

IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO DE Cheff
TRABAJO:
DEPENDENCIA: Departamento de alimentos y bebidas
SUPERIOR INMEDIATO: Gerente general

REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION | Gastronomia
ACADEMICA: Conocimiento gastronomia
REQUISITOS DE 1 afios de experiencia
EXPERIENCIA: Liderazgo.
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Fuerte orientacion a la innovacion en comidas,
Fuerte orientacion a la preparacion de platos
extranjeros y nacionales.

Capacidad para trabajar en equipo.

Trabajo bajo presion

OBJETIVO PRINCIPAL:

Cheff tiene como finalidad implementar platos exquisitos con una
presentacion Unica para que el cliente se sienta atraido por la exquisitez de la
comida del hotel.

IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO DE Steward
TRABAJO:
DEPENDENCIA: Departamento de alimentos y bebidas
SUPERIOR INMEDIATO: Gerente general

REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION | Bachiller, responsable, manipulacion de

ACADEMICA: utensillos de cocina.
REQUISITOS DE 6 meses de experiencia
EXPERIENCIA: Liderazgo.

Capacidad para trabajar en equipo.
Trabajo bajo presion

OBJETIVO PRINCIPAL:

Steward o Copero tiene como finalidad mantener la limpieza y arreglo de la
cocina con el fin de mantener la salubridad Optima para el funcionamiento del
establecimiento.
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IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO DE Capitan de meseros
TRABAJO:
DEPENDENCIA: Departamento de alimentos y bebidas
SUPERIOR INMEDIATO: Gerente general

REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION | Bachiller, responsable, manipulacion de platos

ACADEMICA: Precision.
REQUISITOS DE 1 afio de experiencia
EXPERIENCIA: Liderazgo.

Capacidad para trabajar en equipo.
Trabajo bajo presion

OBJETIVO PRINCIPAL:

Capitan de meseros tiene como finalidad mantener transportar el pedido del
cliente hasta donde se encuentre el cliente. También se encarga de supervisar
a los demas meseros y de realizar el cobro de lo consumido.

IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO DE Encargado de compras
TRABAJO:
DEPENDENCIA: Departamento de alimentos y bebidas
SUPERIOR INMEDIATO: Jefe de alimentos y bebidas

REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION | Bachiller, responsable, conocimiento en
ACADEMICA: costos.

REQUISITOS DE 1 afio de experiencia

EXPERIENCIA: Liderazgo.
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Capacidad para trabajar en equipo.
Capacidad para trabajar con el sistema just in
time.

OBJETIVO PRINCIPAL:

Encargado de compras tiene como finalidad realizar las compras de los
departamentos del hotel, cuando asi se requiera. Seleccionando al mejor
proveedor y el mejor producto en condiciones calidad- precio.

IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO DE Jefe de recepcion y Gobernanza
TRABAJO:
DEPENDENCIA: Departamento de recepcion y gobernanza
SUPERIOR INMEDIATO: Gerente de operaciones

REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION | Lic. Turismo, responsable, conocimiento en

ACADEMICA: reservas y proceso de hospedaje.
REQUISITOS DE 2 afio de experiencia
EXPERIENCIA: Liderazgo.

Capacidad para trabajar en equipo.

OBJETIVO PRINCIPAL:

Jefe de recepcion y gobernanza tiene como finalidad realizar los controles
sobre las recepcionistas, bell boys, ama de llaves, atencién al cliente.

FUNCIONES ESENCIALES:

Supervisa la confirmacién de reservas, las entradas de los clientes, las salidas,
la atencion continua del cliente, el analisis de las quejas y sugerencias, también
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supervisa el trabajo de gobernanta y ama de llaves que se encargan de la
limpieza de las habitaciones.

IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO DE Gobernanta
TRABAJO:
DEPENDENCIA: Departamento de recepcién y gobernanza
SUPERIOR INMEDIATO: Gerente de operaciones

REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION | Bachiller, responsable, conocimiento en
ACADEMICA: limpieza de habitaciones.
REQUISITOS DE 2 afio de experiencia
EXPERIENCIA: Liderazgo.
Capacidad para trabajar en equipo.

OBJETIVO PRINCIPAL:

Gobernanta es la jeda de las amas de llaves, es decir se ocupan de la limpieza
de las habitaciones de acuerdo a la programacion de tareas.

IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO DE Recepcionistas
TRABAJO:
DEPENDENCIA: Departamento de recepcion y gobernanza
SUPERIOR INMEDIATO: Gerente de operaciones
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REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION | Bachiller, responsable, conocimiento en
ACADEMICA: relaciones publicas. Cordial, amable, alegre.
REQUISITOS DE 2 ano de experiencia
EXPERIENCIA: Liderazgo.

Capacidad para trabajar bajo presion

OBJETIVO PRINCIPAL:

Las recepcionistas son la cara del hotel, de ellas depende que el cliente se lleve
una buena impresion y desee volver a las instalaciones. Se encarga de las
reservas, check in, check out de los clientes.

IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO DE Jefe de recursos humanos
TRABAJO:
DEPENDENCIA: Departamento de recursos humanos
SUPERIOR INMEDIATO: Gerente general

REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION | Administradora de empresa, responsable,

ACADEMICA: conocimiento en relaciones publicas,
programas informaticos

REQUISITOS DE 2 afio de experiencia

EXPERIENCIA: Liderazgo.

Capacidad para trabajar bajo presion

OBJETIVO PRINCIPAL:

La jefa de recursos humanos se encarga de la gestion del personal, la
captacioin de nuevo personal, la induccibn el pago de sus salarios , la
planificacion de las capacitaciones y de transmitir el comunicado de gerencia
mediante las pantallas comunicativas.
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IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO DE Jefe de infraestructura
TRABAJO:
DEPENDENCIA: Departamento de mantenimiento
SUPERIOR INMEDIATO: Gerente general

REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION | Arquitecta, Ing. civiles.

ACADEMICA:
REQUISITOS DE 4 afos de experiencia
EXPERIENCIA: Liderazgo.

Capacidad para trabajar bajo presion
Capacidad de planificacion y resolucion de
problemas.

OBJETIVO PRINCIPAL:

La jefa de infraestructura se encarga de la solucién de problemas en cuanto a

infraestructura.

IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO DE Jefe de maquinaria y equipo
TRABAJO:
DEPENDENCIA: Departamento de mantenimiento
SUPERIOR INMEDIATO: Gerente general

REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION | Ing. industria

ACADEMICA:
REQUISITOS DE 4 afos de experiencia
EXPERIENCIA: Liderazgo.

Capacidad para trabajar bajo presion
Capacidad de planificacion y resolucién de
problemas.
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OBJETIVO PRINCIPAL:

El jefe de maquinaria y equipo se encarga de la solucién de problemas en
cuanto a la maquinaria del hotel, artefactos y mobiliario del hotel.

IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL PUESTO DE Jefe de seguridad
TRABAJO:
DEPENDENCIA: Departamento de seguridad
SUPERIOR INMEDIATO: Gerente

REQUISITOS MINIMOS

REQUISITOS DE FORMACION | Certificado en el area de seguridad.

ACADEMICA:
REQUISITOS DE 3 afos de experiencia en hoteleria
EXPERIENCIA: Liderazgo.

Buena capacidad fisica.

OBJETIVO PRINCIPAL:

El jefe de seguridad Hotel Camino Real se dedica principalmente a supervisar
las entradas de los clientes tanto al hotel como al area operativa del hotel.
Realizando las tareas de revision correspondiente al ingresar cada persona.
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ANEXO 1. ORGANIGRAMA HOTEL CAMINO REAL
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ANEXO 2. ANALISIS DE LOS REQUSITOS DE LA NORMA

Detalles

La organizacion no tiene establecido ni
documentado ni mantiene un sistema de
gestion de calidad.

La organizacion ha definido algunos procesos
para la prestacion de sus servicios, sin
embargo no cuenta con procesos claves patra
la implementacion de un sistema de gestion de
calidad.

No se aplica la metodologia del enfoque de
procesos. Para ello se realizara el mapa de
procesos de la organizacion y la
caracterizacion de los mismos.

No tienen métodos de seguimiento para
asegurar la eficacia en la operacion y
actualmente el control de los procesos se
halla en desarrollo.

Se han asignado recursos humanos,
infraestructura y econémicos para la
ejecucion de los procesos. El seguimiento a
los procesos se encuentra en desarrollo por lo
que la informacion de los procesos no es
completa.

La organizacion no realiza mediciones de los
procesos.

LISTA DE DIAGNOSTICO FRENTE A LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA 1SO 9001:2008
CP: Cumple parcialmente (Definido) | C: Cumple (Definido y Documentado )
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1. REQUISITOS GENERALES
Apartado Enunciado Grad.0 (.je Observacion
cumplimient
La organizacion establece, documenta,
implementa y mantiene un sistema de gestion de la
4.1 calidad y mejora continuamente su eficacia NO CUMPLE
deacuerdo con los requisitos de la NB ISO
9001:2008.
41.9) Se determlr}aron los proc'fesos necgsanos para el NO CUMPLE
sistema de gestion de calidad.
41.b) Se determind la secuencia e interaccion de los NO CUMPLE
procesos.

Se determinaron los criterios y métodos

41.¢) necglsanos para asegurarse de que tanto la NO CUMPLE
operacion como el control de estos procesos sean
eficaces.
Se asegura de la disponibilidad de recursos e
4.1.d) [infomacion necesarios para apoyar la operacion y 50 CUMPLE PARCIALMENTE
el seguimiento de estos procesos.

41¢) Se reall;a el segumen/t(.),' la medicién (donde sea NO CUMPLE

aplicable) y el andlisis de estos procesos.

Implementan las acciones necesarias para
4.1.9) alcanzar los resultados planificados y la mejora NO CUMPLE

continua de estos procesos.

No se establecié un procedimiento que
permita implementar acciones de mejora.
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4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
4.2.1. GENERALIDADES. La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:
Grado de
Apartado Enunciado cumplimient Observacion Detalles
0%
. " La organizacion no tiene establecido ni
Declaracion documentada de una politica de . ) .
42.13) ) L p_ NO CUMPLE documentado una politica de calidad ni
calidad y de objetivos de la calidad. . )
objetivos de calidad.
42.1b) Manual de calidad NO CUMPLE No se cuenta con un manual de calidad.
4210) Procedlmlentos. documentados y registros NO CUMPLE No se cuenta con procedimientos
requeridos por la norma . documentados.
Documentos, incluidos los registros que la Lo ;
organizacion determina  que son necesarios para La inclusion de los registros y algunos
42.1d) g a 1 p 50 CUMPLE PARCIALMENTE | documentos se encuentran en desarrolio
asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y
actualmente.
control de sus procesos.
4.2.2 MANUAL DE CALIDAD
Grado de
Apartado Enunciado cumplimient Observacion Detalles
0 %
El alcance del sistema de gestionde la calidad,
4.224a) incluyendo los detalles y la justificacion de NO CUMPLE No se cuenta con un manual de calidad.
cualquier exclusion.
422b) Los procedimientos docunentados est_ableudos NO CUMPLE No se cuenta con procedimientos
para el SGC, o referencia a los mismos. documentados.
4220) Una descripcioin de la interaccion entre los NO CUMPLE No existe una descripcion de la interaccion
procesos del SGC. entre los procesos.
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4.2.3. CONTROL DE LOS DOCUMENTOS
Grado de
Apartado Enunciado cumplimient Observacion Detalles
0%
I 1t li
423.2) Se aprueban os documentos en cuan 0asu 50 CUMPLE PARCIALMENTE Se realiza pero no se cuenta conun
adecuacion antes de su emision. documento formal del procedimiento.
423.b) Se revisa y actL{aIlzan los documentos cuando se 50 CUMPLE PARCIALMENTE No se cuenta con (.el.;/)roced imiento de
es necesario y se aprueban nuevamente revision.
Se asegura de que se identifican los cambios y los No se cuenta con un procedimiento para
4.23.¢) estados de las versiones vigentes de los NO CUMPLE P P
documentos.
documentos.
Se aseguran de que las versiones pertinentes de Se cuentan con puntos de ubicacion para la
4.2.3.d) los documentos aplicables se encuentran 50 CUMPLE PARCIALMENTE documentacion pero no se cuenta con el
disponibles en los puntos de uso. cartapacio de la codumetacion del SGC.
423.¢) Se asegura_n de qut,e Ips docu_ment.os permanecen 50 CUMPLE PARCIALMENTE Los documentos son Ieglblgs yse epcuentran
legibles y facilmente identificables. separados en cartapacios por areas.
Se asegura de que los documentos externos, que
4239 la organizacién d_e}ermma que §on necesarios para NO CUMPLE NO se controla su identificacion.
la planificacion y operacion del SGC, se
indentifica y se controla su distribucion.
Se previene el uso no intencionado de
4239 | . C!ocur?entos obsoletos, y se aplica una NO CUMPLE No se aplica una identificacion a documentos
identificacion en caso de que se mantengan por obsoletos.
cualquier razon.
4.2.4. CONTROL DE REGISTROS
Apartado Enunciado Gradp (.je Observacion Detalles
cumplimient
Se establecen registros para controlar la eficacia
de una operacion. Se establecen los controles
4.2.4. |necesarios para la identificacion, almacenamiento, NO CUMPLE No se cuenta con un control de registros.
proteccion, recuperacion, retencion y disposicion
de registros.
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LISTA DE DIAGNOSTICO FRENTE A LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2008

CP: Cumple parcialmente (Definido)|

C: Cumple (Definido y Documentado )

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1. COMPROMISO DE LA DIRECCION

Apartado

Enunciado

Grado de
cumplimiento %

Observacion

Detalles

5.1.a)

La alta direccién comunica a la organizacion la
importamcia de satisfacer tanto los requsitos
del cliente como los legales y reglamentarios.

