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RESUMEN

En el mundo del turismo y del sector hotelero, se han establecido algunos
instrumentos para la medicion de la calidad, que van desde las normas ISO en sus
distintas versiones, modelos diversos de aseguramiento y certificacion hasta la
aplicacion de medidas preventivas, los cuerpos de veeduria y el control periddico de
actividades.

Después del diagnostico obtenido en el Proyecto I, se procede a realizar la
propuesta de mejora, en la que se decidio aplicar normas internacionales de calidad
como lo son la Norma I1SO 9001:2008 y la UNE182001:2008, que certifican la
calidad de una organizacién de manera globalizada asi como la UNE de una manera
especifica se enfoca en servicios turisticos, considerando la rama de hoteles.

Estas normas ayudaran a realizar un mejor planteamiento de procedimientos a
seguir, en cada una de las areas de servicio al cliente del hotel, y sera aplicada con
énfasis a las areas mas importantes o que estan implicitas en lo que a la satisfaccién
al cliente respecta, para establecer asi manuales con los objetivos principales, las
funciones de cada colaborador, sus procedimientos laborales y los indicadores que
nos ayudaran a evaluar el progreso de dicha area. Este manual a mas de medir el
comportamiento del &rea, ayudaran a los colaboradores a reconocer sus metas
comunes Yy tendran una guia clara al desenvolverse con el cliente.

Estas normas son el eje fundamental para implantar el sistema de gestion de la
calidad planteado, en el cual estableceremos planes de trabajo en los problemas

criticos en la atencion y el servicio al cliente.
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Son varios los criterios que existen para ofrecer un servicio de calidad
igualmente los factores a ser evaluados tanto interna como externamente y con la
colaboracion de los empleados del hotel y su gerencia, la aplicacion del proyecto sera
la solucion de muchos problemas que se han suscitado para con los clientes externos
en cuanto a su satisfaccion, e internamente en su cima laboral, al no mantener
objetivos comunes, politicas y procedimientos claros y definidos en el tiempo de
existencia que tiene el hotel ya de 5 afios.
PALABRAS CLAVES
e Satisfaccion del Cliente.
e Auditoria.
e Sistema de Gestion de la Calidad.
e Normas.

e Certificacion.
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ABSTRACT
In the world of tourism and the hotel industry, we have established some instruments
for measuring quality, ranging from 1SO standards in its different versions, different
models of assurance and certification to the application of preventive measures,
oversight bodies and regular monitoring of activities.
After diagnosis obtained in Project I, we proceed to make the proposed
improvements, in which it was decided to apply international quality standards such
as 1SO 9001:2008 and UNE182001: 2008, certifying the quality of an organization
globalized as well as a UNE specifically focuses on travel services, considering the
branch hotels.
These rules will help you do a better approach procedures to be followed in each of
the areas of customer service in the hotel, and will be applied with emphasis on
major airline or implicit in what the customer satisfaction is concerned, manuals and
to establish the main objectives, the roles of each partner, their working methods and
indicators to help us assess the progress of the area. This manual to measure behavior
over the area to help employees recognize their common goals and have a clear to
cope with the client directory.
These rules are essential to implement the system of quality management raised,
which will establish work plans in critical care problems and customer service shaft.
There are several criteria that exist to provide quality service also factors to be
evaluated both internally and externally and with the help of the hotel staff and

management, project implementation will be the solution of many problems that
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have arisen for with external customers regarding their satisfaction, and internally in
your work top, by failing to maintain common goals, and clear policies and
procedures defined in the time available and the hotel has 5 years.

KEYWORDS.

« Customer Satisfaction.

* Auditing.

« System of Quality Management.
« Standards.

« Certification.



CAPITULO |

1.7 Introduccion

En el mundo del turismo y del sector hotelero, se han establecido algunos
instrumentos para la medicién de la calidad, que van desde las normas ISO en sus
distintas versiones, modelos diversos de aseguramiento y certificacion hasta la
aplicacion de medidas preventivas, los cuerpos de veeduria y el control periddico de
actividades.

Después del diagnostico obtenido en el anterior proyecto se procede a realizar
el Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad aplicado al hotel Holiday Inn Express
Quito, en la que se ha decidido aplicar la fusién estratégica de dos normas
internacionales de calidad: la norma de calidad 1SO 9001:2008. Y la Norma UNE
182001 que certifica especificamente servicios turisticos, considerando la rama de
hoteles.

Esta norma permitira realizar un mejor desarrollo de procedimientos a seguir
en cada una de las areas de servicio al cliente del hotel, y sera aplicada con énfasis a
las aéreas mas importantes o que estan implicitas en lo que a la satisfaccion al cliente
respecta e incluso a superar sus expectativas, para establecer asi manuales con los
objetivos principales, las funciones de cada colaborador, sus procedimientos
laborales y los indicadores que nos ayudaran a evaluar el progreso de dicha area
hotelera. Este manual a mas de medir el comportamiento del area, ayudaran a los
colaboradores a reconocer sus metas comunes y tendrdn una guia clara al

desenvolverse con el cliente.
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Las normas ISO 9001:2008 y UNE 182001 son el eje fundamental para
implantar el sistema de gestion de la calidad y en donde se estableceran planes de
trabajo en los problemas criticos en la atencion y el servicio al cliente, aplicado al
hotel Holiday Inn Express Quito.

Son varios los criterios que existen para ofrecer un servicio de calidad,
igualmente los factores a ser evaluados tanto interna, como externamente y con la
colaboracion de los empleados del hotel y su gerencia, la aplicacion del proyecto sera
la solucion de muchos problemas que se han suscitado para con los clientes externos
en cuanto a su satisfaccion, e internamente en su cima laboral, al no mantener
objetivos comunes, politicas y procedimientos claros y definidos en el tiempo de
existencia que tiene el hotel ya de 5 afios.

1.8  Justificacion e Importancia

1.8.1 Justificacion

En el mundo actual, la calidad en el servicio es de suma importancia en las
organizaciones hoteleras. Es por esto que es necesaria una guia practica que permita
mejorar el nivel de servicio del hotel y se utilizara como herramienta una norma de
calidad como es la Norma ISO 9001-2008 y UNE182001-2008, que es creada
especificamente para hoteles. Las grandes empresas hoteleras se hacen mas
competitivas dentro de su rama y cada vez adoptan mas estrategias a fin de garantizar
el éxito, a nivel nacional muchos hoteles ya estan implementando nuevas estrategias
de mejora y la aplicacion de normas de calidad, en las cuales se basara su servicio.

Ademas, la organizaciones estan adoptando herramientas de optimizacion,
basadas en las nuevos enfoques gerenciales de gestion estratégica y modelos de

medicion de gestion, en las Teorias de Calidad y de Gestion del Servicio, a fin de
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alcanzar el éxito a corto, mediano y largo plazo con el propoésito de establecerse
metas que permitan el alcance de los Planes Estratégicos del Negocio, enfocados al
cumplimiento de la Mision, Vision, Valores, elementos que conjugados
comprometen tanto a empleados como supervisores a la identificacion con la
organizacion, a través un sentimiento de compromiso para alcanzar los objetivos de
la misma.

2.2.2 Importancia

El Disefio de un Sistema de Gestidn de la Calidad es importante para el Hotel
Holiday Inn Express a fin de disponer de una herramienta que permita lograr el
mejoramiento continuo de la Gestidn de Calidad establecido en la norma ISO, con el
propdsito de alcanzar altos niveles de desempefio, asi como el logro de objetivos y
metas trazadas, a corto, mediano y largo plazo. La aplicacion de una norma de
calidad siempre va a representar una ventaja competitiva para la empresa que la
posea, a mas de garantizar la calidad del servicio que esta ofrezca, sera la guia
permanente para todos los colaboradores que la conforman pues una vez teniendo
objetivos comunes claros, estos serviran de ayuda como incentivo siempre a ser
mejores en lo que hacen. Todo tipo de mejora sera reflejada en los ingresos que se
incrementaran una vez que se tomen medidas correctivas y sean ejecutados los temas
mencionados en el presente proyecto.

1.9  Planteamiento del problema

La falta de Gestion Administrativa, Financiera, Logistica y Comercial son el
principal problema que presenta el hotel frente a sus similares a nivel nacional,
provocando en cierta manera una desigualdad competitiva, ya que muchos hoteles

han empezado el proceso de implementacion de sistemas de calidad, propendiendo a



4
una mejora de sus servicios, captar mas clientes y garantizar la permanencia en el
mercado. Este problema radica en que el area administrativa y operativa no poseen
una estructura organizacional establecida; es decir, no existen procesos definidos, no
cuenta con un reglamento interno, la comunicacion con los altos mandos es mala, los
puestos estan mal balanceados con respecto a la carga de trabajo, ningun operador
tiene claras sus funciones, no hay un manual de procedimientos ante quejas y
problemas que se presenten puesto que la Unica que puede tomar decisiones es la
gerencia, los empleados no poseen empowerment, dependen solo de dichas
decisiones de Gerencia del Hotel, las funciones de trabajo no son establecidas,
quedandose asi relegado y existiendo asi una falta de competitividad. Todo esto se ve
reflejado en el nivel de servicio que se ofrece al cliente y en la baja calidad en los
servicios hoteleros.

A continuacion se puede observar en la figura 1.1 el analisis de Ishikawa para la

obtencion del problema.
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Figura 1.1: Diagrama del Problema segun Ishikawa

Como se puede apreciar en la figura 1.1, la variedad de causas o problematicas
anteriormente mencionadas, son provocadas por la ausencia de un Sistema de
Gestion de la Calidad que permita tener un lineamiento en el cual basarse para
realizar todo tipo de actividades en cada una de las areas que componen la estructura
del hotel.

1.10 Formulacion del problema

¢Qué normas y sistemas de gestion de calidad se aplican en el sector hotelero?

¢Qué herramientas de gestion de la calidad son mas utiles para garantizar la
supervivencia de las empresas en el largo plazo?

¢Influye la calidad sobre la productividad de los establecimientos hoteleros y al

disefiar un sistema de Gestion de la Calidad aumentara su competitividad?



1.11 Objetivo general

Disefiar un sistema de gestion de la calidad del Hotel Holiday Inn Express Quito
aplicando la norma ISO 9001.

1.12  Objetivos especificos

e Resumir el Diagnostico Situacional detectado en el Proyecto 1 (Linea base)

e Disenar el Sistema de Gestion de Calidad, aplicado al Hotel Holiday Inn Express

e Elaborar Conclusiones y Recomendaciones.



CAPITULO I

2.2 Diagnostico Situacional

Las conclusiones obtenidas como resultado de toda la investigacion y analisis
realizado en el Proyecto I, de Diagnostico de la Calidad del Servicio que ofrece el
Hotel Holiday Inn Express Quito, permiten plantear la situacion actual que afronta el
hotel como una Estructura Organizacional y ademas permite establecer el nivel de
calidad de Servicio que al momento esta ofreciendo a sus clientes.

El diagnostico de la calidad del servicio arroja varias situaciones preocupantes, que
se centran en el mal clima laboral que prevalece en Hotel por la poca motivacion que
recibe por parte de la Gerencia General.

Muchos factores han afectado y estan afectando el correcto funcionamiento y
desempefio de los empleados del hotel, entre ellos esta la falta de una Planificacion
Estratégica, de una Estructura Organizacional y de un Reglamento es el factor
principal que ha provocado la falta de Trabajo en equipo pues los empleados no
tienen vision clara o un objetivo comun para ser alcanzado.

Como foco alarmante y comin denominador de los resultados de las entrevistas
realizadas a varios empleados del hotel indican que el tipo de liderazgo que maneja
el Hotel es autoritario, por lo que ellos no tienen empowerment cuando un problema
se presenta.