50

CUMPLE PARCIALMENTE

No existe un procedimiento
documentado

5.1.b)

Se establece la politica de calidad

No hay establecida una

5.1.¢)

Se establecen los objetivos de calidad.

5.1.d)

Se lleva a cabo revisiones de la direccion.

5.1.¢)

Se asegura la disponibilidad de recursos.

100

NO CUMPLE politica de calidad.
NO CUMPLE No eX|sten_ob1et|vos de
calidad.
No existe un procedimiento
NO CUMPLE para llevar a acabo
revisiones por la direccion.
Se asegura la
CUMPLE disponibilidad de recursos

mediante el POA.

5.2.

Enfoque al cliente

Apartado

Enunciado

Grado de
cumplimiento %

Observacion

Detalles

52

La direccion se asegura de que los requisitos
del cliente se determinany se cumplen conel
propésito de aumentar la satisfaccion del
cliente.

50

CUMPLE PARCIALMENTE

La organizacion realiza
actividades para identificar
las necesidades y
espectativas de los
clientes, pero no existe un
procedimiento.
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5.3. Politica de calidad
Apartado Enunciado Grgdq de Observacion Detalles
cumplimiento %
La alta direccion se asegura de que la politica No se cuenta con una
53.a) de calidad es adecuada al propésito de la NO CUMPLE o i
o politica de calidad.
organizacion.
La alta direccion se asegura de que la politica
5.3.b) de calidad mc_luye el compromiso de cumplir NO CUMPLE No st/a_cuenta conuna
con los requisitos y mejorar continuamente la politica de calidad.
eficacia del SGC.
La alta direccion se asegura de que la politica
53.0) de calidad proporcione un marco d_e _referenma NO CUMPLE No st,a_cuenta conuna
para establecer y revisar los objetivos de politica de calidad.
calidad.
La alta direccion se asegura de que la politica No S cuenta con una
5.3.d) de calidad es comunicada y entendida dentro NO CUMPLE " .
. politica de calidad.
de la organizacion.
La alta direccion se asegura de que la politica N Se CUenta con una
53.¢) de calidad es revisada para su continua NO CUMPLE " .
" politica de calidad.
adecuacion.
5.4, PLANIFICACION
5.4.1. OBJETIVOS DE CALIDAD
Apartado Enunciado Gre}dg e Observacion Detalles
cumplimiento %
La alta direccion se asegura de que los
objetivos de la calidad, incluyendo aquellos
53.¢) necesarios para cumplir los reqwsn.os parael NO CUMPLE No_se_ cuenta con los
producto, se establecen en las funciones y los objetivos de calidad.
niveles pertinentes dentro de la organizacion.
Los obijetivos de la calidad deben ser medibles
5.4.2. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Apartado Enunciado Gl'a.d(.J de Observacion Detalles
cumplimiento %
La alta direccion se asegura de que la
planificacion del sistema de gestion de Al .
nn ha implemen
54.2.a) calidad se realiza con el fin de cumplir los NO CUMPLE tnno seu:s Gp():e entado
requisitos citados en el apartado 4. asi como '
los obietivos de calidad.
La alta direccion se asegura de que se
542.b) mantlgne la integridad del_s_lstem_a de gestion NO CUMPLE Aln no se ha implementado
de calidad cuando se planifica e implementan un SGC.
cambios en éste.
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5.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.5.1. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
La alta direccién se asegura de que las
551 regponsabll|dades y gutorldades estan 50 CUMPLE PARCIALMENTE No cuentan cqn un manual
definidas y son comunicadas dentro de la de funciones.
organizacion.
5.5.2. REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
Apartado Enunciado Gra}dcl) de Observacion Detalles
cumplimiento %
El representante de la direccion se asegura de No existe un representante
5.5.2.a) | que se establecen, implementany mantienen NO CUMPLE de la direccién que
los procesos necesarios para el SGC. implemente el SGC.
El representante de la direccién informa a la No existe un representante
5.5.2.b) alta direccion el desempefio del SGC y de NO CUMPLE de la direccion que
cualquier necesidad de mejora. implemente el SGC.
El representante de la direccion se asegura de .
ue se promueve la toma de conciencia de los No existe un representante
5.5.2.c) que se ) " NO CUMPLE de la direccién que
requisitos del cliente entodos los niveles de la .
] implemente el SGC.
organizacion.
5.5.3. COMUNICACION INTERNA
Apartado Enunciado Grgdg ¥ Observacion Detalles
cumplimiento %
La alta direccion se asegura de que se La alta direccion no tiene
establecen los procesos de comuncacion establecido procesos de
55.3. apropiados dentro de la organizacion y que la NO CUMPLE comunicacion y que
comunicacion se efectlia considerando la considere la eficacia del
eficacia del SGC. SGC.
5.6. REVISION POR LA DIRECCION
5.6.1. GENERALIDADES
Apartado Enunciado Grgdg e Observacion Detalles
cumplimiento %
La alta direccién revisa el SGC a intervalos
e e S vl ro cunpe o
5.6.1. N y L ' NO CUMPLE este requisito debido a
La revision incluye la evaluacién de las UE o existe un SGC
oportunidades de mejora y la necesidad de 4 '
efectuar cambios en el SGC, incluyendo la
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5.6.2. INFORMACION DE ENTRADA PARA LA REVISION.
Apartado Enunciado Gra}dq de Observacion Detalles
cumplimiento %
56.2.3) La !nforrp’ac.lon de entrada para la revision por NO CUMPLE No cumple por que no
la direccion incluye los resultados de auditorias. existe SGC.
La informacién de entrada para la revision por No cumple por due 1o
5.6.2.b) la direccion incluye la retroalimentacion del NO CUMPLE p porq
cliente existe SGC.
La informacién de entrada para la revision por No CUMDIe Dor due o
5.6.2.¢) la direccion incluye el desempefio de los NO CUMPLE exiitepSGg
procesos y la conformidad del producto. '
La informacion de entrada para la revision por No cumple por due no
5.6.2.d) | ladireccionincluye el estado de las acciones NO CUMPLE exipstepSGg
correctivas y preventivas. '
La informacién de entrada para la revision por No cumple por due no
5.6.2.€) la direccion incluye las acciones de NO CUMPLE exiZtepSGg
seguimiento de revisiones por la direccion. '
La informacién de entrada para la revision por No cumple bor due no
5.6.2.1) la direccion incluye los cambios que podrian NO CUMPLE exizteF;Gg
afectar al sistema de gestion de calidad. '
La informacién de entrada para la revisién por No CUMDle Dor que o
5.6.2.g) | ladireccién incluyelella;;eocr(;mendaciones para NO CUMPLE exigtepSGg.
5.6.3. RESULTADOS DE LA REVISION
Apartado Enunciado Gre}dq de Observacion Detalles
cumplimiento %
L tados de | Bldirccss No existe un SGC
0s r_eslu ta 0|S e;i a revision por gor:;e;cmon estructurado e
5.6.3.2) | inc uﬁen as IeC|5|_onesdy ch'f, - NO CUMPLE implementado por lo tanto
relaciona aségcg a mejora de la eficacia de no hay revisiones por parte
y SUS procesos. de la direccion ni
L ) y No existe un SGC
Los r.esultados dela reylsmn por I:—:1 direccion estructurado e
5.6.3.b) | |pcluy§n las d|eC|S|qneSélzalc0|o(;1es NO CUMPLE implementado por lo tanto
relacionadas con la mejora del prod ucto en no hay revisiones por parte
relacion con los requisitos del cliente. de la direccion ni
No existe un SGC
Los resultados de la revision por la direccion estructurado e
5.6.3.¢) incluyen las decisiones y acciones NO CUMPLE implementado por lo tanto
relacionadas con las necesidades de recursos. no hay revisiones por parte
de la direccién ni
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LISTA DE DIAGNOSTICO FRENTE A LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2008
CP: Cumple parcialmente (Definido)l C: Cumple (Definido y Documentado ) _
6. GESTION DE LOS RECURSOS
6.1. PROVISION DE RECURSOS
Apartado Enunciado Grgdq de Observacion Detalles
cumplimiento %
Lar:gf‘srgia;igg;ﬁirsm':?ayi pmrolz?rzgr?tl;? los La organizacion presenta la disponibilidad de
6.1.a) P P y 50 CUMPLE PARCIALMENTE | recursos humanos e infraestructura para la
mantener el SGC y mejorar continuamente su . -
L ejecucion del SGC.
eficacia.
La organizacién determina y proporciona los
6.1.b) recursos necesarios para aumentar la 50 CUMPLE PARCIALMENTE La organizacion presenta la dlsponlblllt_iaq de
satisfaccion del cliente mediante el recursos pero no cuenta con el procedimiento
cumplimiento de sus requisitos.
6.2. RECURSOS HUMANOS
6.2.1. GENERALIDADES
Apartado Enunciado Gra}dq % Observacion Detalles
cumplimiento %
El personal que realice trabajos que afecten a . .
. = Si se cumple con este requisito respecto al
la conformidad con los requisitos del producto crsonal pero los perfiles de cardo no se
6.2.1 |ylo servicio debe ser competente con base en 50 CUMPLE PARCIALMENTE P P P g
i o i encuentran documentados. No existe un
la educacion, formacion, habilidades y L
L 8 procedimiento documentado.
experiencia apropiadas.
6.2.2 COMPETENCIA, FORMACION Y TOMA DE CONCIENCIA
Apartado Enunciado Gra.ld(.) i Observacion Detalles
cumplimiento %
La organizacion determina la competencia
6.2.2.a) necesaria para el personal U Ll NO CUMPLE No se han definido los perfiles del cargo
trabajos que afectan a la conformidad con los
requisitos del producto y/o servicio.
La organizacion (cuando sea aplicable), La organizacién proporciona formacién a su
6.2.2. b) |proporciona formacién o toma otras acciones 50 CUMPLE PARCIALMENTE personal cuando es necesario, pero no lo
para lograr la competencia necesaria. documenta.
6.2.2.¢c) La organizacion evalua la eficacia de las NO CUMPLE No se evallan las acciones tomadas.
acciones tomadas.
La organizacién se asegura de que el
personal es conciente de la pertinencia e El personal es consciente de la importancia de
6.2.2.d) importancia de sus actividades y de como 100 CUMPLE sus actividades pero no se enfocan en los
contribuyen al logro de los objetivos de la objetivos de calidad por que aun no existen.
calidad.
La organizacion mantiene los registros Existe un archivo de hojas de vida del personal
6.2.2.¢€) apropiados de la educacion, formacion, 50 CUMPLE PARCIALMENTE | pero no hay registros que certifiquen este punto
habilidades y experiencia. del apartado.
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6.3. INFRAESTRUCTURA

Grado de

o Observacion Detalles
cumplimiento %

Apartado Enunciado

La organizacién determina, proporcionay
mantiene la infraestructura necesaria para La organizacion cuenta con espacios de trabajo

6.3.a) | lograrla conformidad con los requisitos del 50 CUMPLE PARCIALMENTE | y areas para ofrecer el servicio asociado.pero
producto y/o servicio. Edificios, espacios de no lo tiene documentado.
trabajo y servicios asociados.

La organizacion determina, proporciona y
mantiene la infraestructura necesaria para La orqanizacion pronorciona equinos para los
6.3.b) | lograr la conformidad con los requisitos del 50 CUMPLE PARCIALMENTE 9 prop GuIpos p:
. f procesos. no cuenta con un procedimiento.
producto y/o servicio. Equipo para los
procesos (tanto hardware como software)

La organizacion determina, proporciona y
mantiene la infraestructura necesaria para

lograr la conformidad con los requisitos del 50 CUMPLE PARCIALMENTE

La organizacion cuenta con sistemas de
informacién pero no cumple con todos los

63.9 producto y/o servicio. Servicios de apoyo senvicios de apoyo. No cuenta con un
(tales como transporte, comunicacion o procedimiento.
sistemas de informacion)
6.4. AMBIENTE DE TRABAJO
Apartado Enunciado SRS Observacion Detalles

cumplimiento %

La organizacion cuenta con un ambiente de
trabajo favorable, necesario y suficiente para
garantizar la correcta prestacion del servicio.