Por todo lo antes sefialado y como una herramienta guia de mejora a continuacion se
plantea la aplicacion de una fusion de las siguientes normas de calidad: la Norma
ISO 9001:2008 y de la norma UNE 182001:2008, esta propuesta ha sido elaborada
en base a las necesidades manifestadas por los empleados y por los huéspedes del

hotel; para el aporte a la buena calidad de servicio en el Hotel Holiday Inn Express.
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El analisis de la situacion actual contempla los componentes del mercado que son:
producto, precio, plaza y promocion.
2.1.1 Analisis del Servicio.
El hotel Holiday Inn Express esta dividido en varios sectores, su infraestructura es de
una arquitectura moderna, en el lado frontal presenta una casa colonial que ya es
patrimonio de la ciudad por sus afios de construccién pues es de la época de los afios
50, la misma se ha convertido en punto de reuniones para uso de sus huéspedes pues
en el segundo piso posee 4 salas ejecutivas con una capacidad desde 2 a 12 personas

cada una equipada con pantallas plasma de 32 pulgadas, mesas y sillas.

FIGURA 2.1: SALA DEL EXPRESS MARKET

En el primer piso de la sala esta el Express Market (Figura 2.1) del hotel o bar, junto

a este, estd una pequefa sala y el Business Center o Centro de negocios (Figura 2.2).



FIGURA 2.2: BUSINESS CENTER

Siguiendo con la planta baja se encuentra la recepcién del Hotel y detrés de esta se
encuentran las oficinas administrativas, ademas de esto presenta 5 salones de
eventos, de diferentes dimensiones, un desayunador para la los huéspedes, la cocina
y una pequefia terraza. EI Hotel posee 4 subsuelos con capacidad para 180 vehiculos.
En el subsuelo No. 1 est4 dividido en 3 secciones, el de Monitoreo, el de Ama de
Ilaves y el de Mantenimiento. El edificio esta distribuido en 11 pisos, compuesto en
una totalidad de 141 habitaciones para sus huéspedes, siendo 4 de ellas Suites, y
donde 53 son dobles y 84 son simples, posee 22 habitaciones con tina y las otras
habitaciones poseen ducha normal, y finalmente en el piso 12 se encuentra el
gimnasio con una vista increible y esta equipado por maquinas de bajo impacto.

Habitacion simple (Figura 2.3).- es la habitacion estandar con una cama y esta
disefiada para una persona, tiene bafio con tina o con ducha normal, como prefiera el

huésped.
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FIGURA 2.3: HABITACION SIMPLE

Habitacion doble (Figura 2.4).- es una habitacion estandar con dos camas y esta
disefiada para dos personas adultas, con tina de bafio o con ducha normal, como

prefiera el huésped.

FIGURA 2.4: HABITACION DOBLE

Suite (Figura 2.5).- es una habitacion dividida en dos ambientes separados, uno la
conforma el dormitorio y el otro es una sala de estar, con tina de bafio o con ducha

normal, como prefiera el huésped.
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FIGURA 2.5: SUITE

2.1.2 Analisis del precio.

El Hotel Holliday Inn Express Quito cuenta con las siguientes tarifas:

La tarifa de habitacion simple tiene un costo de $149 méas impuestos (12% del iva +
10% de servicios + $1 de la tasa de turismo).

La tarifa de habitacion doble tiene un costo de $169 mas impuestos (12% del iva +
10% de servicios + $1 de la tasa de turismo).

La tarifa de la suite tiene un costo de $189 mas impuestos (12% del iva + 10% de
servicios + $1 de la tasa de turismo).

La tarifa de las habitaciones incluye el desayuno, llamadas locales a teléfonos
convencionales, internet ilimitado las 24 horas del dia, con WI-FI repartido en todo
el edificio, uso del gimnasio, acceso al parqueadero y atencién medica en caso de

emergencia las 24 horas.
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En los eventos sociales el precio se maneja de acuerdo al nUmero de personas y el
menu elegido, pero el precio promedio es de $27 + impuestos por persona. (12%I1VA
+ 10% de Servicio).
2.1.3 Analisis de la plaza.
En base a una entrevista a la jefe de ventas la sefiora Lorena Suares, a datos
historicos y actuales arrojados por el sistema “Opera”, utilizado en el hotel, se
obtiene la siguiente informacién: EI Hotel Holiday Inn tiene una ocupacién diaria
promedio del 75%, lo que demuestra una gran preferencia y lealtad por parte de los
huéspedes, de todos los clientes que llegan al hotel un 60% son clientes corporativos,
un 30% son clientes frecuentes particulares y un 10% son clientes que llegan sin
reserva (walk in), lo que indica que mas de la mitad de los clientes del hotel tienen
tarifa corporativa (tarifa especial otorgada a cada empresa, dependiendo el numero
de noches que produzca para el hotel).
2.1.4 Analisis de la promocion.
La manera de promocionar el hotel en la actualidad es mediante la pagina web del

hotel: www.holidayinnexpress.com, en donde se encuentran las promociones diarias

que el hotel Holiday Inn Express ofrece a sus clientes, en base a temporadas si son
altas o bajas, y en base a fechas especiales y/o feriados.

También se envian tarifas especiales a empresas que obtengan su tarifa corporativa,
mediante los convenios que se establezcan y dependiendo la cantidad de noches que
se produzcan anualmente en el hotel.

Ademas se realizan bonos de hospedaje como cortesia para representantes de

empresas que todavia no tienen convenio con el hotel (tarifa corporativa), ya que de


http://www.holidayinnexpress.com/
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esta manera el servicio del hotel puede ser probado y analizado para una posterior
negociacion, y aprobacion reflejado en un contrato o convenio Cliente — Hotel.

Otra manera que utiliza el hotel para promocionarse es a través del correo
electronico, pues se mantiene una relacion de feed-back de informacién con las
personas que se han hospedado en el Hotel, con la idea de que ayuden a
promocionarlo.

Finalmente otra de las maneras de promocionarse es de persona a persona, después
de haber vivido la experiencia del hospedaje en el Hotel Holiday Inn Express.

2.2 Analisis de la demanda.

El analisis de la demanda se realizo en base a la clientela que se hospedo en el Hotel
Holiday Inn Express, desde Enero del 2012 a Diciembre del 2012, informacion que
se obtuvo del sistema utilizado por el Hotel, en el que se puede apreciar que la
ocupacion promedio es del 75%.

2.3 Analisis de la oferta.

El anélisis de la oferta se detalla de la siguiente manera:

El Hotel Holiday Inn Express ofrece hospedaje por un costo diario y por persona de
$149.00 més impuestos, esto incluye el desayuno, llamadas locales a teléfonos
convencionales, internet ilimitado las 24 horas del dia, con WI-FI repartido en todo
el edificio, uso del gimnasio, acceso al parqueadero y atencién medica en caso de
emergencia las 24 horas del dia.

Aprovechando el espacio fisico y las instalaciones del Hotel, se ofrece también el
area del Bar o también la realizacion de eventos sociales, los precios estan
determinados de acuerdo al nimero de personas que asistan, asi como el menu

elegido.
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2.4 Analisis de la competencia.
Se ha determinado como competencia, a los hoteles aledafios al Hotel Holliday Inn
Express, y son los siguientes:
- Hotel “JW Marriott”
- Hotel “Eugenia”
- Hotel “Sebastian”
- Hotel “Café Cultura”
2.5. Aplicacion de encuestas para determinar niveles de satisfaccion del cliente y
falencias del Hostal.
Es necesario para este proyecto, mantener el punto focal de importancia en la opinién
y el nivel de satisfaccion de los clientes del hotel Holliday Inn Express, por lo que
luego de la aplicacion de encuestas realizadas en el primer proyecto, a una muestra
tomada de manera aleatoria durante un mes a 150 huéspedes, se obtuvo los siguientes
resultados:
El 64 % de los clientes estan satisfechos en su totalidad con el servicio recibido en el
hotel, el 36% restante presento ciertas observaciones en diferentes &mbitos, como el
ruido que existen entre habitaciones continuas, la presentacion y aseo de los
alimentos en el desayunador, el tiempo de espera en los pedidos de alimentos a la
habitacion, etc.
Los datos mencionados anteriormente en cuanto a la opinion del cliente, muestran un
nivel de satisfaccion medio — alto, provocado por la ausencia de un lineamiento que
regule todas las deficiencias que presenta el Hotel en su servicio al cliente, por lo que
con el planteamiento que se presenta en los siguientes capitulos de este proyecto,

estos indicadores mejoraran.
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CAPITULO I

3.2 Marco teorico

3.2.1 Antecedentes del estado del arte

Ministerio de Turismo e INEN buscan mejorar la calidad turistica en Ecuador
Quito (19-03-2013).- ElI Ministerio de Turismo del Ecuador y el Instituto
Ecuatoriano de Normalizacién (INEN) establecieron un convenio de cooperacion
interinstitucional, que busca generar normas que eleven la calidad de los servicios
turisticos en los ambitos de hoteleria, playas y seguridad turistica.

El convenio, suscrito por el Viceministro de Turismo, Luis Falconi, y Patricia
Ledn, directora ejecutiva del INEN, es el primero que se firma entre ambos entes
estatales y tiene una duracion de cuatro afios.

La iniciativa tiene como fin promover la prestacion de servicios turisticos con
estandares internacionales de calidad, aseguré Veronica Sién, quién ademas insto a
las empresas del ramo a implementar estas normativas que procuran que la actividad
turistica sea ética y responsable.

Patricia Leon, directora ejecutiva del INEN, sefialé que el acuerdo tiene como
meta establecer 200 normas que buscan fortalecer la calidad en los servicios
hoteleros, la higiene en las playas y la seguridad en el turismo de aventura.
Asimismo se actualizaran las normas relacionadas con las competencias laborales en
estos campos.

Las normas, que seran generadas conjuntamente entre estas entidades,
tomaran como base estudios comparativos con paises como Chile, Argentina,
Colombia, Estados Unidos y ciertas naciones de Europa, aseguré Luis Falconi,

viceministro de Turismo. “Necesitamos estandares internacionales para igualarnos a
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las grandes potencias mundiales, sino nunca lo vamos a lograr”, enfatizd Patricia
Leon.

En la actualidad existen en el pais 40 normas vinculadas con perfiles
profesionales en el sector turistico, por lo que se pretende que estas sean replicadas
en el area de servicios.

Finalmente, el Ministro de Turismo exhorté para que esta iniciativa
interinstitucional provea de reglas simples y claras que no se conviertan en un
obstaculo para el emprendimiento turistico, y asi la normalizacion beneficie a la
sociedad ecuatoriana; “se acabara el petroleo, pero no el turismo”, resaltd Ehlers
refiriéndose a la importancia de este sector.”
(http://www.turismo.gob.ec/ministerio-de-turismo-e-inen-buscan-mejorar-la-calidad-
turistica-en-ecuador/)

3.2.2 Marco Teorico Basado en las Normas de Calidad
Este proyecto se basa en la aplicacion de las normas ISO 9001: 2008 y UNE182001

3.2.2.1 Normas 1SO 9001:2008

Estd generalmente admitido que la serie de normas internacionales 1SO 9000
proporciona un marco efectivo y razonablemente econémico, mediante el cual la
Direccion de una organizacion puede de forma sistematica disefiar, desarrollar,
medir, entregar y mejorar la calidad de sus productos, ademéas de ser un medio
altamente eficaz para conocer y asi satisfacer las necesidades y expectativas de sus
clientes.

Los modelos ISO 9000 son perfectamente aplicables a las compafiias del sector
turistico, muy especialmente desde la revision técnica de estas normas que ha

sustituido a las anteriores 1SO 9001, ISO 9002 e 1SO 9003 de 1994 por la nueva
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version de 1SO 9001 e ISO 9004 de 2000, que dejan bien claro que el término
“producto” puede significar también “servicio”, y que se desarrollan como un “par
consistente de normas” con estructura y secuencia idénticas, facilitando la transicion
entre ambas con sinergia mejorada.

A efectos de la aplicacion de este Sistema de Gestion, se deberia considerar un
HOTEL como una empresa de servicios que gestiona normalmente OCHO procesos
principales, cada uno en funcién de los “productos” que suministra:

1) Direccion, que a través de su compromiso, engloba toda la estrategia del
establecimiento, define su Politica de Calidad y Objetivos, su enfoque al cliente, la
planificacion de sus actividades, la definicion de responsabilidades, autoridad y
comunicacion, tanto interna como externa y ostenta la responsabilidad de revisar el
Sistema a intervalos planificados, para en funcion de sus resultados tomar las
decisiones que estime oportunas en aras de la consecucion de la Mejora Continua y
la Satisfaccion del Cliente.

2) Recepcidn, que es responsable, entre otras muchas funciones como son porteria,
servicio de equipajes y botones, teléfono, seguridad, etc. de la venta de alojamiento,
independientemente del tipo de cliente (individual o grupos, con acuerdo o sin
acuerdo, a través de tour-operadores 0 no), etc.

3) Alojamiento, que incluye la limpieza, conservacion e higiene de las habitaciones,
zonas comunes, lavanderia, etc.

4) Restauracion, que engloba la venta de los distintos servicios de restauracion de
que disponga el hotel (Cocina, Restaurante -desayunos, comidas, cenas, (a la carta o

buffet, cafeteria, bar, servicio de habitaciones, etc.)
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5) Animacién, normalmente en hoteles vacacionales, que se ocupa del
entretenimiento de los clientes durante su estancia en el mismo, incluyendo piscinas,
juegos recreativos, salones de musica y baile, excursiones, etc.
6) Mantenimiento Técnico de las Instalaciones, que tiene bajo su responsabilidad el
buen estado y funcionamiento de todas las instalaciones del hotel, como habitaciones
y zonas comunes, incluyendo su equipamiento, sistemas de aire acondicionado y
calefaccion, ascensores y montacargas, sistemas de emergencia y contraincendios,
instalaciones de limpieza, de lavanderia y de la unidad de restauracion, instalaciones
exteriores y todas las demas sujetas a cumplimiento con reglamentacion, como
pueden ser las piscinas u otras.
7) Aprovisionamiento y Almacenaje, que se responsabiliza del aprovisionamiento
tanto externo como interno, control de las compras y subcontrataciones, etc.
8) Eventos Especiales, que se encarga de la venta de cualquier combinacién de los
servicios anteriormente descritos, tales como reuniones de empresa, banquetes,
exposiciones, celebraciones y otros.
Cuanto mas definido esté el proceso de preparacion y prestacion de un servicio,
mayor sera la facilidad de aplicar principios sistematicos de calidad adecuadamente
estructurados y disciplinados.
La gestion de la calidad en el disefio, desarrollo y entrega de servicios y productos, es
un trabajo complejo que requiere una integracion de factores tales como recursos
humanos y materiales, infraestructura, elementos administrativos y de disefio,
politica de calidad y objetivos, control del proceso de entrega de servicios y de la

“edificacion” y estructuracion de un sistema documentado, que no obstante y de
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acuerdo con las nuevas disposiciones introducidas en ISO 9001:2000, puede ser
simplificado frente a la documentacion tradicional.

Debe quedar claro que las Normas ISO 9000 no pretenden sustituir a otros metodos
de gestion ni a los controles de calidad implantados por las empresas. A diferencia de
otras normas “parametrizadas”, no dictan criterios de funcionamiento ni estilos o
niveles de servicio, que son decisiones de tipo comercial, responsabilidad y
privilegio exclusivo de la direccion de los establecimientos, aunque los criterios de
aceptacion de los mismos por parte de los auditores de LRQA Ltd., que han accedido
al correspondiente cddigo de actividad para auditar el sector por sus conocimientos
académicos y practicos demostrados de la industria hostelera y/o turistica en general,
quedan sujetos al cumplimiento con la legislacion y a la aplicacion de “buenas
practicas profesionales” en consonancia con la categoria del establecimiento.

Sin especificar como, la Norma ISO 9001:2000 establece lo que hay qué hacer y
conseguir por medio de la identificacion de cuatro capitulos basicos, que son:

1. Responsabilidad de la Direccion (Clausula 5)

2. Gestion de los recursos (Clausula 6)

3. Realizacion del producto (Clausula 7)

4. Medicion, analisis y mejora (Clausula 8)

Que engloban y mejoran los 20 elementos que componian la version de las Normas
ISO 9001/2/3 de 1994.

Estos cuatro capitulos bésicos describen como debe confeccionarse e implantarse un
Sistema de Gestion de la Calidad (Clausula 4 de la Norma), que puede ser

documentado y auditado, mediante la definicion y desarrollo de los procedimientos,
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sistemas, métodos y mecanismos que sustenten el sistema y que pueda disefiarse
alrededor de las necesidades y expectativas de los clientes.

Los mismos principios y filosofia son aplicables a otras industrias dentro del sector
turistico, como pueden ser las agencias de viaje, alojamientos, tanto las tradicionales
como las conocidas como "receptivas™ (destination management companies), algunas
de las cuales estan ya certificadas por Irga, asi como casas rurales, restaurantes,
balnearios, campos de golf, campings, etc.

No debemos ignorar que la implantacion y desarrollo de un Sistema 1SO 9001: 2000
implica dificultades, sobre todo para ese colectivo numeroso de pequefias empresas
pertenecientes al sector hostelero y turistico en general. En principio y como regla
basica, cuanto mas sencilla es una organizacion, mas sencillo es el desarrollo del
Sistema, ya que el control de la actividad es mucho mas cercano y en consecuencia
mas eficaz, por lo que se simplifican mucho las exigencias planteadas en la Norma.
En casos, en este tipo de organizaciones se puede presentar el problema de
asignacion de funciones ejecutivas y de control que, al ser compartidas a veces por la
misma persona, pudieran perder independencia y credibilidad. No obstante, este
problema se puede solucionar mediante la asociacion o agrupacion de organizaciones
de actividad similar y el desarrollo de un sistema de calidad comdn para todos,
manteniendo las especificidades del servicio de cada uno si las hubiera, pero, sobre
todo, desarrollando las labores de control, inspeccion, auditorias internas, etc. de
forma corporativa.

En su caso, el certificado podria ser emitido al nombre de la asociacién o grupo,

incluyendo y citandose a cada uno de los miembros.
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LRQA es uno de los organismos lideres mundiales en la certificacion de Sistemas de
Gestion de la Calidad en la industria turistica, con muy amplia experiencia tanto
nacional como internacional en el sector. Nuestros servicios incluyen la Certificacion
ISO 9000 de Sistemas de Gestion de la Calidad, la Certificacion ISO 14001 de
Sistemas de Gestion Medioambiental y la Certificacion bajo la acreditacion
holandesa RVA de Sistemas de Analisis de Riesgos APPCC.
Cada una de estas certificaciones esta gestionada por nuestros auditores especialistas
en los distintos Servicios (Calidad, Medioambiente y Alimentacion). Todos nuestros
auditores estan homologados y registrados en la prestigiosa entidad IRCA
(International Register of Certificated Auditors) con sede en el Reino Unido, para lo
cual deben cumplir con sus rigurosos requisitos tanto de formacion continua como de
dedicacion estrictamente controlada a la actividad auditora.
Por otra parte, LRQA esta acreditada para la certificacion de establecimientos
turisticos por las Entidades Acreditadoras de los principales paises del mundo,
incluyendo por supuesto a ENAC (Espafia).
Como resultado de un gran interés por mejorar los servicios de hospedaje en los
hoteles establecidos en México, el IMNC y el COTENNOTUR estan trabajando con
un documento que proporciones los criterios utilizados de acuerdo a los lineamientos
ISO, con la finalidad de adoptar la Norma Internacional ISO 18513:2003, que
certifica especificamente servicios turisticos., considerando la rama de Hoteles y
otros tipos de alojamientos de este sector (IMNC/COTENNOTUR, 2008b)
NORMA Oficial Mexicana NOM-01-TUR-2002. Mexico.

(<http://tallerdeturismopractico.blogspot.com/p/normatividad-y-estandares-de-

calidad-de.html>, 2008)
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(NORMAS ISO 9001, 2008)
Introduccion
0.1 Generalidades
La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision
estratégica de la organizacion.
El disefio y la implementacion del sistema de gestion de la calidad de una
organizacion estan influenciados por:
a) el entorno de la organizacién, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados
con ese entorno,
b) sus necesidades cambiantes,
C) sus objetivos particulares,
d) los productos que proporciona,
e) los procesos que emplea,
f) su tamafio y la estructura de la organizacion.
No es el propdsito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidad en la
estructura de los sistemas de gestion de la calidad o en la documentacion.
Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta Norma
Internacional son complementarios a los requisitos para los productos. La
informacion identificada como "NOTA" se presenta a modo de orientacion para la
comprensidn o clarificacion del requisito correspondiente.
Esta Norma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo
organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para
cumplir los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios aplicables al

producto y los propios de la organizacion.
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En el desarrollo de esta Norma Internacional se han tenido en cuenta los principios
de gestion de la calidad enunciados en las Normas ISO 9000 e 1ISO 9004.
0.2 Enfoque basado en procesos
Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos.
Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto
de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso.
La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir el
resultado deseado, puede denominarse como "enfoque basado en procesos".
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona
sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi
como sobre su combinacion e interaccion.
Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la
calidad, enfatiza la importancia de:
a) La comprension y el cumplimiento de los requisitos,
b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,

c) La obtencion de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y
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d) La mejora continua de los procesos, con base en mediciones objetivas
El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se muestra
en la Figura 1 ilustra los vinculos entre los procesos presentados en los Capitulos 4 a
8. Esta figura muestra que los clientes juegan un papel significativo para definir los
requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la satisfaccion del cliente
requiere la evaluacion de la informacion relativa a la percepcion del cliente acerca de
si la organizacion ha cumplido sus requisitos. EI modelo mostrado en la Figura 1
cubre todos los requisitos de esta Norma Internacional, pero no refleja los procesos
de una forma detallada.
NOTA De manera adicional, puede aplicarse a todos los procesos la metodologia
conocida como "Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar” (PHVA). PHVA puede describirse brevemente como:
Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados
de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.
Hacer: implementar los procesos.
Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar
sobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.
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Figura 1 — Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
0.3 Relacidon con la Norma I1SO 9004

Las Normas ISO 9001 e ISO 9004 son normas de sistema de gestion de la calidad
que se han disefiado para complementarse entre si, pero también pueden utilizarse de
manera independiente.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad
que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones, para
certificacion o con fines contractuales. Se centra en la eficacia del sistema de gestion
de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente.