La organizacion determina y gestiona el
6.4. ambiente de trabajo necesario para lograr la 100 CUMPLE
conformidad con los requisitos del producto.
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7.2.2. REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO Y/ SERVICIO
) Grado de .
Apartado Enunciado L Observacion Detalles
cumplimiento %
La organizacidn revisa los requisitos relacionados con el Se definen los requisitos del cliente al
7.2.2.a) | producto ylo senvicio y se asegura de que los requisitos del 100 CUMPLE momento de la reserva de la
producto ylo senvicio estan definidos. habitacion.
La organizacion revisa los requisitos relacionados con el
722.b) pro@ucto y/p senvicio y se asegura de que estanresueltas las 50 L UMPLE PARCIALMENT Se cumple pero no se cuelnta conun
diferencias existentes entre los requisitos del contrato o documento que lo verifique.
pedido ylos expresados previamente.
La organizacion revisa los requisitos relacionados con el El hotel se asequra de que se cumola
722.¢0) producto y/o senvicio y se asegura de que se tiene la 100 CUMPLE gura g€ que s P
. ! ] iy, conlos requisitos del cliente.
capacidad para cumplir con los requsitos definidos.
7.2.3. COMUNICACION CON ELCLIENTE
y Grado de I
Apartado Enunciado e Observacion Detalles
cumplimiento %
La organizacion determina e implementa disposiciones El hotel cumple con los canles de
7.2.34) | eficaces para la comunicacion con los clientes, relativas a la 100 CUMPLE mpe ) !
. i communicacién para el cliente.
informacion sobre el producto
La organizacion determina e implementa disposiciones
723.b) eficaces para la comumcacmn/con los clllentesl, relativas a las 50 L UMPLE PARCIALMENT lCumpIe paruglrpente porque no
consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las existe un procedimiento documentado.
modificaciones.
o . LTI, - Son atendidas todas las consultas y
La organizacion determina e implementa disposiciones edidos de los clientes. alioual que
7.2.3.¢) | eficaces para la comunicacion conlos clientes, relativas a la 50 CUMPLE PARCIALMENT] " . &110Ll
X » o 3 todas las quejas, aunque no son
retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas..
documentadas.
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO
7.1. PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO
Grado de
cumplimiento %

Apartado Enunciado Observacion Detalles

Durante la planificacion de la realizacion del producto ylo
7.1.a) prestacion del servicio , la organizacion determina : Los
objetivos de calidad y requisitos para la prestacion del servicio.

No se realiza una planificacion
NO CUMPLE adecuada, los procesos no cumplen
conelciclo PHVA.

Durante la planificacién de la realizacion del producto y/o I . .
restacion del senvicio , la organizacién determina : La La planificacion def sencio no tiene
7.1.b) P ) 1 1a.0rg j 50 UMPLE PARCIALMENTH en cuenta los requisitos de todos los
necesidad de establecer procesos y documentos, y
B ,. 4 procesos del SGC.
proporcionar recursos especfiicos para el producto y/o servicio.
Durante la planificacion de la realizacion del producto y/o
prestacion del senvicio , la organizacion determina : las ' .
actividades requeridas de verificacion, validacion Se realizan actividades para fa
7.1.0) L - N : p 50 UMPLE PARCIALMENT verificacion pero no hay la
seguimiento, medicion, inspeccion y ensayo/prueba DR
- g TN documentacidn suficiente.
especificas para el producto y/o servicio asi como los criterios
para la aceptacion del mismo.

Durante la planificacion de la realizacion del producto y/o

prestacion del senvicio , la organizacion determina : los

7.1d) [registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de

que los procesos de realizacion y el producto y/o senvicio
resultante cumplan los requisitos.

NO CUMPLE No existen los registros necesarios.

7.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.2.1. DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL PRODUCTO Y/O SERVICIO

) Grado de -
Apartado Enunciado . Observacion Detalles
cumplimiento %
La organizacion determina los requisitos especificados por el Los requisitos del cliente son
72.1a) cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de 100 CUMPLE determinados al momento de reservar
entrega y las posteriores a la misma. la habitacion.
La organizacion determina los requisitos no establecidos por La organizacion determina estos
7.2.1b) | elcliente pero necesarios para el uso especificado o para el 50 CUMPLE PARCIALMENTY requisitos no establecidos, pero no
uso previsto, cuando sea conocido. los documenta.
721.9) La organizacion de‘termma los requisitos Iegalg; y 100 CUMPLE Cumple con todos los reglamentos
reglamentarios aplicables al producto y/o senvicio. legales.
La organizacion determin lquier requisito adicional que | . ”
7.2.1.d) a organizacion determina cualquier requisito adicional que fa NO CUMPLE No existe documentacion al respecto.

organizacion considere necesario.
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7.4. COMPRAS
7.4.1. PROCESO DE COMPRAS
. Grado de I
Apartado Enunciado L Observacion Detalles
cumplimiento %
La organizacion se asegura de que el producto adquirido
cumple los requisitos de compra especificados. Eltipo y el La organizacion se asegura que los
grado del control aplicado al proveedor y al producto adquirido productos adquiridos cumplan con los
741 debg depelnder Fiel impacto del producto adquirido en la 50 b UMPLE PARCIALMENTI requisitos Fie compra especificados.
posterior realizacion del producto o sobre el producto final. La Pero no existe un documento donde
organizacion evalua y selecciona los proveedores en funcion se registre la seleccion, evaluaciony
de su capacidad para suministrar productos de acuerdo con re-evaluacion de los proveedores.
los requisitos de la organizacion.
7.4.2. INFORMACION DE LAS COMPRAS
; Grado de iy
Apartado Enunciado g Observacion Detalles
cumplimiento %
La organizacion cuenta con
) 9 ] informacion de las compras como
La informacion de las compras describe el producto a facturas v contratos. aue describe los
74.2.a) | comprar, incluyendo: los requisitos para la aprobacion del 50 CUMPLE PARCIALMENT! y -4
. A productos a comprar y algunos
producto, procedimientos, procesos y equipos. - !
requisitos necesarios para la
aprobacion del producto. No se
La informacion de las compras describe el producto a
74.2.b) [ comprar, incluyendo: los requisitos para la calificacion del NO CUMPLE No incluye la calificacion del personal.
personal.
La informacién de las compras describe el producto a .
: ) - i ) No se toma en cuenta el sistema de
74.2.¢) | comprar, incluyendo: los requisitos del sistema de gestion de NO CUMPLE - )
- gestion de calidad.
calidad.
7.4.3. VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS
. Grado de i
Apartado Enunciado 1% Observacion Detalles
cumplimiento %
La organizacion establece e implementa la inspeccion u otras .
s . Inspeccionan factores como
actividades necesarias para asegurarse de que el producto . 4
. ¥ cantidades recibidas comparando
comprado cumple los requisitos de compra especificados. . ;
Cuando la organizacion quiera llevar a cabo la verificacion en registio de ordenes de compra y
743. . . " 50 CUMPLE PARCIALMENTY facturas del proveedor. No se tiene
las instalaciones del proveedor, la organizacion debe . -
: - o establecido actividades de
establecer en la informacion de compra las disposiciones para e . :
I . . . . verificacion en las instalaciones del
la verificacion pretendida y el método de liberacion del
proveedor.
producto.
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7.5. PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
7.5.1. CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.
. Grado de -
Apartado Enunciado - Observacion Detalles
cumplimiento %
La organizacion planifica y lleva a cabo la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas. Las condicones La ofaanizacion cuenta con
75.1.a) controladas deben incluir, cuando sea aplicable: la 100 CUMPLE 107 B .
o ) I . g informacion del servicio.
disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas
del senvicio.
La organizacion planifica y lleva a cabo la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas. Las condicones No se cuenta conlos instructivos de
75.1.b) controladas deben incluir, cuando sea aplicable: la NO CUMPLE .
R : ] . trabajo.
disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea
necesario.
La organizacion planifica y lleva a cabo la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas. Las condicones El equipo es apropiado y cuentan con
75.1.¢) . i NO CUMPLE I
controladas deben incluir, cuando sea aplicable: el uso del manuales de funcionamiento.
equipo apropiado.
La organizacion planifica y lleva a cabo la prestacion del
75.1.d) servicio bajo condlcpnes _controladas. Las gondmones NO CUMPLE No se gue_nta con equ[ppls de
controladas deben incluir, cuando sea aplicable: la seguimiento y medicion.
disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion.
La organizacion planifica y lleva a cabo la prestacion del
senvicio bajo condiciones controladas. Las condicones No se realiza una medicion ni
75.1.¢) ' nes s NO CUMPLE un
controladas deben incluir, cuando sea aplicable: la seguimiento.
implementacion del seguimiento y de la medicién.
La organizacion planifica y lleva a cabo la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas. Las condicones No existen actividades de liberacién
75.1.1) controladas deben incluir, cuando sea aplicable: la NO CUMPLE ) o
. iy L 3 iy posterior a la entrega del servicio.
implementacion de actividades de liberacion, entrega y
posteriores a la entrega del producto y/o senicio.
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7.5.2. VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACION DEL SERVICIO.
. Grado de "
Apartado Enunciado - Observacion Detalles
cumplimiento %
La organizacion valida la prestacion del servicio cuando los
productos resultantes no pueden verificarse mediante ) . -
L L . o No se tienen criterios definidos para
seguimiento 0 medicion posterior.La organizacion establece L »
752.a) S ) ) NO CUMPLE la revisiony aprobacion de los
las disposiciones para estos procesos, cuando sea aplicable: 10CES0S
los criterios definidos para la revision y aprobacion de los P '
procesos.
La organizacion valida la prestacion del senvicio cuando los »
. ’ No se cuenta con documentacion para
productos resultantes no pueden verificarse mediante la anrobacion de los eatings v para el
75.2.h) | seguimiento o medicion posterior.La organizacion establece NO CUMPLE p quposyp
S 3 : personal se cuenta solo los
las disposiciones para estos procesos, cuando sea aplicable: ) .
o . S curriculums vitaes.
la aprobacion de los equipos y la calificacion del personal.
La organizacion valida la prestacion del servicio cuando los
productos resultantes no pueden verificarse mediante No se tienen establecidos métodos y
7.5.2.¢) | seguimiento 0 medicién posterior.La organizacion establece NO CUMPLE procedimeintos especfficos para la
las disposiciones para estos procesos, cuando sea validacion.
aplicable:el uso de métodos y procedimientos especfficos.
La organizacion valida la prestacion del servicio cuando los
productos resultantes no pueden verificarse mediante No se cuentan con los reauisitos de
75.2.d) | seguimiento o medicion posterior.La organizacion establece NO CUMPLE los reqistios a
las disposiciones para estos procesos, cuando sea 9 '
aplicable:los requisitos de los registros.
La organizacion valida la prestacion del servicio cuando los
productos resultantes no pueden verificarse mediante
75.2.e) | seguimiento o medicion posterior.La organizacion establece NO CUMPLE No se realiza una revalidacion.
las disposiciones para estos procesos, cuando sea
aplicable:la revalidacion.
7.5.3. IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD
. Grado de I
Apartado Enunciado e Observacion Detalles
cumplimiento %
Cuando sea apropiado la organizacion debe identificar el No se realizala trazabilidad del
753. | producto ylo servicio por medios adecuados, a través de toda NO CUMPLE senicio
a realizacion del producto ylo senvicio. '
7.5.4. PROPIEDAD DEL CLIENTE
. Grado de I
Apartado Enunciado - Observacion Detalles
cumplimiento %
o " La organizacion identifica, verifica,
La organizacion identifica, verifica, protege y salvaguarda los oteae v salvaguarda los bienes ave
7.54. | bienes que son propiedad del cliente suministrados para su 50 CUMPLE PARCIALMENT] Procd¢ ¥ sévaguard a
NN o L son propiedad del cliente, pero no se
utilizacion o incorporacion dentro del producto y/o servicio. )
lleva un control adecuado del mismo.
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7.5.5. PRESERVACION DEL SERVICIO

Apartado

Grado de
cumplimiento %

Enunciado

755

Observacion

Detalles

La organizacion preservala entrega del servicio durante el
proceso interno para mantener la conformidad con los
requisitos.

NO CUMPLE

No cuentan con procedimientos de
preservacion del senvicio.

LISTA DE DIAGNOSTICO FRENTE A LA CALIDAD BASADO EN LA NORMA ISO 9001:2008

CP: Cumple parcialmente (Definido) |

C: Cumple (Definido y Documentado )

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1. GENERALIDADES

Apartado

Grado de

Enunciado N
cumplimiento %

8.1.a)

Observacion

Detalles

La organizacion planifica e implementa los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios
para: demostrar la conformidad con los requisitos del

producto.

8.1.b)

NO CUMPLE

La organizacion no implementa
procesos de seguimiento,
medicion, andlisis para la

mejora continua.

La organizacion planifica e implementa los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios
para: asegurarse de la conformidad del sistema de
gestion de calidad.

8.1.¢c)

NO CUMPLE

No se aplica porque no se
cuenta con un sistema de
gestion de calidad.

La organizacion planifica e implementa los procesos de
seguimiento, medicion, andlisis y mejora necesarios
para: mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de calidad.

NO CUMPLE

No se aplica porque no se
cuenta con un sistema de
gestion de calidad.
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8.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.2.1. SATISFACCION DEL CLIENTE.
Grado de

Apartado Enunciado L Observacion Detalles
cumplimiento %

Como medida del desempefio del SGC La
organizacion realiza el seguimiento de la informacién
8.2.1. relativa a la percepcion del cliente con respecto al 100 CUMPLE
cumplimiento de sus requisitos por parte de la

organizacion.

Se realizan encuestas de
opinion del ususario, y tambien
se cuenta con un buzén de
sugerencias.

8.2.2. AUDITORIA INTERNA

Grado de
cumplimiento %

Apartado Enunciado Observacion Detalles

La organizacion lleva a cabo auditorias internas a ) .
No se realizan auditorias

8.2.2.a) intervalos planificados para determinar si el SGC es NO CUMPLE .

3 - + internas.
conforme con las disposiciones planificadas.
La organizacion lleva a cabo auditorias internas a No se realizan auditorias
8.2.2.b) [ intervalos planificados para determinar si el SGC se ha NO CUMPLE internas
implementado y se mantiene de manera eficaz. '
8.2.3. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS.

Apartado Enunciado ¥ Observacion Detalles

cumplimiento %

La organizacion aplica métodos para el seguimiento y
cuando sea aplicable, la medicion de los procesos para

alcanzar los resultados planificados. Cuando no se No se realizan mediciones a los

823 alcancen los resultados planificados, se llevan a cabo NO CUMPLE procesos del SGC.
correcciones y acciones correctivas, segun sea
conveniente.
8.2.4. SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL SERVICIO
. Grado de -
Apartado Enunciado L Observacion Detalles
cumplimiento %

La organizacion hace el seguimiento y mide las Se realiza seguimiento y
caracteristicas del producto y/o prestacion del servicio revision a los proyectos con la
para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. realizacion de informes, pero no

8.24 i len SR 0 50 UMPLE PARCIALMEN izacion de inf
7 |Esto se realiza en las etapas apropiadas del proceso de en las etaoas apropiadas del
realizacion del producto y/o servcio de acuerdo con las proceso de realizacion del
disposiciones planificadas. servicio.

300



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL “CAMINO REAL” . . -
CAMINO REAL
ES ASOCIADOS

o ket (R

8.3. CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME

. Grado de .
Apartado Enunciado L Observacion Detalles
cumplimiento %

La organizacion se asegura de que el producto que no
sea conforme con los requisitos del producto y/o

servicio, se identifica y controla para prevenir su uso o No se establece un
entrega no intencionados. Se establece un procedimiento de producto y/o
8.3.a) | procedimiento documentado para definir los controles, 50 UMPLE PARCIALMEN] servicio no conforme , pero si
responsabilidades y autoridades relacionadas para se toman acciones para
tratar el producto no conforme. La organizacion trata los eliminar la misma.

productos no conformes tomando acciones para
eliminar la no conformidad detectada.

La organizacion se asegura de que el producto que no
sea conforme con los requisitos del producto y/o

senvicio, se identifica y controla para prevenir su uso o Se realiza la liberacion del
entrega no intencionados. Se establece un Servicio no conforme, pero no
83.h) procedimiento documentado para definir los controles, 50 UMPLE PARCIALMEN se tierje una au.toridad
responsabilidades y autoridades relacionadas para designada, ni una
tratar el producto no conforme. La organizacion trata los documnetacion que los
productos no conformes autorizando su uso, liberacién o respalde.

aceptacion bajo concesion por una autoridad pertinente,
v ciiandn sea anlicahle nor el cliente

La organizacion se asegura de que el producto que no
sea conforme con los requisitos del producto y/o
servicio, se identifica y controla para prevenir su uso o

entrega no intencionados. Se establece un Si se toman acciones para
8.3.¢) procedimiento documentado para definir los controles, 50 UMPLE PARCIALMEN]corregir el servicio no conforme,
responsabilidades y autoridades relacionadas para pero no se registran.

tratar el producto no conforme. La organizacion trata los
productos no conformes tomando acciones para impedir
su uso o aplicacion prevista originalmente.

La organizacion se asegura de que el producto que no
sea conforme con los requisitos del producto y/o
servicio, se identifica y controla para prevenir su uso o
entrega no intencionados. Se establece un

procedimiento documentado para definir los controles, Si se toman acciones después
8.3.d) responsabilidades y autoridades relacionadas para 50 UMPLE PARCIALMEN] de la entrega del servicio, pero
tratar el producto no conforme. La organizacion trata los no se documentan.

productos no conformes tomando acciones apropiadas

a los efectos reales o potenciales, de la no conformidad

cuando se detecta un producto no conforme después de
su entrega 0 cuando va ha comenzado su uso.
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8.4. ANALISIS DE DATOS.
. Grado de .
Apartado Enunciado - Observacion Detalles
cumplimiento %
Como no se cuenta con un SGC
84.a) El andlisis de datog propgrmona mformacmn sobre: la NO CUMPLE no se realiza un gnalls!§ de
satisfaccion del cliente. datos sobre la satisfaccion del
cliente.
Como no se cuenta conun SGC
8.4.b) El ana||§|s de datos proporciona informacion sobre; Ig NO CUMPLE no se realiza un ana]v_as de
conformidad con los requisitos del producto y/o senvicio. datos sobre los requisitos del
Senvicio.
El andlisis de datos proporciona informacién sobre: las Como no se cuenta con un SGC
8.4.0) caracteristicas ytgn_denqas de los procesos y'de los NO CUMPLE no se cuenta con Ia§
productos y/o senvicios, incluyendo las oportunidades caracteristicas y tendencias de
para llevar a cabo acciones preventivas. los procesos.
8.4.4) El andlisis de datos proporciona informacion sobre: los NO CUMPLE No se cuenta con una base de
proveedores. datos de los proveedores.
8.5. MEJORA
8.5.1. MEJORA CONTINUA
3 Grado de .
Apartado Enunciado ) Observacion Detalles
cumplimiento %
La organizacion mejora continuamente la eficacia del No se realizan actividades de
SGC mediante el uso de la politica de calidad, los mejora para el sistema de
85.1. | objetivos de la callidad, resultados de las auditorias, el NO CUMPLE gestion de calidad. Por que no
andlisis de datos, acciones correctivas y preventivas y la Se cuenta con un sistema de
revision por la direccion. gestion de calidad.
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8.5.2. ACCION CORRECTIVA

Apartado

Grado de
cumplimiento %

Enunciado

8.5.2.2)

Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos
de las no conformidades encontradas. Se establece un
procedimiento documentado para definir los requisitos
para: revisar las no conformidades(incluyendo las quejas
del cliente)

8.5.2.h)

Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos
de las no conformidades encontradas. Se establecen un
procedimiento documentado para definir los requisitos
para: determinar las causas de las no conformidades

852.¢)

Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos
de las no conformidades encontradas. Se establecen un
procedimiento documentado para definir los requisitos
para; evaluar la necesidad de adoptar acciones para
segurarse para que las no conformidades no vuelvan a
ocurrir.

85.2.d)

Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos
de las no conformidades encontradas. Se establecen un
procedimiento documentado para definir los requisitos
para: determinar e implementar las acciones necesarias.

852.¢)

Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos
de las no conformidades encontradas. Se establecen un
procedimiento documentado para definir los requisitos
para: registrar los resultados de las acciones tomadas

85.2.9)

Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos
de las no conformidades encontradas. Se establecen un
procedimiento documentado para definir los requisitos
para: revisar la eficacia de las acciones correctivas
tomadas.

Observacion

Detalles

NO CUMPLE

No se establece un
procedimiento documentado
de las no conformidades.

NO CUMPLE

No se establece un
procedimiento documentado
para determinar las causas de
la son conformidades.

NO CUMPLE

Se realizan algunas
correcciones, pero no se
documentan.

NO CUMPLE

No se establecen un
procedimiento documentado
donde se determine e
implementen las aaciones
necesarias.

NO CUMPLE

No se establece un
procedimiento documentado
para registrar los resultados de
las acciones tomadas.

NO CUMPLE

No se establece un
procedimiento documentado
para revisar la eficacia de las

acciones correctivas.
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8.5.3. ACCION PREVENTIVA
Apartado Enunciado Gra}dg de Observacion Detalles
cumplimiento %
La organizacion determina acciones para eliminar las No Se Cuenta con un
causas de no conformidades para prevenir su o
85.3.3) ocurrencia. Se establece un procedimiento NO CUMPLE procedlrgletnto Fioc?mentado
documentado para definir los requsiitos para: conf(ll:;i dzggzlciuzscgtsas
determinar las no conformidades y sus causas. '
La organizacion determina acciones para eliminar las
causas de no conformidades para prevenir su No se cuenta con un
85.3.b) ocurrencia. Se e_st_ablece un p'rocedimiento NO CUMPLE procedimiento glocumentado
documentado para definir los requsiitos para: evaluar la que determine las no
necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades y sus causas.
conformidades.
La organizacion determina acciones para eliminar las No Se CLenta con un
causas de no conformidades para prevenir su e
8.5.3.¢) ocurrencia. Se establece un procedimiento NO CUMPLE proced|m|er?to documgntado
documentado para definir los requsiitos para: que determine Ia; acciones
determinar e implementar las acciones necesarias. necesaras.
La organizacion determina acciones para eliminar las No se cuenta con un
causas de no conformidades para prevenir su e
8.5.3.d) ocurrencia. Se establece un procedimiento NO CUMPLE proce(.ilmlento documentado
documentado para definir los requsiitos para: registrar que reg|str.e lo retsultagos de las
los resultados de las acciones tomadas. acciones fomadas.
La organizacion determina acciones para eliminar las No Se Cuenta con un
causas de no conformidades para prevenir su _
85.3.¢) ocurrencia. Se establece un procedimiento NO CUMPLE proced|m|.ento dopumgntado
documentado para definir los requsiitos para: revisar la que determme la eflcaqa de las
eficacia de las acciones preventivas tomadas. acclones preventivas.
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ANEXO 3- CARACTERIZACION DE PROCESOS

Cédigo: HCR-SGC-MC-FCP-04

ZeNINIITNCYD EREE N 4.1. REQUISITOS GENERALES  |Versi6n: 00

e - - b

Oy e St e

i MAPA Y CARACTERIZACION DE
Lrfenr e PROCESOS Fecha: 12/05/2014

MAPA Y CARACTERIZACION - PROCESO DE PLANEACION GERENCIAL

OBJETIVO DEL PROCESO: Establecer y mejorar continuamente las actividades de planeacion, control, gestion de recursos y actividades necesarias para cumplir
con los objetivos, metas y estrategias planteadas por la organizacion.

DUERNO DEL PROCESO RESPONSABLES Y EJECUTORES

Gerente general Gerente general

MAPA
Entradas PLANIFICAR » Salidas

-Informes gerenciales. » -Planificacién estratégica. -Distribucién de recursos humanos,
-Estados financieros. -Planificacién del SGC. financieros y fisicos.
-Reportes de ocupacién de HACER -Objetivos de calidad, politica de
habitaciones. -Determinar los objetivos de calidad, la politica de calidad, misién y visién del hotel.
-Norma 1SO 9001:2008 calidad. -Planificacién del SGC.

-Determinacion de autoridadesy responsables. -Presupuesto anual.

-Provisidn de recursos a cada area. -Planes de accion.

-Presupuesto general

-Presupuesto SGC.

-Revisiones alSGC.

Proveedores -Seguimiento delSGC
VERIFICAR Clientes
-Todos los procesos » -Verificar el sistema de gestion de calidad. » -Todos los procesos.
ACTUAR

-Acciones correctivas, preventivasy de mejora.

RECURSOS: Teléfonos, papeleria, talento humano, senicio de internet, equipos de computacion,

CANALES DE COMUNICACION: Comunicacion directa con la jefa de recursos humanos, correo electrénico, pantallas comunicativas, reuniones con el comité de
calidad, informes, registros del SGC, manual de calidad, presupuesto, facturas, Handy.