En el momento de la publicacion de esta Norma Internacional, la Norma 1SO 9004 se
encuentra en revision. La edicion revisada de la Norma ISO 9004 proporcionara

orientacion a la direccion, para que cualquier organizacion logre el éxito sostenido en
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un entorno complejo, exigente y en constante cambio. La Norma ISO 9004
proporciona un enfoque méas amplio sobre la gestion de la calidad que la Norma 1SO
9001; trata las necesidades y las expectativas de todas las partes interesadas y su
satisfaccion, mediante la mejora sistematica y continua del desempefio de la
organizacion. Sin embargo, no esta prevista para su uso contractual, reglamentario o
en certificacion.
0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion
Durante el desarrollo de esta Norma Internacional, se han considerado las
disposiciones de la Norma 1SO 14001:2004 para aumentar la compatibilidad de las
dos normas en beneficio de la comunidad de usuarios. EI Anexo A muestra la
correspondencia entre las Normas 1SO 9001:2008 e ISO 14001:2004.
Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas de
gestion, tales como aquellos particulares para la gestion ambiental, gestion de la
seguridad y salud ocupacional, gestion financiera o gestion de riesgos. Sin embargo,
esta Norma Internacional permite a una organizacion alinear o integrar su propio
sistema de gestion de la calidad con requisitos de sistemas de gestion relacionados.
Es posible para una organizacién adaptar su(s) sistema(s) de gestidn existente(s) con
la finalidad de establecer un sistema de gestion de la calidad que cumpla con los

requisitos de esta Norma Internacional.
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Sistemas de gestion de calidad — Requisitos
1 Objeto y campo de aplicacion
1.1 Generalidades
Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad, cuando una organizacion:
a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que
satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y
b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.
NOTA En esta Norma Internacional, el término "producto™ se aplica Gnicamente a:
a) el producto destinado a un cliente o solicitado por él,
b) cualquier resultado previsto de los procesos de realizacion del producto.
1.2 Aplicacion
Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que
sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto
suministrado.
Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar
debido a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para
su exclusion.
Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma
Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos

expresados en el Capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o
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responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplan con los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

2 Referencias normativas

Los documentos de referencia siguientes son indispensables para la aplicacion de
este documento. Para las referencias con fecha sélo se aplica la edicién citada. Para
las referencias sin fecha se aplica la Gltima edicién del documento de referencia
(incluyendo cualquier modificacion).

ISO 9000:2005, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario

3 Términos y definiciones

Para el proposito de este documento, son aplicables los términos y definiciones dados
en la Norma 1SO 9000.

A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término
"producto”, éste puede significar también "servicio".

4 Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los
requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe:

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a traves de la organizacion (véase 1.2),

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la

operacion como el control de estos procesos sean eficaces,
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d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar
la operacion y el seguimiento de estos procesos,
e) realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el andlisis de estos
procesos,
f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.
La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta
Norma Internacional.
En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente cualquier
proceso que afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la organizacion
debe asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de control a aplicar sobre
dichos procesos contratados externamente debe estar definido dentro del sistema de
gestién de la calidad.
NOTA 1 Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad a los que se
ha hecho referencia anteriormente incluyen los procesos para las actividades de la
direccién, la provision de recursos, la realizacién del producto, la medicién, el
analisis y la mejora.
NOTA 2 Un “proceso contratado externamente” es un proceso que la organizacion
necesita para su sistema de gestion de la calidad y que la organizacion decide que sea
desempefiado por una parte externa.
NOTA 3 Asegurar el control sobre los procesos contratados externamente no exime a
la organizacion de la responsabilidad de cumplir con todos los requisitos del cliente,
legales y reglamentarios. El tipo y el grado de control a aplicar al proceso contratado

externamente puede estar influenciado por factores tales como:
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a) el impacto potencial del proceso contratado externamente sobre la capacidad de la
organizacion para proporcionar productos conformes con los requisitos,
b) el grado en el que se comparte el control sobre el proceso,
c) la capacidad para conseguir el control necesario a través de la aplicacion del
apartado 7.4.
4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades
La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:
a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad,
b) un manual de la calidad,
c) los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma
Internacional, y
d) los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus
procesos.
NOTA 1 Cuando aparece el término “procedimiento documentado” dentro de esta
Norma Internacional, significa que el procedimiento sea establecido, documentado,
implementado y mantenido. Un solo documento puede incluir los requisitos para uno
0 mas procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento documentado puede
cubrirse con mas de un documento.
NOTA 2 La extension de la documentacion del sistema de gestion de la calidad
puede diferir de una organizacion a otra debido a:

a) el tamario de la organizacion y el tipo de actividades,
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b) la complejidad de los procesos y sus interacciones, y
c) la competencia del personal.
NOTA 3 La documentacion puede estar en cualquier formato o tipo de medio.
4.2.2 Manual de la calidad
La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:
a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion (véase 1.2),
b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad, o referencia a los mismos, y
c) una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la
calidad.
4.2.3 Control de los documentos
Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben controlarse.
Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse de acuerdo con
los requisitos citados en el apartado 4.2.4.
Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles
necesarios para:
a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,
b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente,
c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la version vigente de
los documentos,
d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se

encuentran disponibles en los puntos de uso,
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e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y facilmente identificables,
f) asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacion
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del sistema de
gestion de la calidad, se identifican y que se controla su distribucion, y
g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una
identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.
4.2.4 Control de los registros
Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad deben
controlarse.
La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, la retencion y la disposicién de los registros.
Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.
5 Responsabilidad de la direccion
5.1 Compromiso de la direccién
La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementaciéon del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora
continua de su eficacia:
a) comunicando a la organizacién la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legales y reglamentarios,
b) estableciendo la politica de la calidad,
c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y
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e) asegurando la disponibilidad de recursos.
5.2 Enfoque al cliente
La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se
cumplen con el propdsito de aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1 y
8.2.1).
5.3 Politica de la calidad
La alta direccién debe asegurarse de que la politica de la calidad:
a) es adecuada al propdsito de la organizacion,
b) incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente
la eficacia del sistema de gestidn de la calidad,
c) proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad,
d) es comunicada y entendida dentro de la organizacion, y
e) es revisada para su continua adecuacion.
5.4 Planificacion
5.4.1 Objetivos de la calidad
La alta direccion debe asegurarse de que los objetivos de la calidad, incluyendo
aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto [véase 7.1 a)], se
establecen en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizacién. Los
objetivos de la calidad deben ser medibles y coherentes con la politica de la calidad.
5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad
La alta direccion debe asegurarse de que:
a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con el fin de cumplir

los requisitos citados en el apartado 4.1, asi como los objetivos de la calidad, y
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b) se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad cuando se planifican
e implementan cambios en éste.
5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad
La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades estan
definidas y son comunicadas dentro de la organizacion.
5.5.2 Representante de la direccion
La alta direccion debe designar un miembro de la direccion de la organizacion quien,
independientemente de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y
autoridad que incluya:
a) asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios
para el sistema de gestion de la calidad,
b) informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora, y
c) asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente
en todos los niveles de la organizacion.
NOTA La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir relaciones
con partes externas sobre asuntos relacionados con el sistema de gestion de la
calidad.
5.5.3 Comunicacion interna
La alta direccion debe asegurarse de que se establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion se efectla
considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

5.6 Revision por la direccion
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5.6.1 Generalidades
La alta direccidn debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion, a
intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la calidad.
Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion (véase 4.2.4).
5.6.2 Informacion de entrada para la revision
La informacion de entrada para la revision por la direccidn debe incluir:
a) los resultados de auditorias,
b) la retroalimentacion del cliente,
c) el desempefio de los procesos y la conformidad del producto,
d) el estado de las acciones correctivas y preventivas,
e) las acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas,
f) los cambios que podrian afectar al sistema de gestion de la calidad, y
g) las recomendaciones para la mejora.
5.6.3 Resultados de la revision
Los resultados de la revision por la direccion deben incluir todas las decisiones y
acciones relacionadas con:
a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus procesos,
b) la mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente, y
c) las necesidades de recursos.
6 Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos
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La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
a) implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia, y
b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
6.2 Recursos humanos
6.2.1 Generalidades
El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los requisitos del
producto debe ser competente con base en la educacién, formacion, habilidades y
experiencia apropiadas.
NOTA La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada directa
o indirectamente por el personal que desempefia cualquier tarea dentro del sistema de
gestién de la calidad.
6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia
La organizacion debe:
a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos que
afectan a la conformidad con los requisitos del producto,
b) cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para lograr la
competencia necesaria,
c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,
d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus
actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad, y
e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades y
experiencia (véase 4.2.4).

6.3 Infraestructura
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La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del producto. La
infraestructura incluye, cuando sea aplicable:
a) edificios, espacio de trabajo y servicios asociados,
b) equipo para los procesos (tanto hardware como software), y
c) servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistemas de
informacidn).
6.4 Ambiente de trabajo
La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del producto.
NOTA EI término "ambiente de trabajo"” esta relacionado con aquellas condiciones
bajo las cuales se realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro
tipo (tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la iluminacion o las

condiciones climaticas).

7 Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

La organizacion debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto. La planificacion de la realizacion del producto debe ser
coherente con los requisitos de los otros procesos del sistema de gestion de la calidad
(véase 4.1).

Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion debe

determinar, cuando sea apropiado, lo siguiente:
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a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto,
b) la necesidad de establecer procesos y documentos, y de proporcionar recursos
especificos para el producto,
c) las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion,
inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto asi como los criterios para la
aceptacion del mismo,
d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos
de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos (véase 4.2.4).
El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la
metodologia de operacion de la organizacion.
NOTA 1 Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de la
calidad (incluyendo los procesos de realizacién del producto) y los recursos a aplicar
a un producto, proyecto o contrato especifico, puede denominarse plan de la calidad.
NOTA 2 La organizacion también puede aplicar los requisitos citados en el apartado

7.3 para el desarrollo de los procesos de realizacion del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién debe determinar:

a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma,

b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido,

c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y
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d) cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesario.
NOTA Las actividades posteriores a la entrega incluyen, por ejemplo, acciones
cubiertas por la garantia, obligaciones contractuales como servicios de
mantenimiento, y servicios suplementarios como el reciclaje o la disposiciéon final.
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta
revision debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar
un producto al cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de contratos o
pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:
a) estan definidos los requisitos del producto,
b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido
y los expresados previamente, y
c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.
Deben mantenerse registros de los resultados de la revisién y de las acciones
originadas por la misma (véase 4.2.4).
Cuando el cliente no proporcione una declaracién documentada de los requisitos, la
organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.
Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse de
que la documentacion pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente
sea consciente de los requisitos modificados.
NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta practico
efectuar una revision formal de cada pedido. En su lugar, la revision puede cubrir la
informacion pertinente del producto, como son los catalogos o el material

publicitario.
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7.2.3 Comunicacion con el cliente
La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a:
a) la informacion sobre el producto,
b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones, y
c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.
7.3 Disefio y desarrollo
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo
La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.
Durante la planificacién del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar:
a) las etapas del disefio y desarrollo,
b) la revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo, y
c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.
La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y
una clara asignacion de responsabilidades.
Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segun sea apropiado, a medida
que progresa el disefio y desarrollo.
NOTA La revision, la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo tienen
propositos diferentes. Pueden llevarse
a cabo y registrarse de forma separada o en cualquier combinacion que sea adecuada
para el producto y para la organizacion.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto
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La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta
revision debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a proporcionar
un producto al cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de contratos o
pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y debe asegurarse de que:
a) estan definidos los requisitos del producto,
b) estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido
y los expresados previamente, y
c) la organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.
Deben mantenerse registros de los resultados de la revisién y de las acciones
originadas por la misma (véase 4.2.4).
Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la
organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion.
Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacion debe asegurarse de
que la documentacion pertinente sea modificada y de que el personal correspondiente
sea consciente de los requisitos modificados.
NOTA En algunas situaciones, tales como las ventas por internet, no resulta practico
efectuar una revision formal de cada pedido. En su lugar, la revision puede cubrir la
informacion pertinente del producto, como son los catadlogos o el material
publicitario.
7.2.3 Comunicacion con el cliente
La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a:
a) la informacion sobre el producto,

b) las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones, y
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c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.
7.3 Disefio y desarrollo
7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo
La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.
Durante la planificacién del disefio y desarrollo la organizacion debe determinar:
a) las etapas del disefio y desarrollo,
b) la revision, verificacion y validacion, apropiadas para cada etapa del disefio y
desarrollo, y
c) las responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo.
La organizacion debe gestionar las interfaces entre los diferentes grupos
involucrados en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y
una clara asignacion de responsabilidades.
Los resultados de la planificacion deben actualizarse, segin sea apropiado, a medida
que progresa el disefio y desarrollo.
NOTA La revision, la verificacion y la validacion del disefio y desarrollo tienen
propdsitos diferentes. Pueden llevarse
a cabo y registrarse de forma separada o en cualquier combinacion que sea adecuada
para el producto y para la organizacion.
7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo
Se debe realizar la validacién del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado
(vease 7.3.1) para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los
requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido.