INDICADOR
INDICADOR FORMULA DE CALCULO META PERIODICIDAD RESPONSABLE REGISTRO
Sequimiento al Cumplir con los Cada que exista una Gerente genera, comité de Registro de seguimiento y
9 Cuadro de mando integral objetivos de q - calidad, responsable dela| medicién al SGC.- HCR- SGC-
SGC ) modificacién/Anual
calidad. norma. RSM-08-03
#aehditrdores aapores ) -
Productividad total Aaddividdictd 7 ——————— d_q:m'lﬂs)*la% 285 % Mensual Gerente general Registro check in clientes-HCR-
ibitocicres = g : SGC-MP-RCI-07-04
. L, . L, Gerente general, comité de . . L.
Satisfaccion del Promedio de evaluacién de encuestas de 5 puntos Mensual calidad. responsable de la Registro de la satisfaccion del
cliente satistaccién P ' noprma cliente-HCR- SGC-RSC-08-01
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4.1. REQUISITOS GENERALES

Codigo: HCR-SGC-MC-FCP-04

Version: 00

MAPA Y CARACTERIZACION DE
PROCESOS

Fecha: 12/05/2014

MAPA Y CARACTERIZACION PROCESO DE RECEPCION Y HOSPEDAJE

OBJETIVO DEL PROCESO: Brindar un excelente senicio y calidad en la estadia del cliente de manera comoda, higiénica, logrando asi su completa

satisfaccion.

DUENO DEL PROCESO

RESPONSABLES Y EJECUTORES

Gerente de operaciones

Jefe de recepcion, Gobernanta, recepcionistas,botones, ama de llaves, telefonistas.

MAPA

Entradas
-Reservas.
-Check in.

-Tarjetade registro.

maletas a bototnes

-Informacion turisticay de
servicios ofrecidos en el hotel.

-Encargartransporte de

D

PLANIFICAR

-Plandereserva.

-Planificacién de personaly materiales.
HACER

-Checkin.

-Checkout.

-Alistamiento de habitaciones.
-Entrega de habitacién al cliente.
-Room service.

-Realizar aseo de habitaciones.
-Solucionar desperfectos cuando sea necesario.

-Realizar cambios de habitacidon cuando se requiera.

N

Salidas
-Checkout
-Estado de cuentadel

olvidados.

-Reporte de pérdidas y/o objetos

cliente.

Proveedores
-Todos los procesos.
-Cliente externo.
-Proveedores externos.

ACTUAR

-Resguaradarlaseguridad del cliente y de sus

propiedades. Clientes
-Brindardesayuno -Huésped.
VERI.F!CAB, N -Areafinanciera.
-Verificacion que se cumplan las peticiones -Gerencia
establecidas porel cliente .

-Acciones correctivas, preventivasy de mejora.

RECURSOS: Teléfonos, papeleria, lobby, talento humano, maquinaria para lavanderia,para cocina, lenceria, productos e insumos televisores, senicio de

internet,cocinas,etc.

CANALES DE COMUNICACION: Software para el control de las entradas y salidas del cliente (Plannig),tarjeta de entrada y salida del cliente, reservas,
reuniones con el comité de calidad, teléfonos, informes, estados de cuenta de los clientes, pabtallas comunicativas, Handy.

INDICADOR
INDICADOR FORMULA DE CALCULO META PERIODICIDAD RESPONSABLE REGISTRO
# de habitaciones listas Gobernanta, ama de
antes de la llegada del cliente . . ’ . . .
Alistamiento de < % de habitaciones reservadas > 100% llaves, jefe de reservas y Registro de habitaciones
o 100% Diaria recepcionistas, ocmité |listas-HCR-SGC-MP-RHL-07-
habitaciones )
de calidad, encargada de 03
la norma.
Quejas y (Heqesyradonus celos, iy Jefe del area de Registro de no conformidad
reclamos de \ Hbhispks 0 <10% mensual recencién. Gobernanta con el servicio - HCR- SGC-
huéspedes. pcion, RSNC-08-04

306




DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL “CAMINO REAL” . < -
CAMINO REAL
ks S

HOL LS ASOCTIADC

Codigo: HCR-SGC-MC-FCP-04

SAMINO REAL 4.1. REQUISITOS GENERALES Version: 00

- -+ s

= = MAPA Y CARACTERIZACION DE
5{'»:;&-"&’: o Lfaree

PROCESOS Fecha: 12/05/2014
MAPA Y CARACTERIZACION PROCESO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

OBJETIVO DEL PROCESO: Garantizar a los clientes el suministro de alimentos y bebidas de acuerdo a sus necesidades.

RESPONSABLES Y EJECUTORES

Jefe del area de alimentos y bebidas, cocineros, ama de llaves, gobernanta y
encargado de frigo bar.

DUENO DEL PROCESO

Jefe del &rea de alimentos y bebidas.

MAPA

Entradas » PLANIFICAR » Salidas
-Pedido de materiaprimay -Adquisicié iapri
i e - quisicién de materiaprima e
suministros. Planificacién del suministrode Ay B

- Lista de ocupacién de
habitaciones.
-Pedido de room service

mediante check list.
HACER

-Suministrar Ay B en room service, frigo bar.

-Prestacidn delservicio de desayuno.

insumos.

-Entregade desayunoalas
habitaciones o en restaurante.
-Informes gerenciales.

- Frigo bar. g )
de manteleria, cuberteria.

-Efectuaralistamiento de vajilla, cuberteria
y utensillos de trabajo.

VERIFICAR

-Andlisis de satisfaccion delcliente.

-Verificar elbuen estado de los alimentosy .
Proveedores . . L Clientes

bebidas, como tambien su presentacion. ,
-Compras. . -Huésped
Cliente externo -Actividades de aseo. Fricob

. ’ -Ejecutarelmanual de BPM (Buenas “rrigobar. .

-Hospedaje. . -Room service.

practicas de manufactura).

ACTUAR

-Acciones correctivas, preventivasy de

mejora.

RECURSOS: Teléfono, papeleria, cocinas, talento humano, mesas y sillas, utencillos de cocina, uniforme de cocina.

CANALES DE COMUNICACION: Pantallas comunicativas, Handy, Lista de ocupacion de habitaciones.

INDICADOR
INDICADOR FORMULA DE CALCULO META PERIODICIDAD RESPONSABLE REGISTRO
#Quejas yreclamos
(#)*100% jefe de AyB, . .
Quejas y #de clientes atendidos, gobernanta, telefonista Registro de no conformidad con
<5% mensual o . " | el servicio - HCR- SGC-RSNC-08-
reclamos comité de calidad, 04
encargada de la norma
Satisfaccion del | Promedio de calificacion de la Gerente, jefe de Ay B, Registro de la satisfaccion del
) > 4 puntos mensual . .

cliente encuesta gobernanta, telefonistas.| cliente-HCR- SGC-RSC-08-01
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4.1. REQUISITOS GENERALES

Codigo: HCR-SGC-MC-04-01

Versién: 00

PROCESOS

MAPA Y CARACTERIZACION DE

Fecha: 12/05/2014

MAPA Y CARACTERIZACION PROCESO DE LIMPIEZA DE HABITACIONES

OBJETIVO DEL PROCESO: Gestionar las actividades de limpieza que se relizan en habitaciones y ofrecer la mejor
calidad de senvicio y atencion al cliente.

DUENO DEL PROCESO

RESPONSABLES Y EJECUTORES

Director de area de habitaciones

Jefe de recepciéon y gobernanza, ama de llaves, Gobernanta.

MAPA

habitaciones.

Entradas
- Registrode llegadasy
salidas de los clientes.
-Listade inspeccién de

=

- Recepcién

Proveedores

PLANIFICAR

-Planificar los productos a utilizar.
HACER

-Limpiarlas habitacionesy realizar una
inspeccién rapida de la habitacion.
-Reportaraverias, reportar faltade
productos en minibar

VERIFICAR

-Mantener lahigieney confortde las
habitaciones.

-Revisar mantenimiento de cada area,
reportando desperfectos, velar por
que los bafios permanezcan limpios,
aromatizados con la dotacién
correspondiente.

-Verificarelbuen estado del mobiliario
de las habitaciones.

ACTUAR

-Acciones correctivas, preventivasy de
mejora.

=)

Salidas

-Orden de trabajo para
mantenimiento.
-Reporte deinspeccién
por habitacién diaria de
la camarera.

Clientes
-Huéspedes.

RECURSOS: Uniforme del personal, ropa de cama y bafio, ropa plana (sabanas, fundas,almohadas, etc.), ropa rizada
(toallas, alfombrillas,etc.), equipos como calandras, planchas, dobladoras, carros de ropa sucia, carros de ropa
humeda,mesas auxiliares para plegado de ropa, lenceria (estantes, armarios, maquina de coser y planchas) y material de

limpieza.
CANALES DE COMUNICACION: Hojas de inspeccion, informes, reportes, handy, pantallas comunicativas, comité de
calidad.
INDICADOR
INDICADOR FORMULA DE CALCULO META PERIODICIDAD | RESPONSABLE REGISTRO
Adivicooes celimgemngjeatocos 100% Registro de
*
Cumplimiento (Ag:u idocks cblbrp'azp{yandx) 0 inspeccion de
I Ama de llaves, .
programa de 100% Diaria obernanta habitaciones -
limpieza 9 | HCR-SGC-RIH-
07-08
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4.1. REQUISITOS GENERALES

Codigo: HCR-SGC-MC-04-01

Version: 00

PROCESOS

Fecha: 12/04/2014

MAPA Y CARACTERIZACION PROCESO DE TALENTO HUMANO

OBJETIVO DEL PROCESO: Garantizar la competencia del recurso humano requerido por el hotel para poder desempefiar las
funciones asignadas en base a la educacion, formacién, habilidad y experiencia.

DUENO DEL PROCESO

RESPONSABLES Y EJECUTORES

Jefe de recursos humanos

Jefe de recursos humanos

MAPA

Entradas
-Hojas de vida. »
-Perfilde cargo.
-Personaldela
organizacion.
-Necesidad de personal.

-Requisitos y politicas de
contratacion.

Proveedores

-Todos los procesos. »

-Aspirantes.

PLANIFICAR

-Planificar el requerimientode
personal necesario.

-ldentificacion de los puestos.
HACER

-Elaborar perfiles decargo y manual
de funciones.

-Proceso de evaluaciony seleccion.
-Realizar actividades de induccién y
capacitacion.

VERIFICAR

-Evaluacion desempefio.
-Evaluarla eficacia de la formacién.
ACTUAR

-Acciones correctivas, preventivasy
de mejora.

Salidas

» -Manual de funcionesy
perfiles.

-Personal seleccionado.

-Organigrama

-Registros de asistencia,

comunicados.

-Personal capacitado.

-Evaluaciony desempefio

delpersonal.

' Clientes

-Todos los procesos.

RECURSOS: Oficina, Papeleria, Teléfonos, Equipos de computacién,softwares,Hojas de vida,Reglamento internode trabajo, Ley

del trabajo.

CANALES DE COMUNICACION: Pantallas comunicativas, correos electronicos, Memorando al personal,Comunicados, Informes,
Handy de comunicacién interna,comité de calidad.

INDICADOR
INDICADOR | FORMULA DE CALCULO META PERIODICIDAD| RESPONSABLE REGISTRO
Evaluacion Jefe de . ~
del Método por factores 275% Semestral recursos Registro de desempefio
~ - laboral -HCR-SGC-RED-06-01
desempefio humanos
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Cédigo: HCR-SGC-MC-04-01
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MAPA Y CARACTERIZACION PROCESO DE CONTABILIDAD Y FINANZAS

OBJETIVO DEL PROCESO: Registrar los hechos econémicos del Hotel, con el fin de proporcionar informacion financiera confiable que permita a la

alta direccién una adecuada toma de decisiones.

DUENO DEL PROCESO RESPONSABLES Y EJECUTORES
Gerente financiero Jefe de contabilidad, jefe de costos
MAPA
Entradas - Salidas
-Informacién contable. » -Facturas.
-Recursos econdmicos. PLANIFICAR -Cuentas por cobrar.
-Cuentas porcobrar. -Programarygenerarpagosl -Cuentas porpagar.
-Cuentas por pagar. -Planificar presupuestos. -Estados financieros.
-Orden de compra. HACER
-Registrar movimientos contables de forma

ordenaday cronoldgica.

Proveedores -Elaborarinformes.
-Alojamiento. » -Revisar facturas. -

-Alimentosy bebidas. -Elaborar cheques.

Compras. VERIFICAR
-Verificartarifas de hospedaje.
ACTUAR

-Andlisis de resultados.

Clientes
-Gerencia

RECURSOS: Oficina, Papeleria, Teléfonos, Equipos de computacién,softwares,Facturas.

CANALES DE COMUNICACION: Informes, Facturas, Ordenes de compra, Cotizaciones, Handy de comunicacion interna,comité de calidad.

INDICADOR
INDICADOR FORMULA DE CALCULO META PERIODICIDAD RESPONSABLE REGISTRO
Beneficio bruto por WM@W{MMM} Incrementar la Gerente financiero, Registro estado de
habitacion tad elditoiaesdyariiesprdo evolucién monetaria Mensual Gerente general, |cuenta del cliente -HCR
disponible en Bs-habitacion/dia comité de calidad SGC-MP-REC-07-03
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HOL LS ASOCTIADC

7 C6digo: HCR-SGC-MC-04-01
CoMNNARPTC > ERE=SE - ) REQUISITOS GENERALES [Versién: 00
e S P SO DE PROCESOS Fecha: 12/04/2014

MAPA Y CARACTERIZACION PROCESO DE

MANTENIMIENTO

OBJETIVO DEL PROCESO: Mantener la maquinaria, el equipo y la infraestructura del hotel en buenas condiciones con el fin de brindar un

buen senicio al cliente velando por su comodidad.

DUENO DEL PROCESO

RESPONSABLES Y EJECUTORES

Jefe de infraestructura y jefe de maquinaria y equipo

Jefe de mantenimiento, jefe de infraestructura, asistentes de mantenimiento,
asitentes en carpinteria, albafiileria, electricistas, plomeros.

MAPA

PLANIFICAR
-Programade mantenimiento de

» maquinaria, infraestructuray
equipos.

Entradas -Planificacién de proyectos de
-Programa de mantenimiento. mantenimiento.
HACER

- Ordende trabajo

- Lista de proveedores
-Listado de equiposy
especificacionesde

mantenimiento. trabajo.
-Ejecuciéon de proyectos.

VERIFICAR

-Verificarla implementacién del
programade mantenimiento.
-Verificar la ejecucidndela 6rden

-Ejecucidon delprogramade
mantenimiento.
-Ejecuciéon de las 6rdenes de

de trabajo.
-Verificar elmantenimiento de
Proveedores equipos.
-Hospedaje » ACTUAR
-Gerencia -Acciones correctivas, preventivasy
de mejora.

=)

Salidas
-Cumplimiento del programade
mantenimiento.
-Informes de finalizacién de 6rdenes de
trabajo.
-Equiposrevisados, segurosy
confiables.
-Infraestructura en buen
funcionamiento.

Clientes

» -Todos los procesos.

RECURSOS: Oficina, Papeleria, Teléfonos, Equipos de computacion,Kit de Herramientas.

CANALES DE COMUNICACION: Pantallas de comunicacion, Informes técnicos, Or
comunicacion interna,comité de calidad.

denes de trabajo, Cuaderno de novedades, Handy de

INDICADOR
INDICADOR FORMULA DE CALCULO META PERIODICIDAD RESPONSABLE REGISTRO
#de O6rdenes de Jef d tenimient
. o i efes de mantenimiento e ) . :
Ordenes de trabajo ejecutadas |, o i - Registro de 6rdenesde trabajo-
trabaio # de 6rdenes de 100% Mensual infraestructura, auxiliares HCR-SGC-MP-ROTM-06-03
] trabajo solicitadas en mantenimiento.
informes técnicos entregados L
i Jefes de mantenimiento
Ifmahzamon de_la e i oions +100% e infraestructura, Registro de cumplimiento
6rden de trabajo. entregados amrantenimiento auxiliares en de la érden de trabajo - HCR
100% Mensual mantenimiento. SGC-MP-FCOT-06-01
Cumplimiento #de actividades de mantenimiento e Registro de cumplimiento
del cronograma < mantenimiento ejecutadas )*100% infraestructura, del cronograma de
# de actividades de
de mantenimiento programadas. auxiliares en mantenimiento - HCR-SGC-
mantenimiento 100% Mensual mantenimiento. MP-FCC-06-01
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Codigo: HCR-SGC-MC-04-01

v XAk Bl 4.1. REQUISITOS GENERALES |Version: 00

MAPA Y CARACTERIZACION PROCESO DE COMPRAS

OBJETIVO DEL PROCESO: Garantizar que los productos e insumos comprados cumplan con los requerimientos
especificados.

DUENO DEL PROCESO RESPONSABLES Y EJECUTORES
Jefe de alimentos y bebidas Encargado de compras y el jefe de almacén.
MAPA
Entradas PLANIFICAR Salidas
-Necesidad de un productoo » -Planificacién de compras ‘ -Orden de compra.
servicio. HACER -Informes de compra.
-Ordende compra. -Comprade productos e -Facturas.
-Listado de proveedores. insumos -Productos e insumos.
-Cotizaciones. -Recepcionar, verificary
-Presupuesto de compras. almacenarlos productos e
insumos.
-Suministrar productos e .
Proveedores iNSUMoS. Clientes
-Empresas publicasy » -Evaluary seleccionar ‘ —Todlos los procesos.
privadas. proveedores. -Huéspedes.
VERIFICAR

-Verificar estado,calidady
cantidad de productos e
insumos adquiridos.

RECURSOS: Cuarto frio, Bodega, Papeleria, Teléfonos, Equipos de computacién,Montacarga.

CANALES DE COMUNICACION: Informes, Facturas, Ordenes de compra, Cotizaciones, Handy de comunicacion interna,
comité de calidad, Pantallas comunicativas.

INDICADOR
INDICADOR FORMULA DE CALCULO META PERIODICIDAD RESPONSABLH REGISTRO
Registro de
Evaluacion de Promedio de calificacion de o Encargado de proveedores
275% Mensual
proveedores proveedores compras aceptados-HCR-SGC-
MP-RPA-07-02
#Productos no conformes en compras Registro de compra-
Producto cumple ( & e Pedidos +100% Jefe de HCR-SGC-MP-ROC-
caracteristicas <15% Mensual almacén 07-03

312



DISENO E IMPLEMENTACION DE UN MODELO DE SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD CONFORME A LA ISO 9001:2008 PARA EL HOTEL “CAMINO REAL”

ANEXO 4 — PLAN DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CAMINO REAL

o

e

ASO(

IADOS

alcanzados.

OBJETIVO DE .
CALIDAD INIDCADOR META UNIDAD FORMULA ACTIVIDADES EVIDENCIA FRECUENCIA RESPONSABLE
Satisfaccion del N
cliente en cuanto a la 24 PUNTOS
ubicacion
Satisfaccion del >4 PUNTOS
cliente en cuanto a la
calidad del descanso
Satisfaccion del
Lograrlaplena  |cliente en cuanto a >4 PUNTOS El cliente responde la encuesta que
satisfaccion de las jtaci k N ¥ se encuentra en la habitacion o en el : "
; las habitaciones Promedio de calificacion de la Encuesta de satisfaccion del
necesidades y loby del hotel, se procesa los datos ’
. encuesta L cliente.
expectativas de los o de la encuesta y se toman decisiones
clientes. Satisfaccion del de acuerdo al informe.
cliente en cuanto al 24 PUNTOS
servicio
Gerente general,Jefe de
Satisfaccion del Mensual C;elti:deapdmone’nzgﬂz:;e
cliente en cuanto al 24 PUNTOS y 9
N la norma.
precio
Satisfaccion del
cliente en cuanto a la 24 PUNTOS
limpieza
N° sugerencias
s . 100 % implementadas/Total de Buz6n para la atencion de quejas y
'm;:g;rzggzzs sugerencias*100 sugerencias tanto para el huésped
i " 5
Disminuir las quejas y (:omot para el cliente dellarlga clie
sugerencias de los e s ue el clente Documento de sugerencia y/o
) deposite su queja o sugerencia en el .
clientes para prestar un ¥ quejas.
. o . . buzén que se encuentra en el loby del
mejor sericio. Quejas de los 100 % N otk Y hotel, se analizara esa informacion y
clientes reclamos/N°Huéspedes)*100 se tomaran las decisiones
adecuadas al informe obtenido.
Calfficacién de Evaluar puesto de Se realiza una evaluacion de jefe de recursos
) trabajo de Promedio de evaluacion de desempefio a cada puesto de Documento Evaluacion del humanos, encargada
evaluacion de Puntos - ) - Anual "
- acuerdo al sueldo desempefio trabajo. Y se evalua el sueldo que desempefio de la norma y comité
desempefio . L - X
percibido. percibe de acuerdo a la evaluacion. de calidad.
Mantener al personal .
capacitado para que . i , . o . jefe de recursosd
pueda brindar un Absentlsmol del <10 % (N° personal al:ielr(;tg 0//N total [ Se registra la as(;;te_nma del personal Ficha de asistencia del trabajador Mensual umanos, encarga_a/\
mejor senvicio de persona personal)*100% iaria de lanorma y comité
manera agil, oportuna y de calidad.
cordial.
Se realiza un programa de .
. L . . jefe de recursos
Cumplimiento de (Capacitaciones capacitacion segin las necesidades humanos, encargada
ca pacilacién 100 % ejecutadas/capacitaciones de los procesos del Hotel y del SGC. Programa de capacitacion Anual del ! g it
P programadas)*100% Y cuando la direccion apruebe este e a(;]ormz; dy goml ©
programa se la lleva a cabo. e calidad.
D:;;g; (;I?;g;s;:s Se realizara el calculo de los costes Gerente
Disminuir los costes de CNC sn.<CNC de no calidad al principio de la ]
‘ $ CNC =5CFl+ YCFE : \dag & princil Registros contables Anval  general Gerente
no calidad o cn. implementacion del SGC y al finanzas, coordinadora
Dismincidn costes finalizar. de clalidad, comi'te de
de fallos externos calidad
Controlar el cumplimiento de los
Mejorar continuamente (Valor obtenido del objetivo de requisitos del SGC mediante el Lista de requisitos de la norma, Gerente general. comité
el sistema de gestion | Eficacia del SGC 100 % calidad/ meta del objetivo de cheking list de diagndstico y la documento de andlisis de datos, Anual degcali da&
de calidad. calidad)*100% medicion de los objetivos CcMI
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ANEXO 5. LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS

C6digo: HCR-SGC-LM-04-01
CAMINO REALL CONTROL DE DOCUMENTOS Version: 00
SR Fecha:
Simplenente (unico LISTAMAESTRA DE DOCUMENTOS Pégina:
. NOMBRE DE
CODIGO ACCESO A: ELABORADO REVISADO APROBADO
PROCEDIMIENTO/DOCUMENTO
PROCEDIMIENTOS
Procedimiento codificacion y elaboracion de Personal Gral, | CoOrdinador de | - Comitede |~ general
HCR-SGC-MP-PCED-04-01 documentos calidad calidad
Personal Gral Coordinador: de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-PCD-04-02 Procedimiento control de los documentos ' calidad calidad
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-PCR-04-03 Procedimiento control de los registros calidad calidad
Procedimiento para la comunicacion interna. Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-PCI-05-01 ) calidad calidad g
Procedimiento para la revisién por la direccion. e Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-PRD-05-02 ' calidad calidad g
Procedimiento para la competencia, formacién y p | Gral Coordinador de Comité de Gerent |
HCR-SGC-MP-PCFP-06-01 toma de conciencia. i calidad calidad erente generd
Personal Gral Coordinador de Comite de Gerente general
HCR-SGC-MP-PMT-06-02 Procedimiento de mantenimiento. ' calidad calidad g
Personal Gral Coordinador de Comite de Gerente general
HCR-SGC-MP-PAQ-07-01 Procedimiento atencion de quejas. ' calidad calidad g
Personal Gral Coordinacor de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-PGC-07-02 Procedimiento de gestién de compras ' calidad calidad g
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-PGR-07-03 Procedimiento para la gestion de reservas ' calidad calidad 9
Personal Gral Coordinacor de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-PCHI-07-04 Procedimiento check in ' calidad calidad
Personal Gral Coordinacor de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-PCHO-07-05 Procedimiento check out ' calidad calidad
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-PLH-07-06 Procedimiento limpieza de habitaciones ’ calidad calidad g
Personal Gral Coordinador de Comite de Gerente general
HCR-SGC-MP-PPRC-07-07 Procedimiento para la propiedad del cliente. ' calidad calidad g
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-PAI-08-02 Procedimiento auditoria interna ' calidad calidad g
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Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-PRAU-08-02 Programa anual de auditoria ’ calidad calidad
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-PLAI-08-02 Plan de auditorfa interna ' calidad calidad g
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-1AU-08-02 Informe de auditoria ' calidad calidad
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-PSNC-08-03 Procedimiento control de servicio no conforme ' calidad calidad
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-PSNC-08-04 Procedimiento andlisis de datos ' calidad calidad 9
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-PACP-08-05 Procedimiento accién correctiva y preventiva ) calidad calidad
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-POA-07 Programa operativo anual ' calidad calidad 9
REGISTROS
Registro de actualizacién de documentos personal Gral, | Coordinador de | Comitéde |- general
HCR-SGC-MP-RADO-04-02 obsoletos. calidad calidad
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-RRJT-05-01 Registro de reuniones departamentales. ) calidad calidad g
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-RST-05-01 Registro de sugerencias de los trabajadores ' calidad calidad
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-RRH-05-01 Registro de reuniones horizontales ) calidad calidad g
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-RTNI-05-01 Registro de trabajadores no informados ’ calidad calidad
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-RIN-06-01 Registro de induccion ’ calidad calidad g
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-RAC-06-01 Registro de asistencia de capacitaciones ) calidad calidad g
Registro de érdenes de trabajo de Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-ROTM-06-02 mantenimiento llevados a cabo. ' calidad calidad
Registro de proyectos de mantenimiento Personal Gral, | Coordinador de | Comitéde |- general
HCR-SGC-MP-RPM-06-02 llevados a cabo. calidad calidad
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Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-RCR-07-03 Registro comprobante de reservacion ' calidad calidad
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-RCMS-07-03 Registro de clientes menos solventes ) calidad calidad Y
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-RCID-07-04 Registro check in por dia ' calidad calidad g
Coordinador de Comité de
. . . Personal Gral. . . Gerente general
HCR-SGC-MP-RTC-07-04 Tarjeta registro del cliente calidad calidad
Registro resutados encuesta de satisfaccion del| peygonal grar, | CO0"INAdOr de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-RRE-07-05 cliente ' calidad calidad
S ) Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-REC-07-05 Registro tarjeta estado de cuenta g e calidad calidad erente genera
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-RCOD-07-05 Registro check out por dia I a calidad calidad erente genera
Registro de inspeccion de limpieza mobiliario de | personal Gral, | COOTdNador de | Comitede |- general
HCR-SGC-MP-RIM-07-06 habitacion calidad calidad
Coordinador de Comité de
) Personal Gral. . ) Gerente general
HCR-SGC-MP-RPA-07-02 Registro proveedores aceptados calidad calidad
Registro de material conforme que ingresa a Personal Gral, | CoOrdinador de | Comitéde | . general
HCR-SGC-MP-RIA-07-02 almacenes ' calidad calidad
Coordinador de Comité de
L Personal Gral. . ) Gerente general
HCR-SGC-MP-ROC-07-02 Registro 6rden de compra calidad calidad
Coordinador de Comité de
. 1 Personal Gral. . ) Gerente general
HCR-SGC-MP-ROS-07-02 Registro 6rden de servicio calidad calidad
Coordinador de Comité de
) : : Personal Gral. . ) Gerente general
HCR-SGC-MP-RAQ-07-01 Registro de quejas y sugerenias calidad calidad
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-SGC-MP-RNC-08-03 Registro de no conformidades ) calidad calidad 9
Registro y seguimiento de acciones preventivas Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-5GC-MP-RSACP-08-05 y correctivas ersonattoral. calidad calidad erente genera
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FORMATOS
Coordinador de Comité de
L Personal Gral. ) ) Gerente general
HCR-FP-04-01 Formato de procedimientos calidad calidad
Coordinador de Comité de
o Personal Gral. h ) Gerente general
HCR-FDD-04-02 Formato de distribucién de documentos calidad calidad
Formato de Registro de documentos de origen Coordinador de Comité de
Personal Gral. . ) Gerente general
HCR-FDOE-04-02 externo del SGC calidad calidad
Formato de Registro de actualizacion de Personal Gral. Coordm.ador de Com.|te de Gerente general
HCR-FAD-04-02 documentos calidad calidad
Coordinador de Comité de
. Personal Gral. ) ) Gerente general
HCR-FRNA-04-03 Formato de registro no almacenado calidad calidad
Coordinador de Comité de
Personal Gral. lidad lidad Gerente general
HCR-FRG-05-02 Formato acta de revision gerencial calida calida
Personal Gral Coordinacor de Comité de Gerente general
HCR--FTR-06-01 Formato ficha del trabajador ) calidad calidad g
Coordinador de Comité de
Personal Gral. lidad lidad Gerente general
HCR-FEC-06-01 Formato de evaluacidn de capacitacion calida calida
Formato de evaluacién de asimilacién de la Personal Gral. Coordl?zdgr de Corrll.l(tje((:e Gerente general
HCR- FEA-06-01 capacitacion callda calda
Coordinador de Comité de
Personal Gral. ) ) Gerente general
HCR-FAP-06-01 Formato de asistencia del personal calidad calidad
Coordinador de Comité de
] : Personal Gral. lidad lidad Gerente general
HCR-FRS- 07-03 Formato de reserva simple del cliente calida calida
Coordinador de Comité de
Personal Gral. h ) Gerente general
HCR-FRG- 07-03 Formato de reserva para grupos calidad calidad
Coordinador de Comité de
Personal Gral. lidad lidad Gerente general
HCR-FDT- 07-06 Formato distribucion de tareas calida| calida
Coordinador de Comité de
Personal Gral. lidad lidad Gerente general
HCR-FPM- 07-02 Formato pedido de material calida calida
Coordinador de Comité de
HCR-FPA- 07-02 Formato proveedores aceptados Personal Gral. ~alidad i | Gerente general
Coordinador de Comité de
) ) Personal Gral. ) ) Gerente general
HCR-FQA- 07-01 Formato quejas atendidas calidad calidad
Personal Gral Coordinador de Comité de Gerente general
HCR-FMI- 07-01 Formato mejoras introducidas ’ calidad calidad g
Coordinador de Comité de
L Personal Gral. . ) Gerente general
HCR-FPLA- 08-03 Formato plan de accion calidad calidad
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ANEXO 6. EVALUACION DE PROVEEDORES

Descripcion del
producto

Proveedor

No.
Factura

Criterios

CAMINO REAL

Horet

PESIMO

MALO

REGULAR

BUENO

EXCELENTE

Valoracion

I~

Promedio

ASO(

IAD

Grado de
aceptacion

~

Fierro 5/8 16mm

Ferreteria La Nueva

208

Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por
el hotel.

20

Cumplimiento con los plazos de
entrega.

20

Flexibilidad del proveedor
(reaccion ante un pedido urgente)

20

Fiabilidad del proveedor
(atencion brindad, atencion de
quejas)

20

Competitividad en precios.

20

20

Pésimo

Reduccion 3/4x1/2
TUPY

Distribuidora Flusso
Plas

3561

Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por
el hotel.

40

Cumplimiento con los plazos de
entrega.

60

Flexibilidad del proveedor
(reaccion ante un pedido urgente)

20

Fiabilidad del proveedor
(atencidn brindad, atencién de
quejas)

60

Competitividad en precios.

100

56

Bueno

Fierro Corrugado 1"

Carla Lorena

584

Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por
el hotel.

20

Cumplimiento con los plazos de
entrega.

60

Flexibilidad del proveedor
(reaccion ante un pedido urgente)

Fiabilidad del proveedor
(atencion brindad, atencion de
quejas)

40

Competitividad en precios.

80

40

Regular

Discos de Corte

Ferreteria FM

16019

Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por
el hotel.

100

Cumplimiento con los plazos de
entrega.

20

Flexibilidad del proveedor
(reaccion ante un pedido urgente)

40

Fiabilidad del proveedor
(atencion brindad, atencion de
quejas)

60

Competitividad en precios.

80

60

Bueno
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Horet

ASOCTIADOS

Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 20
el hotel.
Cumplimiento conlos plazos de
20
entrega.
5 Costanera Las Lomas 1854 Flexibilidad del proveedor 40 48 Regular
100x50x15x3 (reaccion ante un pedido urgente)
Fiabilidad del proveedor
(atencion brindad, atencion de 60
quejas)
Competitividad en precios. 1 100
Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 20
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de
20
entrega.
Varilla Roscada
6 16mm Perno Centro 11186 Flexibilidad del proveedor 0 32 Regular
(reaccion ante un pedido urgente)
Fiabilidad del proveedor
(atencién brindad, atencion de 40
quejas)
Competitividad en precios. 40
Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 60
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de
60
entrega.
7 Brocas# 12 Ferreteria Leonel | 38361 Flexibilidad del proveedor 60 68 Bueno
(reaccion ante un pedido urgente)
Fiabilidad del proveedor
(atencién brindad, atencion de 80
quejas)
Competitividad en precios. 80
Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 1 100
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de
1 100
entrega.
Pintura et
8 : .p/ Pinturas Ballivian | 12079 Flexibilidad del proveedor 80 76 Muy bueno
aluminio (reaccion ante un pedido urgente)
Fiabilidad del proveedor
(atencion brindad, atencion de 60
quejas)
Competitividad en precios. 40
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Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 40
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de 60
entrega.
Cepillo de 4" -
9 P Casa San Pablo 60805 Flexibilidad del proveedor 60 68 Bueno
Marca Truper (reaccion ante un pedido urgente)
Fiabilidad del proveedor
(atencién brindad, atencion de 80
quejas)
Competitividad en precios. 100
Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 100
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de 20
entrega.
10 Pernos Ferreteria Esperanza| 23951 Flékibilidad del proveedor % 80 Muy bueno
(reaccion ante un pedido urgente)
Fiabilidad del proveedor
(atencion brindad, atencién de 80
quejas)
Competitividad en precios. 60
Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 60
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de 60
Perforaciones a gntregat
11 |planchas 4huecos | Tomeria Mekbol | 1704 Flexibilidad del proveedor 80 80 Muy bueno
de 19mmm (reaccién ante un pedido urgente)
Fiabilidad del proveedor
(atencion brindad, atencién de 100
quejas)
Competitividad en precios. 100
Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 20
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de Q0
entrega.
Piedra Distribuidora e
12 o o 17475 Flexibilidad del proveedor 60 44 Regular
rectificadora Jaimito (reaccion ante un pedido urgente)
Fiabilidad del proveedor
(atencién brindad, atencion de 80
quejas)
Competitividad en precios. 20
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HoOLEe S ASOK VoS
1 I \

Cumplimiento de las

especificaciones requeridas por 1 40
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de
1 60
entrega.

Pinza de soltard -
13 |7 e SONATAE L reteria Trebol 3832 Flexibilidad del proveedor 1 60 68 Bueno

electrodo (reaccion ante un pedido urgente)

Fiabilidad del proveedor

(atencidn brindad, atencion de 1 80
quejas)
Competitividad en precios. 1 100
Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 1 100
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de
1 &0
entrega.

Casa de Pinturas it
14 | Discos de corte i 34820 Flexibilidad del proveedor 1 80 80 Muy bueno

Arcolris (reaccién ante un pedido urgente)

Fiabilidad del proveedor

(atencion brindad, atencion de 1 80

quejas)
Competitividad en precios. 1 60

Cumplimiento de las

especificaciones requeridas por 1 60

el hotel.

Cumplimiento con los plazos de

1 60

entrega.

15 | Discos decorte | Comercial Skala 32599 Flexibilidad del proveedor 1 80 80 Muy bueno

(reaccion ante un pedido urgente)

Fiabilidad del proveedor

(atencién brindad, atencion de 1 100
quejas)
Competitividad en precios. 1 100,
Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 1 20
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de
1 40
entrega.
16 Barbijo Ansell 5183 Flexibilidad del proveedor 1 60 44 Regular
desechable 3M (reaccion ante un pedido urgente)
Fiabilidad del proveedor
(atencion brindad, atencion de 1 80
quejas)
Competitividad en precios. 1 20
Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 1 20
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de
1 60
entrega.
17 | Prensa Sargento | Ferreteria Limber | 30559 Flexibilidad del proveedor 1 100 60 Bueno
(reaccion ante un pedido urgente)
Fiabilidad del proveedor
(atencidn brindad, atencion de 1 80
quejas)
Competitividad en precios. 1 40
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Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 1 60
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de
entrega. 1 60
18 | escuadra 10" Ferreterfa Rufo 1097 Flexibilidad del proveedor 1 gl & Muy bueno

(reaccion ante un pedido urgente)

Fiabilidad del proveedor

(atencién brindad, atencion de 1 100)
quejas)
Competitividad en precios. 1 100
Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 1 80,
el hotel.

Cumplimiento con los plazos de
entrega.

Ferreteria L
19 Escuadra 12" ereteria ta 2760 Flexibilidad del proveedor 1 %0 n Bueno

Tachuelita (reaccién ante un pedido urgente)

Fiabilidad del proveedor

(atencion brindad, atencion de 1 60
quejas)
Competitividad en precios. 1 60
Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 1 60
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de
- 1 8
entrega.
20 | Méscara p/soldar | Ferreteria San Luis | 18722 Flexibilidad del proveedor 1 1000 7 Bueno

(reaccion ante un pedido urgente)

Fiabilidad del proveedor

(atenci6n brindad, atencién de 1 100
quejas)
Competitividad en precios. i 20
Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 1 40
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de
i : 1 60
entrega.
Disco de .
pil , Ferreteria KENJI | 6528 Flexibilidad del proveedor 1 g 56 Bueno
diamante.

(reaccion ante un pedido urgente)

Fiabilidad del proveedor

(atencion brindad, atencin de 1 20
quejas)
Competitividad en precios. 1 80,
Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 1 20
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de
1 60
entrega.

Perforacion de it
0 Tomeria MEKBOL | 1771 Flexibilidad del proveedor 1 100 0 Bueno

plancha. (reaccion ante un pedido urgente)

Fiabilidad del proveedor

(atencién brindad, atencion de 1 80
quejas)
Competitividad en precios. 1 40
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Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 1 60|
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de
1 60,
entrega.
23 | Pintura Caoba | Pinturas LAMERCED | 20430 Flexibilidad del proveedor 1 g 8 Muy bueno
(reaccion ante un pedido urgente)
Fiahilidad del proveedor
(atencion brindad, atencién de 1 100
quejas)
Competitividad en precios. 1 100!
Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 1 80
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de
1 &0,
Plancha SIIICES;

24 |desplegada 670-30 Industrias 285 Flexibilidad del proveedor 72 Bueno
ples FERROTODO Ltda. y . 1 80
601,5x3[m] (reaccion ante un pedido urgente)

Fiabilidad del proveedor

(atencién brindad, atencion de 1 60

quejas)
Competitividad en precios. 1 60

Cumplimiento de las

especificaciones requeridas por i 60

el hotel.