Siempre que sea factible, la validacion debe completarse antes de la entrega o
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implementacion del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la
validacién y de cualquier accion que sea necesaria (vease 4.2.4).

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse
registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea apropiado,
y aprobarse antes de su implementacion. La revision de los cambios del disefio y
desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las partes
constitutivas y en el producto ya entregado. Deben mantenerse registros de los
resultados de la revision de los cambios y de cualquier accidén que sea necesaria

(véase 4.2.4).

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los requisitos
de compra especificados. El tipo y el grado del control aplicado al proveedor y al
producto adquirido debe depender del impacto del producto adquirido en la posterior
realizacion del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcién de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y la re-
evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de

cualquier accion necesaria que se derive de las mismas (vease 4.2.4).
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7.4.2 Informacion de las compras
La informacién de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo,
cuando sea apropiado:
a) los requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos Yy
equipos,
b) los requisitos para la calificacion del personal, y
c) los requisitos del sistema de gestion de la calidad.
La organizacion debe asegurarse de la adecuacién de los requisitos de compra
especificados antes de comunicéarselos al proveedor.
7.4.3 Verificacion de los productos comprados
La organizacion debe establecer e implementar la inspeccidén u otras actividades
necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple los requisitos de
compra especificados.
Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacion de
compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la
liberacion del producto.
7.5 Produccién y prestacion del servicio
7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio
La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccion y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben incluir,
cuando sea aplicable:
a) la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto,

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario,
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c) el uso del equipo apropiado,
d) la disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y medicion,
e) la implementacion del seguimiento y de la medicion, y
) la implementacion de actividades de liberacidn, entrega y posteriores a la entrega
del producto.
7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio
La organizacion debe validar todo proceso de produccion y de prestacion del servicio
cuando los productos resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o
medicion posteriores y, como consecuencia, las deficiencias aparecen Unicamente
después de que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el servicio.
La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los
resultados planificados.
La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo,
cuando sea aplicable:
a) los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos,
b) la aprobacion de los equipos y la calificacion del personal,
c) el uso de métodos y procedimientos especificos,
d) los requisitos de los registros (véase 4.2.4), y
e) la revalidacion.
7.5.3 Identificacién y trazabilidad
Cuando sea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios
adecuados, a través de toda la realizacion del producto.
La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos

de seguimiento y medicion a través de toda la realizacion del producto.
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Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar la
identificacion Unica del producto y mantener registros (véase 4.2.4).
NOTA En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracién es un medio
para mantener la identificacion y la trazabilidad.
7.5.4 Propiedad del cliente
La organizacion debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén
bajo el control de la organizacion o estén siendo utilizados por la misma. La
organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente suministrados para su utilizacién o incorporaciéon dentro del
producto. Si cualquier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de
algun otro modo se considera inadecuado para su uso, la organizacién debe informar
de ello al cliente y mantener registros (véase 4.2.4).
NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los datos
personales.
7.5.5 Preservacion del producto
La organizacion debe preservar el producto durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto para mantener la conformidad con los requisitos. Segln sea
aplicable, la preservacion debe incluir la identificacion, manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse también a las partes
constitutivas de un producto.
7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicién
La organizacion debe determinar el seguimiento y la medicién a realizar y los
equipos de seguimiento y medicion necesarios para proporcionar la evidencia de la

conformidad del producto con los requisitos determinados.
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La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento y
medicion pueden realizarse y se realizan de una manera coherente con los requisitos
de seguimiento y medicion.
Cuando sea necesario asegurarse de la validez de los resultados, el equipo de
medicion debe:
a) calibrarse o verificarse, 0 ambos, a intervalos especificados o antes de su
utilizacion, comparado con patrones de medicion trazables a patrones de medicién
internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones debe registrarse la
base utilizada para la calibracion o la verificacion (véase 4.2.4);
b) ajustarse o reajustarse segun sea necesario;
c) estar identificado para poder determinar su estado de calibracion;
d) protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicion;
e) protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el
mantenimiento y el almacenamiento.
Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los
requisitos. La organizacion debe tomar las acciones apropiadas sobre el equipo y
sobre cualquier producto afectado.
Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion y la verificacion
(véase 4.2.4).
Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista cuando estos se utilicen en las actividades de seguimiento y
medicion de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de iniciar su

utilizacion y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.
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NOTA La confirmacién de la capacidad del software para satisfacer su aplicacion
prevista incluiria habitualmente su verificacion y gestion de la configuracion para
mantener la idoneidad para su uso.
8 Medicion, analisis y mejora
8.1 Generalidades
La organizacion debe planificar e implementar los procesos de seguimiento,
medicion, para:
a) demostrar la conformidad con los requisitos del producto,
b) asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y
c) mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
Esto debe comprender la determinacién de los métodos aplicables, incluyendo las

técnicas estadisticas, y el alcance de su utilizacion.

8.2 Seguimiento y medicion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestién de la calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacién relativa a la percepcién
del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la
organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha
informacion.

NOTA EIl seguimiento de la percepcion del cliente puede incluir la obtencion de
elementos de entrada de fuentes como las encuestas de satisfaccion del cliente, los

datos del cliente sobre la calidad del producto entregado, las encuestas de opinion del
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usuario, el analisis de la pérdida de negocios, las felicitaciones, las garantias
utilizadas y los informes de los agentes comerciales.

8.2.2 Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para
determinar si el sistema de gestion de la calidad:

a) es conforme con las disposiciones planificadas (vease 7.1), con los requisitos de
esta Norma Internacional

y con los requisitos del sistema de gestion de la calidad establecidos por la
organizacion, y

b) se ha implementado y se mantiene de manera eficaz,

Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar, asi como los resultados de
auditorias previas. Se deben definir los criterios de auditoria, el alcance de la misma,
su frecuencia y la metodologia. La seleccion de los auditores y la realizacion de las
auditorias deben asegurar la objetividad e imparcialidad del proceso de auditoria. Los
auditores no deben auditar su propio trabajo.

Se debe establecer un procedimiento documentado para definir las responsabilidades
y los requisitos para planificar y realizar las auditorias, establecer los registros e
informar de los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados (véase 4.2.4).

La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de que se
realizan las correcciones y se toman las acciones correctivas necesarias sin demora

injustificada para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas. Las
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actividades de seguimiento deben incluir la verificacion de las acciones tomadas y el
informe de los resultados de la verificacion (veéase 8.5.2).

NOTA Véase la Norma I1SO 19011 para orientacion.

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea
aplicable, la medicion de los procesos del sistema de gestion de la calidad. Estos
métodos deben demostrar la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a
cabo correcciones y acciones correctivas, segun sea conveniente.

NOTA Al determinar los métodos apropiados, es aconsejable que la organizacion
considere el tipo y el grado de seguimiento o medicion apropiada para cada uno de
sus procesos en relaciéon con su impacto sobre la conformidad con los requisitos del

producto y sobre la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

La organizacion debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del producto
para verificar que se cumplen los requisitos del mismo. Esto debe realizarse en las
etapas apropiadas del proceso de realizacién del producto de acuerdo con las
disposiciones planificadas (véase 7.1). Se debe mantener evidencia de la
conformidad con los criterios de aceptacion.

Los registros deben indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del producto

al cliente (véase 4.2.4).
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La liberacion del producto y la prestacion del servicio al cliente no deben llevarse a
cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas
(veéase 7.1), a menos gque sean aprobados de otra manera por una autoridad pertinente
y, cuando corresponda, por el cliente.
8.3 Control del producto no conforme
La organizacion debe asegurarse de que el producto que no sea conforme con los
requisitos del producto, se identifica y controla para prevenir su uso o entrega no
intencionados. Se debe establecer un procedimiento documentado para definir los
controles y las responsabilidades y autoridades relacionadas para tratar el producto
no conforme.
Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes
mediante una 0 mas de las siguientes maneras:
a) tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada;
b) autorizando su uso, liberacién o aceptacion bajo concesion por una autoridad
pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;
¢) tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista originalmente;
d) tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega o
cuando ya ha comenzado su uso.
Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva
verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.
Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades y
de cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo las concesiones que se hayan

obtenido.
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8.4 Analisis de datos
La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de la calidad y para
evaluar dénde puede realizarse la mejora continua de la eficacia del sistema de
gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del
seguimiento y medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes.
El anélisis de datos debe proporcionar informacion sobre:
a) la satisfaccion del cliente (véase 8.2.1),
b) la conformidad con los requisitos del producto (véase 8.2.4),
c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas (véase 8.2.3y 8.2.4), y

d) los proveedores (véase 7.4).

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y
preventivas y la revision por la direccion.

8.5.2 Accidn correctiva
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La organizacion debe tomar acciones para eliminar las causas de las no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas
deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:
a) revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes),
b) determinar las causas de las no conformidades,
c) evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir,
d) determinar e implementar las acciones necesarias,
e) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y
f) revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.
8.5.3 Accion preventiva
La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas
deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:
a) determinar las no conformidades potenciales y sus causas,
b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,
c) determinar e implementar las acciones necesarias,
d) registrar los resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), y
e) revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.

3.2.2.2 NORMA UNE 182001

INTRODUCCION
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La revision realizada de la norma UNE 182001 ha buscado cubrir un amplio espectro
de objetivos que, vistos desde una perspectiva global, podrian agruparse en tres
grandes blogues diferenciados. En primer lugar, la norma pretende ofrecer al sector
un conjunto de requisitos para establecimientos hoteleros que sirva de estimulo para
el logro de cotas crecientes de calidad, aplicando para ello un sistema de gestion por
procesos. Se ha buscado compatibilizar el valor de la mejora continua con la
aceptacion de la realidad del sector, permitiendo asi la implantacion de estandares
superiores de calidad en el servicio y la incorporacion gradual de establecimientos a
la utilizacion de sistemas avanzados de gestion. Aun tratdndose de una norma de
servicios, al utilizar un enfoque de procesos, se fomenta la puesta en marcha de
modernos sistemas de gestion que superen las limitaciones propias del clasico
esquema departamental de los establecimientos hoteleros y, al mismo tiempo, tomen
en consideracion la perspectiva del cliente y la satisfaccion de sus expectativas como
meta del sistema de calidad.

En la figura 1 se representa un mapa de procesos tipo de un establecimiento hotelero.
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Figura 1: Mapa de procesos tipo de un establecimiento hotelero.

En segundo lugar, la norma ha buscado actualizar sus requisitos para adecuarlos a la
realidad del mercado y a las cambiantes demandas de un cliente mas exigente, para el
que la calidad de los servicios que recibe empieza a ser sélo un minimo que cada
establecimiento debe buscar el modo de superar con el disefio de ventajas
competitivas sostenibles basadas en la diferenciacion. EI cumplimiento de los
requisitos de la norma no debe conllevar necesariamente, por tanto, la total
uniformidad del sector, ya que ésta permite y fomenta que cada establecimiento
tenga su propio perfil competitivo, utilizando los procesos de innovacion para
aprovechar las oportunidades identificadas en el entorno y la mejor utilizacion de sus
peculiares recursos y capacidades.

Finalmente, los contenidos de la norma se organizan de manera que no solo recoja un

conjunto de requisitos sino que posea un marcado caracter didactico que facilite la
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comprension de los mismos por parte de los responsables de los establecimientos
hoteleros y les anime a profundizar en el camino de la mejora. La norma tiene
también una orientacion de guia para la gestion y es compatible con la vocacion de
cumplimiento y superacion de las expectativas del cliente, la implantacion de
sistemas de gestion que favorezcan la consecucion de altas tasas de eficiencia
econdémica y el avance en seguridad integral, respeto al medio ambiente y
accesibilidad.