Cumplimiento con los plazos de

1 &0,

entrega.

Distribuid .
25 [Capuchon p/soldar tstribuidora 9993 Flexibilidad del proveedor 1 100 7 Bueno

MEICON S.R.L (reaccién ante un pedido urgente)

Fiabilidad del proveedor

(atencion brindad, atencion de 1 100|
quejas)
Competitividad en precios. i 20
Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 1 40,
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de
° i 1 60
entrega.
Tezador de 20 Importaciones -
2810 Flexibilidad del proveedor
26 (mim] YOSEAR 1 30! 52 Bueno

(reaccion ante un pedido urgente)

Fiabilidad del proveedor

(atencion brindad, atencion de 1 20
quejas)
Competitividad en precios. 1 60)
Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 1 60
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de
’ ° 1 60
entrega.
Carpa plastica6x7
27 pap [m]' TODO CARPAS 29 Flexibilidad del proveedor 1 80 80 Muy bueno

(reaccion ante un pedido urgente)

Fiahilidad del proveedor

(atencion brindad, atencion de 1 100
quejas)
Competitividad en precios. 1 100
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Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 1 80
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de
entrega. 1 &
28 | Galon de pintura La Merced 20477 Flexibilidad del proveedor 1 80 n Bueno
(reaccién ante un pedido urgente)
Fiabilidad del proveedor
(atencion brindad, atencion de 1 60
quejas)
Competitividad en precios. 1 60
Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 1 60
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de 1 80
entrega.
29 Carbon Distribuidora 10099 Flexibilidad del proveedor 1 100 72 Bueno
p/amoladora. MEICON SRL (reaccion ante un pedido urgente)
Fiabilidad del proveedor
(atencion brindad, atencion de 1 100
quejas)
Competitividad en precios. 1 20
Cumplimiento de las
especificaciones requeridas por 1 40
el hotel.
Cumplimiento con los plazos de
i . 1 60
entrega.
30 Ganchos J Ferreteria PEREZ | 13022 Flexibilidad del proveedor 1 80 48 Regular
(reaccién ante un pedido urgente)
Fiabilidad del proveedor
(atencion brindad, atencién de ll 20
quejas)
Competitividad en precios. 1 40
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CAMINO REAL

HOTELES ASOCIADOS

ANEXO 9. DIAPOSITIVAS DE CAPACITACION

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD POLITICA DE CALIDAD

HOTEL “CAMINO REAL” Somos damas y caballeros sirviendo a damas y
caballeros, deseamos continuar mejorando la
calidad de nuestras facilidades y servicios para que
cada cliente se sienta como un VIP y que haya
recibido un valor excepcional por su dinero,
(:1\ M lN () R [: AL ademas de.desarrollar esténdart?s de operacion para
HOTELES ASOCIADOS garantizar que la buena calidad de nuestras

facilidades y servicios sean consistentes.

OBJETIVOS DE LA CALIDAD QUE' ES LA CALIDAD?

»  Lograr la plena satisfaccion de las necesidades y - Calidad es excelencia

expectativas de los clientes. - Calidad es valor

»  Disminuir las quejas de los clientes para prestar - Calidad es conformidad con las

un mejor servicio. especificaciones

»  Mantener al personal capacitado para que pueda - Calidad es igualar o exceder las
brindar un mejor servicio de manera agil y expectativas del cliente
oportuna y cordial.

»  Disminuir los costes de no calidad.

»  Mejorar continuamente los procesos del sistema

BENEFICIOS DE LA CALIDAD

- Generar servicios mejorados,
disminuyendo costes y aumentando la

rentabilidad.

- Puede convertirse en un factor de o Principios
motivacion y de integracion de los jeordad. J cgl?dI:d
trabajadores.

- Mejora laimagen del servicio

womina
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ORGANIZACION ORIENTADA AL
CLIENTE

“EL SERVICIO AL CLIENTE DEBE SER UN
PROCESO NATURAL Y CONTINUO
DENTRO DEL HOTEL, DEBE SER UNA
CULTURA"

LIDERAZGO

“LOS LIDERES UNIFICAN LA
FINALIDAD Y LA DIRECCION DEL
HOTEL”

PARTICIPACION DEL PERSONAL

- Esfuerzo humano
- Trabajo en equipo
- Comunicacion

- Compromiso

- Involucramiento

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

“LOS RESULTADOS DESEADOS SE
ALCANZAN MAS EFICIENTEMENTE
CUANDO LOS RECURSOS Y
ACTIVIDADES RELACIONADAS SE
GESTIONAN COMO PROCESOS”

ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA
GESTION

“IDENTIFICAR, ENTENDER Y
GESTIONAR UN SISTEMA DE
PROCESOS INTERRELACIONADOS
PARA UN OBJETO DADO, MEJORA LA
EFICACIA'Y EFICIENCIA DEL HOTEL”

MEJORA CONTINUA

“UN ENFOQUE DE SENTIDO COMUN
Y DE BAJO COSTO PARA EL
MEJORAMIENTO”
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ENFOQUE BASADO EN HECHOS RELACIONES MUTUAMENTE
PARA LA TOMA DE DECISIONES BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR

“UNA ORGANIZACION Y SUS
PROVEEDORES SON
INTERDEPENDIENTES Y UNA RELACION
MUTUAMENTE BENEFICIOSA AUMENTA
LA CAPACIDAD DE AMBOS PARA CREAR
VALOR

“LAS DECISIONES EFICACES SE
BASAN EN EL ANALISIS DE LOS
DATOS Y LA INFORMACION”

“LO QUE NO SE MIDE NO SE
CONTROLA”

“LO QUE NO HAGAMOS... ALGUIEN
DE LA COMPETENICA LO HARA”
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ANEXO 10. MAQUINARIA

MAQUINAS Y EQUIPOS

CALEFACCION CENTRAL-RADIADORES

~ | BOMBA CIRCULADORA DE CALEFACCION (4 unidades)
N | VASO DE EXPANSION
w | COLECTOR DISTRIBUIDOR
»~ | BOMBA DE RECIRCULACION (1 unidad)
< | CALDERO HUMOTUBULAR
@ | VASO DE EXPANSION
~ | BOMBA DE RECIRCULACION DOMESTICA (3 unidades)
® |BOMBA DE RECIRCULACION DOMESTICA (SOBRETECH)
CALDEROS
~ | CALENTADOR DE AGUA
N~ | BOMBA DE RECIRCULACION DE AGUA
w | TANQUE DE ACUMULACION CON INTERCAMBIADOR
» | CALENTADOR DE AGUA
o | BOMBA DE RECIRCULACION DE AGUA
o | TANQUE DE ACUMULACION CON INTERCAMBIADOR
| GRUPO ELECTROGENO
~ | GRUPO ELECTROGENO
| BOMBAS
~ | BOMBA CENTRIFUGA VERTICAL DE AGUA POTABLE P/ HIDRANTES
N | ELECTROBOMBA (pluviales y servidas - 4 unidades)
w | HYDRO MPC BOOSTER [3 BOMBAS DE AGUA]
& | VASO DE EXPANSION

(2}

TANQUE DE AGUA [No. 1y No. 2]

CALENTADOR-TANQUE DIESEL

IR

TERMOTANQUE HUMOTUBULAR

N

VASO DE EXPANSION

w

TANQUE DE ACUMULACION DE DIESEL

CAMINO REAL
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| TRANSFORMADORES

1 | MEDIDOR ELECTRONICO POLIFASICO

2 | TRANSFORMADOR DE DISTRIBUCION

| BOMBAS DE PISCINA

1 | BOMBA DE RECIRCULACION DE AGUA (PISCINA)

FILTRO DE ARENA (PISCINA)

BOMBA DE RECIRCULACION DE AGUA (JACUZZI)

FILTRO DE ARENA (JACUZZI)

CALDERO DE SAUNA VAPOR

CALENTADOR DE AGUA (PISCINA)

BOMBA DE RECICULACION DE AGUA (COLECTOR SOLAR)

COLECTOR TERMICO SOLAR (3 unidades)

O N U |k~ WIN

CALEFACTOR ELECTRICO (calentador de piedras - sauna seco)

10 | GENERADOR DE VAPOR ELECTRICO (sauna vapor)

| ALMACENES

1 ‘ CONGELADORA HORIZONTAL (2 unidades)

| LAVANDERIA

FILTRO DE ARENA

CALANDRA

SECADORA INDUSTRIAL (3 unidades)

SECADORA DOMESTICA (1 unidad)

VI WIN|F

LAVADORA INDUSTRIAL (3 unidades)

6 |LAVADORA DOMESTICA (1 unidad)

PASTELERIA

1 |BATIDORA INDUSTRIAL

COCINA DOMESTICA

FERMETADOR

HORNO ELECTRICO

HORNO INDUSTRIAL

REFRIGERADOR VERTICAL (cooler y refri - 2 unidades)

Noju|bhwiNn

SOBADORA INDUSTRIAL

GIMNASIO

BANDA CORREDORA

BICICLETA DE SPINNING (2 unidades)

BICICLETA ELIPTICA

BICICLETA ESTATICA

NI WIN|[F

LEVANTAMIENTO DE PESAS

6 | PLURIMA

COCINA

CAMINO REAL
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BALANZA ELECTRONICA (2 unidades) ALMACENES
BALANZA ANALOGICA
CALENTADOR DE PLATOS (2 unidades)
ANAFE INDUSTRIAL (4 y 6 hornallas - 2 unidades)
ANAFE INDUSTRIAL (bifera y bafio maria)
ANAFE INDUSTRIAL (bafio maria)
ANAFE INDUSTRIAL (bifera y plancha)
REFRIGERADOR HORIZONTAL (metalfrio - 2 unidades)
REFRIGERADOR HORIZONTAL (carnes)
EXPRIMIDORA INDUSTRIAL
FREIDORA
GRATINADORA
HORNO APILADO
LAVAVAIJILLA INDUSTRIAL
LICUADORA INDUSTRIAL
MOLINO DE CARNE
REFRIGERADOR HORIZONTAL (hielera)
REFRIGERADOR MOSTRADOR (3 unidades)
REFRIGERADOR VERTICAL (1 Cuerpo)
REFRIGERADOR VERTICAL (2 cuerpos - 2 unidades)
REFRIGERADOR VERTICAL (3 cuerpos - 2 unidades)
REFRIGERADOR VERTICAL (pequeno)

23 | REFRIGERADOR VERTICAL (dakos - 2 unidades)
RESTAURANTE

1 | CAFETERA SEMI-AUTOMATICA

2 | MOLINO DE CAFE
BANOS AREAS COMUNES

1 | FLUXOMETROS (bafio restaurante y salones - 4 unidades)

2 |SECADOR DE MANO (bafio restaurante y salones 6 unidades)
COCINA- BANQUETES

1 | GABINETE CLIMATIZADA (palier de servicio)

2 | REFRIGERADOR VERTICAL (1 unidad)
SALONES

1 | RADIADOR DE AGUA (Inti - 5 unidades)

2 | RADIADOR DE AGUA (Pachamama - 2 uniddes)

3 |RADIADOR DE AGUA (Sumawara - 6 unidades)
TERRAZA

1 |INYECTOR DE AIRE (terraza 1 - 3 unidades)

2 | INYECTOR DE AIRE (terraza 2 - 2 unidades - gatti)
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INYECTOR DE AIRE (terraza 2 - 2 unidades - gatti)

INYECTOR DE AIRE (terraza 2)

EXTRACTOR DE AIRE (terraza 2)

() N2 NI~ S N OF)

INYECTOR DE AIRE (puente de gas - gatti)

7 |PUENTE DE GAS

HABITACIONES

1 | CAJA FUERTE (78 unidades)

2 | FRIGOBAR (56 unidades)

3 | REFRIGERADOR VERTICAL (8 unidades)

RADIADORES DE AGUA 162 UNIDADES (84 habitaciones - 78

4 bafios)

5 |SISTEMA DE DETECCION DE HUMO (78 unidades)

SALA DE ASCENSORES

1 |EXTRACTOR DE AIRE CAMPANITA (9 unidades)

PARARRAYOS

CABINA (montacarga)

MAQUINA DE SUSPENSION (montacarga)

nunihrwinN

CABINA (2 unidadesd - huespedes)

6 | MAQUINA DE SUSPENSION (2 unidades - huespedes)

EQUIPOS OFICINAS

1 | AIRE ACONDICIONADO 18000 BTU's (Of. Ventas 2 Unid.)

AIRE ACONDICIONADO 24000 BTU's(Of. Administracion 3 unid.)

2
3 | AIRE ACONDICIONADO 60000 BTU's (Salones 7 Unid.)
4 | AIRE ACONDICIONADO 9000 BTU's, (Sistemas 1 Unid.)
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