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Esta norma establece los requisitos que deben cumplir los establecimientos
dedicados al alojamiento, definidos a continuacién en cuanto a los servicios
prestados, los procesos de prestacion de dichos servicios, asi como sus instalaciones
y equipamientos.

Esta norma se aplica a las siguientes categorias de establecimientos: hoteles, hoteles
apartamentos y apartamentos turisticos.

2. NORMAS PARA CONSULTA

Los documentos que se citan a continuacion son indispensables para la aplicacion de
esta norma. Unicamente es aplicable la edicion de aquellos documentos que aparecen
con fecha de publicacion. Por lo contrario, se aplicara la ultima edicion (incluyendo
cualquier modificacion que existiera) de aquellos que se encuentran referenciados sin
fecha.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

3.1 servicio de cortesia:

Servicio que se presta a los clientes a su llegada al establecimiento cuando su

habitacion aun no esta disponible o bien, cuando una vez abandonada su habitacion
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la salida del establecimiento se produce un tiempo después. Este servicio permite al
cliente asearse y cambiarse de ropa si es necesario.

3.2 office:

Espacios habilitados en cada planta para la custodia y reposicion del material de
limpieza, productos de acogida, etc., para el uso del departamento de pisos. También
se denomina de esta manera algunas zonas habilitadas de restaurante o cocinas.

3.3 no shows:

Situacion que ocurre cuando un cliente con reserva no se persona en el
establecimiento.

3.4 establecimiento hotelero:

Empresa en el que el hospedaje constituye su actividad principal, aunque se
desarrollen en él otras actividades complementarias.

3.5 no conformidades (situaciones adversas a la prestacion del servicio):
Incumplimiento de un requisito.

3.6 procedimiento:

Forma especificada y documentada para llevar a cabo una actividad o proceso.

3.7 sistematica:

Forma especificada de llevar a cabo una actividad o proceso. No implica
necesariamente la existencia de un documento que la describa.

4. PROCESOS DE LA DIRECCION

4.1 Generalidades

4.1.1 Responsabilidad de la direccion

La direccion del establecimiento, de acuerdo con su posicion de maxima

responsabilidad y teniendo en cuenta el caracter general de ésta, es la encargada (por
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si misma o a través de las personas en las que delegue) de asumir las funciones de
planificacion, organizacién, gestion de los recursos, comercializacion, control y
mejora continua de la organizacion para asegurar que los servicios prestados se
ajustan a los objetivos de la calidad.

La direccion debe comprometerse con el desarrollo e implantacion del sistema de
gestion de la calidad, la mejora continua de su eficacia y el cumplimiento de los
requisitos minimos de la prestacion del servicio que establece esta norma.

4.1.2 Estrategia

El disefio de la estrategia de la organizacion parte del conocimiento de las
necesidades y expectativas del mercado y de la consideracién de los recursos y
capacidades del establecimiento. Al elaborar su estrategia, la organizacion deberia
definir sus servicios de manera que aporten valor afiadido para el cliente y den forma
a ventajas competitivas sostenibles.

4.1.3 Legislacion

El establecimiento debe cumplir la legislacion vigente que le sea de aplicacion. Debe
disponer de una relacion actualizada de la misma (atendiendo a las particularidades
autonomicas y locales), asi como de una copia de la misma en cualquier tipo de
soporte.

4.2 Proceso de planificacion

4.2.1 Generalidades

La planificacion implica la necesidad de analizar la situacion interna de la
organizacion en términos de fortalezas y debilidades. Asimismo, y en lo relativo al
entorno, deberia ser consciente de las amenazas y oportunidades que afecten o

puedan afectar al establecimiento, utilizando toda la informacion disponible para la
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identificacion o generacion, en su caso, de ventajas competitivas sostenibles sobre la
base de la satisfaccion de las demandas y expectativas de los clientes.

El establecimiento debe realizar una planificacion que le permita enfrentarse con
agilidad a la situacion imprevistas, especialmente aquellas que pudieran implicar no
conformidades o a la seguridad.

4.2.2 Politica de calidad y objetivos

La direccion debe definir y documentar la politica de calidad y los objetivos
(especificos, realistas, medibles, y especificando sus plazos de cumplimiento) para
llevarla a cabo.

La politica de calidad y los objetivos deben incluir la necesidad de involucrar a todo
el personal mediante la participacion en la gestion de la calidad y la consecucion de
los objetivos (como por ejemplo, equipos de trabajo, grupos de mejora, etc.). Deben
estar claramente formulados, difundidos y suficientemente conocidos por los
diferentes departamentos del establecimiento.

Se recomienda que en la definicion de la politica de calidad del establecimiento se
incluyan elementos de responsabilidad social y de accesibilidad para personas con
discapacidades (sensoriales, fisicas, intelectuales y psiquicas).

Debe existir coherencia entre los objetivos globales del establecimiento y los
asignados a las unidades encargadas de materializar la prestacion de los servicios. De
igual modo, la actitud y criterios de la direccién deben ser acordes con la politica y
objetivos formulados, evitando situaciones de conflicto con los requisitos de

prestacion del servicio definidos en esta norma.
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Las alternativas planteadas en dichos planes deben primar la seguridad de las
personas y la prestacion de servicios de calidad igual o superior por el
establecimiento.
4.2.3 Definicion de servicios
La organizacion debe definir con claridad los servicios puestos a disposicion de los
clientes con sus correspondientes tarifas actualizadas, pudiendo establecer diferentes
precios.
Los establecimientos que, sin tener obligacion, ofrezcan algunos de los servicios
incluidos en esta norma deben cumplir:
- Los requisitos genéricos establecidos para dicho servicio
- Los requisitos especificos establecidos en la norma respecto de ese servicio para su
categoria. De no estar especificados tales requisitos, deben entenderse de aplicacion
los exigidos a la categoria inferior contemplada en la norma.
EJEMPLO Un apartamento turistico de 2 llaves que opta por ofrecer el servicio de
cafeteria debe cumplir los requisitos genéricos sobre cafeteria y el horario de los
hoteles de 3 estrellas.
En este caso, si uno o varios de los requisitos no se pueden aplicar debido a la
naturaleza de la organizacion y de su producto pueden considerarse para su exclusion
si se justifica convenientemente.
Los requisitos incluidos en esta norma deben cumplirse con independencia de que los
servicios sean prestados por empresas externas o directamente por el establecimiento.
Para los servicios no incluidos en esta norma y prestados por el establecimiento

(Spas, gimnasios, salones de juego, peluqueria, tiendas, custodia de bienes, etc.) la
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direccion debe identificar y definir requisitos de prestacion diferenciados con
indicacion de las tarifas vigentes.

Si parte de los servicios del establecimiento no son de utilizacion gratuita, deben
exponerse las tarifas correspondientes o al menos indicar donde se puede obtener
informacion sobre las mismas.

Todos los servicios prestados por el establecimientos deben estar identificados en
lugar claramente visible o en los documentos (directorio de servicios) disponibles en
las habitaciones.

4.3 Proceso de organizacion

4.3.1. Generalidades

Las labores de organizacion implican el disefio de una estructura de puestos de
trabajo adecuada a las necesidades derivadas de la prestacion de los servicios con el
nivel de calidad establecido en esta norma. Asimismo, es competencia de la
direcciéon el reparto de las tareas a realizar entre el personal disponible, la
identificacion de los procesos Y el establecimiento de una estructura departamental y
jerarquica capaz de hacer frente a los retos de la prestacion de servicios de calidad
mediante el disefio de los sistemas de coordinacion que hagan posible un

funcionamiento eficaz, agil y eficiente.

4.3.2 Estructura organizativa y definicion de responsabilidades
La direccion del establecimiento debe disponer de un organigrama en el que se

incluya la estructura de departamentos existente, las personas responsables de cada
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uno de ellos y sus funciones. Su disefio debe ser compatible con una gestién por
procesos de los servicios prestados por el establecimiento.

Cualquiera que sea el esquema organizativo del establecimiento, la direccion debe
designar (o0 asumir directamente) una persona que, con independencia de otras
funciones, tenga la autoridad y libertad suficientes para:

- ldentificar y registrar cualquier problema con la prestacion de los servicios.

- Iniciar acciones para prevenir la aparicion de no conformidades.

- Controlar el desarrollo de los servicios bajo no conformidades, hasta la

resolucion de las mismas.

4.3.3 Sistemas de coordinacion
La direccién debe establecer mecanismos adecuados (basados en la comunicacion, la
supervision directa, las reuniones periddicas o en sistemas normalizados de
funcionamiento) para hacer posible la coordinacion entre los distintos departamentos
o funciones y, en especial, para resolver posibles conflictos o disfunciones derivados
de las interacciones departamentales.
La existencia y forma de estos mecanismos se debe formalizar documentalmente.
4.3.4 Sistema de gestion de la calidad
4.3.4.1 Generalidades
El establecimiento debe implantar un sistema de calidad documentado, y actualizado
que incluya al menos:

- Estanorma UNE.

- Manual de calidad, que cubra los aspectos basicos de la norma y extienda a

toda la organizacion la politica de la calidad.
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- Procedimientos o instrucciones de trabajo requeridos en esta norma UNE que
complementen al manual.
- Registros de la calidad expresamente requeridos por esta norma UNE, que
demuestren que se realizan todas las actividades descritas en la norma y en
los procedimientos internos.

- Ladocumentacion que le exija la legislacion vigente que le sea de aplicacion.

4.3.4.2 ldentificacion de procesos e indicadores

El establecimiento debe planificar las actividades que aseguren el cumplimiento de
los requisitos internos y externos relativos a la prestacion del servicio. Esta
planificacion implica identificar los procesos que describan y programen las
actividades que puedan tener influencia sobre la calidad del servicio.

El establecimiento debe disponer de un sistema de indicadores, de manera que la
direccion pueda disponer de la informacion adecuada sobre la evolucion y el nivel de
la calidad de los servicios y de los procesos.

Los indicadores del establecimiento deben estar implantados en aquellos procesos
desarrollados en esta norma 'y en otros y en aquellos otros que la direccion considere
prioritarios. Esta prioridad puede venir dada por el nivel de prestacién exigible a un
proceso 0 servicio, por su impacto en el usuario final, por el nivel de satisfaccion o
de demanda evidenciado por los clientes, por el coste que pueda suponer un
funcionamiento deficiente, etc.

La vigencia de un indicador estd determinada por la utilidad que éste pueda aportar a
los Organos de direccion, de manera que cuando un indicador haya cumplido su
funcién correctiva, preventiva o de medicion para la mejora continua pueda ser

sustituido.
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Los resultados de los indicadores deben ser analizados y estar accesibles al personal
implicado.
4.3.4.3 Gestion de los documentos del sistema
4.3.4.3.1 Generalidades
La direccion debe definir un procedimiento que regule el sistema de control de los
documentos del sistema de calidad y describir como se gestiona la documentacion de
calidad en el establecimiento y los formatos a utilizar.
Debe incluir las caracteristicas que debe tener cada documento tales como titulo,
fecha de la edicion, cédigo o referencia, etc. y definir las responsabilidades respecto
a la elaboracidn, la revision y la aprobacién de los documentos y los datos, asi como
el modo de modificacion de los mismos. Cuando se modifique un documento debe
quedar asegurado que la edicién obsoleta ha sido sustituida por la nueva.
Este procedimiento debe establecer como identificar, elaborar, codificar, archivar,
recuperar, proteger, mantener y destruir los documentos del sistema de gestion de la
calidad, con independencia de su formato.
Se debe elaborar una relacion de la documentacion con la edicion vigente, las
personas o departamentos a los que se distribuye.
Se debe tener un acceso facil y rapido a dicha documentacion de manera que pueda
ser consultada en cualquier momento.
4.3.4.3.2 Registros
Un procedimiento debe regular el sistema de gestion de los registros de la calidad
(codificacion, identificacion, archivo, conservacion, mantenimiento, etc.), como

documentos que evidencian que el sistema de calidad estd funcionando, que se
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realizan las actividades y que los resultados son conformes a los requisitos
especificados en la norma.

Debe existir una relacion disponible con los tipos de registros de calidad que el
establecimiento tenga definidos, de manera que incluyan al menos el nombre del
registro, lugar, tiempo minimo y responsable de archivo. Excepto cuando lo
especifique la norma, el tiempo minimo de archivo de los registros debe ajustarse a
las necesidades de una adecuada gestion y de la mejora continua del sistema.

Los registros de calidad deben ser perfectamente legibles y estar conservados y
archivados de forma que se pueda acceder a ellos con facilidad.

4.3.5 No conformidades

La direccion del establecimiento debe definir un procedimiento para identificar las
no conformidades, analizarlas e implantar las acciones preventivas o correctivas que
permitan evitar su reaparicion y, en todo caso, subsanar con agilidad los efectos no
deseados.

El procedimiento de gestion de las no conformidades del servicio debe contemplar,
como minimo las siguientes:

- Quejas y reclamaciones de clientes

- Llegada de cliente con reserva confirmada, sin posibilidad de alojarlo en el
establecimiento.

- Mal funcionamiento de instalaciones, equipos y aparatos que afecten a la calidad
del servicio.

- Recursos humanos insuficientes conforme a lo planificado para cubrir el servicio.

- Extravio o deterioro de prendas de clientes depositadas para el servicio de

lavanderia o limpieza en seco.
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El procedimiento de gestion de las no conformidades debe contemplar la
documentacion y registro de las mismas, en especial en lo relativo a:
a) Identificacion de las no conformidades (persona, lugar, fecha y descripcion de la
situacion).
b) Acciones correctivas o preventivas implantadas para restablecer el nivel de calidad
del servicio.
4.3.6 Gestion ambiental
4.3.6.1 Generalidades
La gestion ambiental del establecimiento debe estar basada en dos ejes esenciales:

e Laeficiencia energética y la reduccion de consumos

e Lagestion y reduccion de la contaminacién

La direccion del establecimiento debe incorporar las practicas y consejos ambientales
dentro de las acciones de formacion del personal al objeto de sensibilizar y colaborar
en dichas labores.

El establecimiento debe informar al cliente de aquellas medidas de mejora de la
gestion ambiental adoptadas por el establecimiento y que puedan repercutir en el
servicio ofrecido, solicitando su colaboracién, que siempre seréd voluntaria. En caso
contrario no debe generar un menor nivel de servicio hacia el cliente, si éste no desea
colaborar voluntariamente.

La gestién ambiental debe ser objeto de consideracidn al llevar a cabo la revision del
sistema por parte de la direccion, redefiniendo las medidas que no se hayan

alcanzado, con objeto de identificar nuevos retos de mejora de la gestion ambiental.
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4.3.6.2 Consumo energético
El establecimiento debe desarrollar acciones tendentes a mejorar la eficiencia
energética pudiendo incorporar algunos de los mecanismos que se relacionan a
continuacion: energias renovables, elementos o aparatos de bajo consumo, detectores
de presencia, energias limpias (e6lica, solar térmica, solar fotovoltaica, biomasa) o de
cogeneracion y correcto aislamiento de las instalaciones.
4.3.6.3 Consumo de recurso
En las actividades de aprovisionamiento y siempre dependiendo de la estructura y
funcionamiento del establecimiento, se deben incorporar criterios ambientales, como:
reduccion de embalajes o fomento de envases retornables, utilizacion de productos
biodegradables, productos facilmente reciclables una vez finalizado su ciclo de vida,
etc.
El establecimiento debe desarrollar acciones tendentes a reducir el consumo de agua
pudiendo incorporar algunos de los mecanismos que se relacionan a continuacion:
grifos con reductor de caudal, fluxémetros, limitacién de capacidad de cisternas,
sistemas de activacion por célula, temporizadores, riego por goteo, utilizacion de
plantas con baja necesidad de riego en jardines, control de horarios, riego localizado,
redisefio de jardines, etc.
4.3.6.4 Gestion y reduccién de la contaminacion
En la gestion y reduccion de la contaminacion deben considerarse al menos los
siguientes aspectos ambientales.
4.3.6.4.1 Residuos
Se debe realizar una gestion eficaz de sus residuos conforme a lo establecido en la

legislacion vigente considerando los recursos facilitados por las administraciones.
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El establecimiento debe impulsar la clasificacion de los residuos generados,
facilitando de esta manera el reciclaje o reutilizacion posterior de los mismos.
4.3.6.4.2 Ruidos y vibraciones
El establecimiento debe actuar sobre los ruidos generados tanto en el interior como
en el exterior, para evitar que éstos causen molestias controlandolos y si es necesario
tomando medidas que le permitan mantener un éptimo nivel acustico.
La direccion debe concienciar al personal para que durante el desarrollo de las
actividades no se realicen ruidos excesivos e innecesarios que puedan ser molestos
para los clientes o el personal.
4.3.6.4.3 Vertidos
El establecimiento debe gestionar correctamente todos los vertidos evitando los
incontrolados.
Para el vertido a la red de saneamiento se debe disponer del correspondiente permiso
de vertidos o en su defecto lo que disponga la legislacion correspondiente.
4.3.6.4.4 Emisiones atmosféricas
El establecimiento debe identificar los focos de emisiones sujetos a legislacion tales
como calderas, equipos de combustion, etc., al objeto de comprobar que los valores
de gases, humos, etc., emitidos al exterior estan dentro de los pardmetros legales.
4.3.7 Accesibilidad
La direccion del establecimiento es la responsable del cumplimiento de toda la
legislacion vigente en materia de accesibilidad.
Se recomienda tener en cuenta y en especial en nuevos establecimientos o reformas,

los requisitos contemplados en la serie de normas UNE 41500.
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Todo el personal de atencion al cliente debe conocer de manera detallada y fidedigna
el grado de accesibilidad, fisica y sensorial, de las diferentes instalaciones del hotel.
Esta informacion debe estar a disposicion de aquellos clientes que la soliciten.
4.3.8 Felicitaciones, quejas y sugerencias
El establecimiento debe implantar una sistematica de recogida y tratamiento de
felicitaciones, quejas y sugerencias de los clientes, para lo que debe disponer de un
procedimiento que describa la sistematica, los responsables y la gestion.
El procedimiento de felicitaciones, quejas y sugerencias debe tener un enfoque
dirigido a recoger toda informacion relevante que el cliente pueda ofrecer, de manera
que permita al establecimiento reforzar la motivacion y el trabajo bien hecho o
adoptar medidas correctivas y preventivas para mejorar la atencion al cliente y
personalizar el servicio.
El establecimiento debe facilitar al cliente la posibilidad de expresar sus quejas y
sugerencias. Estas deben constituir una fuente de informacion para la creacion,
modificacion o adaptacion de los servicios del establecimiento.
4.3.9 Gestioén de la seguridad
4.3.9.1 Generalidades
La direccién del establecimiento debe definir y hacer cumplir las medidas necesarias
para ofrecer el maximo nivel de seguridad. Dichas medidas deben cubrir como
minimo:

e la prevencion de riesgos y accidentes,

e la seguridad alimentaria y sanitaria, de personas y bienes, de

edificaciones e instalaciones,

e proteccion contra incendios y gestion de emergencias.
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La direccion debe garantizar la seguridad de las personas e instalaciones por lo que
debe dotar al establecimiento de los mecanismos adecuados para hacer frente a
posibles situaciones de riesgo.
El establecimiento debe conservar originales o copias de las certificaciones
correspondientes a las inspecciones varias que debe pasar y que justifican el
cumplimiento de la legislacion vigente que afecta a la seguridad y la salud de los
clientes y los empleados.
4.3.9.2 Prevencion de riesgos y accidentes
La direccion del establecimiento debe definir las medidas necesarias para ofrecer el
maximo nivel de prevencion de riesgos y accidentes.
Con el objeto de alcanzar los niveles mas altos de seguridad y salud, el
establecimiento debe adoptar las medidas para la identificacion, evaluacion y control
de los posibles riesgos. Se debe asegurar la idoneidad y seguridad de los aparatos y
maquinas puestas a disposicion de los trabajadores y clientes, incluyendo estos en las
labores de mantenimiento correspondiente.
El establecimiento debe disponer de las fichas de datos de seguridad de los productos
toxicos y peligrosos y, en los lugares de uso, instrucciones breves y facilmente
comprensibles de los aspectos de mayor riesgo (toxico, corrosivo, etc.).
Con independencia de la legislacion vigente, debe informarse mediante paneles
informativos u otros soportes, en los idiomas habituales de los clientes del
establecimiento sobre las medidas preventivas y de seguridad que estos deben
observar y cumplir al utilizar las instalaciones.
En caso de llevarse a cabo actividades que pueden comportar riesgos deben existir

instrucciones documentadas para informar a los clientes.
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4.3.9.3 Seguridad alimentaria
La direccion del establecimiento debe definir las medidas necesarias para ofrecer el
méaximo nivel de seguridad alimentaria a los clientes y personal.
Dichas medidas deben cubrir, por lo menos, el control del aprovisionamiento, la
trazabilidad de los alimentos, el control en la conservacion y la acreditacion del
personal para manipular alimentos.
El establecimiento debe tener implantado un sistema de APPCC de los procesos
durante los cuales se desarrollan actividades de manipulacion, conservacion,
preparacion y presentacion de alimentos.
4.3.9.4 Seguridad sanitaria
La direccion del establecimiento debe definir un programa de desratizacion,
desinfeccion y desinsectacion teniendo en cuenta las necesidades asi como las areas
mas vulnerables para la aparicion de focos. Para la aplicacion de los productos bien
sea por personal propio o externo, se debe disponer de la autorizacion pertinente asi
como del registro sanitario de los productos a utilizar.
El establecimiento debe contemplar paralelamente las acciones de control vy
prevencion de la legionelosis de las instalaciones susceptibles de contaminacion,
como pueden ser, sin limitacion, las torres de refrigeracion, los intercambiadores de
calor, los depositos, las duchas, los grifos de agua caliente, las piscinas climatizadas,
las bafieras de hidromasaje, las fuentes ornamentales, el riego por aspersion, los

sistemas de proteccion contra incendios, las instalaciones de agua fria en general, etc.
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4.3.9.5 Seguridad de las personas y de los bienes
La direccion del establecimiento debe definir las medidas necesarias para ofrecer el
méaximo nivel de seguridad a los clientes y el personal en las dependencias. Se
incluyen los bienes propiedad de los clientes, del personal o del establecimiento.
Las dependencias exteriores deberian disponer de las acciones de vigilancia y control
tales como: rondas de vigilantes, control por video-cdmaras, control de llaves del
parking, atencion especial durante la carga y descarga de equipajes, etc.
En lo que se refiere a la seguridad interior se deben contemplar los siguientes
aspectos:

e Todo el personal debe estar identificado mediante placas identificativas o
similar.

e Se debe controlar el acceso al establecimiento y a las habitaciones en horario
nocturno.

e Las habitaciones o apartamentos deben estar dotadas de los mecanismos
necesarios para asegurar la privacidad y la seguridad de las mismas.

e Se debe llevar un control estricto de las llaves de las habitaciones o
apartamentos y en especial de las llaves maestras, no siendo accesibles al
personal no autorizado.

e Se debe disponer de una sistematica de identificacion del cliente en aquellos
puntos de venta o consumo (restaurante, bar, etc.), cuando se realicen cargos
a cuenta.

e Conforme a la legislacion vigente el establecimiento debe garantizar la
seguridad de la informacién incluyendo en ella la seguridad de los datos

personales de los clientes y el personal.
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4.3.9.6 Seguridad de las edificaciones y de las instalaciones
La direccion del establecimiento debe asegurar el buen estado de conservacion de las
edificaciones y recintos, asi como el buen funcionamiento de los aparatos, equipos e
instalaciones.
4.3.9.7 Proteccion contra incendios
La direccion del establecimiento debe definir las medidas necesarias para ofrecer el
maximo nivel de proteccién contra incendios. Estas incluirdn la dotacion de
elementos de prevencion, deteccidn y extincion de incendios.
Todos los elementos destinados a este fin, como pueden ser sin limitacién, los
extintores, las bocas de incendio equipadas, los hidrantes, las columnas secas, l0s
detectores automaticos, la centralita, las alarmas manuales, los rociadores, los grupos
motobomba y la sefializacion de emergencia y evacuacion, etc., deben cumplir las
reglamentaciones y especificaciones técnicas que les apliquen, debiendo estar
operativas en todo momento.
Las salidas de emergencia deben estar debidamente sefializadas, permanentemente
libres de obstaculos y permitir su facil apertura desde el interior sin bloqueo de los
cierres mediante cadenas, candados o similares.
4.3.9.8 Gestion de emergencias
El establecimiento debe tener definido y documentado un plan de emergencia
conforme a los requisitos de la legislacién vigente que también contemple medidas
de evacuacion para personas con discapacidad fisica, psiquica o sensorial.
Conforme a dicha legislacion el establecimiento debe haber definido la organizacion
mas adecuada para intervenir en los casos de emergencia, habiendo constituido los

diferentes equipos de intervencion
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Igualmente se debe disponer de los documentos necesarios y convenientemente
actualizados que faciliten la intervencién de los equipos auxiliares tales como
bomberos, proteccion civil, etc. en casos de emergencia.
El establecimiento debe informar al cliente sobre cémo actuar en casos de
emergencias y evacuacion.
4.4 Proceso de gestion de recursos
4.4.1 Generalidades
La direccion es la responsable de identificar los recursos necesarios para llevar a
cabo las actividades relacionadas con la gestion del sistema de calidad y prestacién
del servicio, asi como de su obtencién, cuidado, conservacion, actualizacion, mejora
y uso eficiente.
La comunicacion interna y externa constituyen elementos basicos para el éxito de la
gestion. La adecuada comunicacion obliga al empleo combinado de los recursos
materiales, humanos e intangibles.
4.4.2 Gestion de los recursos humanos
La gestion de los recursos humanos incluye la planificacion, ejecucion y control de
todos los procesos relacionados con el personal del establecimiento. La direccién
debe ejercer el liderazgo en todos estos procesos para alcanzar altos niveles de
motivacion en la plantilla.
La direccion del establecimiento debe designar una persona 0 varias personas que
asuma la responsabilidad sobre todos los servicios del establecimiento en su ausencia

(noches, fines de semana, vacaciones, etc.).
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Todo el personal adscrito a los diferentes servicios que se prestan debe conocer el
contenido de las partes de la norma que le afectan y su modo de aplicacion en el
establecimiento.
El responsable de cada uno de los servicios debe colaborar con la direccion en
difundir entre todo el personal a su cargo la politica y los objetivos de calidad de la
empresa.
El responsable de cada uno de los servicios debe colaborar con la direccion, en la
medida y forma en que cada empresa establezca, en la elaboracion de los registros y
documentos que requiera esta norma, informando a todo el personal a su cargo sobre
el modo de aplicacion en el establecimiento.
4.4.2.1 Planificacion de plantillas
La direccion debe definir una plantilla estandar en funcion de los diferentes grados
de ocupacion del establecimiento que permita la prestacion de los servicios
cumpliendo los requisitos especificos del establecimiento y los definidos en esta
norma.
La direccion debe especificar el perfil de cada puesto con indicacién expresa de las
capacidades, habilidades y conocimientos requeridos.
Para los puestos que exijan un contacto directo con el cliente, el perfil debe
contemplar el nimero y grado de dominio de los idiomas necesarios que permitan la
comunicacion segun la procedencia habitual de los clientes.
4.4.2.2 Seleccion
La incorporacion de una persona al establecimiento debe iniciarse con un proceso de

seleccion estructurado en, al menos, las siguientes etapas:
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- Busqueda de candidatos, para lo cual se deben utilizar las vias mas adecuadas
por ejemplo oficina de empleo, escuelas y centros de formacién, Internet, etc.
- Evaluacion de las capacidades de los candidatos y de su adecuacion a los
perfiles del puesto a cubrir.
- Evaluacion de otros requisitos que pudieran entenderse como deseables para
el buen desempefio de las funciones (valores, personalidad, grado de
compromiso, motivacion, disponibilidad, etc.).

Seleccion de los candidatos méas adecuados.

4.4.2.3 Formacion

La direccidn debe proporcionar la formacién necesaria para que los empleados del
establecimiento puedan desempefiar eficazmente sus tareas y asumir las
responsabilidades derivadas de su puesto. Para ello debe definir y poner en marcha
anualmente un plan de formacidn para las diferentes areas de trabajo.

El plan puede contener acciones formativas impartidas tanto por personal externo
como del propio establecimiento.

Para elaborar este plan el establecimiento debe definir el modo mediante el cual
identifica las necesidades de formacion, bien por procesos, areas de actividad,
departamentos, etc. En el plan debe establecerse la periodicidad y los mecanismos de
seguimiento.

Todo el personal debe recibir formacion sobre atencion al cliente, ya sea atencion
telefénica o presencial.

Igualmente debe conocer y utilizar las normas de cortesia que deben estar
documentadas.

Se recomienda que, entre los temas de formacion, se incluyan los siguientes:
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Férmulas de cortesia y trato con el cliente (adecuandolos a posibles cambios
de la tipologia o habitos del cliente).
Requisitos de esta norma UNE que le afectan.
Idiomas.
Informatica.
Gestion de calidad.
Gestion ambiental.
Atencion a personas con necesidades especiales (discapacitados, personas
mayores)
Prevencidn de riesgos y accidentes.
Situaciones de emergencia.

Higiene alimentaria.

La incorporacién de una persona debe realizarse segin un plan de acogida definido

por el establecimiento e ir acompafiada de un periodo de formacién, sobre los niveles

y variedades de servicios que se ofrecen a los clientes en el establecimiento, asi como

las normas de comportamiento que debe seguir para una mejor adaptacion a su

puesto de trabajo.

4.4.2.4 Atencion al cliente

Todo el personal del establecimiento es responsable de una correcta atencion al

cliente, debiéndose cumplir los siguientes requisitos:

El horario de funcionamiento de los servicios responde a las necesidades del
cliente y respeta sus habitos y costumbres de descanso.

El servicio es fiable y estd coordinado con los diversos departamentos.
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e El personal tiene capacidad de respuesta, puede atender satisfactoriamente los
imprevistos y actlia con seguridad.

e El personal tiene conocimientos sobre como actuar en casos de emergencia y
utilizar los mecanismos dispuestos para la seguridad de las personas y del
establecimiento.

e El servicio se realiza con prontitud y diligencia.

e El trato al cliente es amable y respetuoso, manteniendo posturas y actitudes
correctas.

e El aspecto del personal esta cuidado y viste uniformado, de forma funcional y
limpia. Todo el personal debe estar identificado con una placa o sistema
similar que indique, por lo menos, su nombre.

e El personal analiza y pone todos los medios a su disposicion para resolver las
incidencias que se presenten actuando con prontitud y diligencia para
prevenir las quejas de los clientes.

e Se evita generar ruidos fuertes o elevados tonos de voz durante la ejecucion
de sus tareas y en especial, en horarios de descanso de los clientes.

e Se solicita permiso para acceder a las habitaciones

e El personal no accede a las habitaciones sin la autorizacion del cliente cuando

éste se encuentre en su interior.

Se recomienda que algin empleado conozca la lengua de signos.

4.4.3 Gestion de la comunicacion interna

La comunicacion interna es una herramienta basica para la coordinacion y la mejora
continua. La direccion debe establecer al respecto una sistematica que permita

asegurar el funcionamiento agil y eficiente de los procesos, asegurandose de que
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todas las personas implicadas reciben puntual informacion sobre el resultado de los
servicios y sobre el grado de satisfaccion del cliente. Se debe permitir la aportacién
de sugerencias y comentarios de los empleados y garantizar que las mismas seran
analizadas por la direccién y respondidas puntualmente.

4.4.4 Gestion de los recursos materiales
La direccion del establecimiento debe identificar los recursos materiales necesarios
para llevar a cabo las actividades habituales, asegurando con su gestion que los
servicios prestados se ajustan a las caracteristicas de la oferta especificada en cuanto
a requisitos internos y externos.
4.4.5 Gestidn de servicios prestados por empresas externas
Los servicios prestados por empresas externas no deben suponer una disminucion
respecto a la prestacién directa por el establecimiento.
Entre los servicios que pueden prestarse por empresas externas se encuentran los
siguientes:

e Contratacion de personal a través de empresas de trabajo temporal.

e Mantenimiento y limpieza de las instalaciones, equipos y aparatos.

¢ Vigilanciay seguridad.

e Lavanderia y limpieza en seco.

e Servicios para convenciones (azafatas, catering, material audiovisual,

etc.)
e Tiendas, supermercado, pelugueria, etc.
e Gimnasio y centro de salud y belleza y similares.

e Espectaculos y otras actividades de animacion.
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e Maquinas recreativas, dispensadoras de bebidas o comidas, de tabaco,

de acceso a Internet, etc.

El establecimiento es el responsable directo de los servicios prestados por empresas
externas y especialmente si se producen quejas o reclamaciones del cliente.

Se debe disponer de un procedimiento para la contratacion y el control de estos
servicios. Este procedimiento debe ser conocido por los departamentos afectados del
establecimiento y contemplar los servicios excepcionales, ocasionales o imprevistos.

El establecimiento debe asegurar que el personal perteneciente a empresas externas
mantiene un aspecto cuidado, va uniformado y lleva una placa identificativa o
sistema similar que indique al menos el nombre de la empresa. Si el personal presta
servicios de modo continuado o lo visita con regularidad, el establecimiento debe
informarle de las normas internas que puedan afectarle, asi como de las normas de
cortesia aplicables si realiza trabajos en zonas para uso de los clientes.

Los términos acordados entre ambas partes, deben ser conocidos por los responsables
internos encargados de la supervision, que debe realizarse de forma periddica o
durante la prestacion.

Los resultados de la supervision deben registrarse y comunicar las incidencias a la
empresa. La acumulacién de incidencias debe tenerse en cuenta durante la
evaluacion anual de estos proveedores.

4.5 Proceso de comercializacion

La direccion del establecimiento es la responsable de gestionar las actividades
asociadas al proceso de comercializacion.

Se incluyen los elementos utilizados para informar sobre la oferta de servicios del

establecimiento (web, publicidad, folletos, etc.), asi como, la contratacion de
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servicios de intermediacion (agencias de viajes, tour operadores, centrales de
reservas, empresas, etc.).

El material usado en la comercializacion (web, publicidad, folletos, etc.) para
promocionar los servicios debe responder a una informacién veraz, verificable y
contrastable, evitando términos o imagenes equivocas.
Para los casos en que el establecimiento disponga de herramientas virtuales de
comunicacion con el cliente (pagina web, por ejemplo), la direccion debe asegurar
que la informacion en ellas suministrada se ajusta a la naturaleza y caracteristicas de
los servicios prestados en cada momento. Asimismo, y para los casos en que en estos
dispositivos se contemple la posibilidad de interactuar directamente con el cliente,
debe darse puntual y rapida respuesta a las solicitudes de informacion,
garantizandose en todo momento que las gestiones realizadas a través de estos
mecanismos aportan los mismos niveles de fiabilidad y efectividad que las realizadas
personalmente o a través de cualquier otro medio de comunicacién con el
establecimiento.
Los contratos de los servicios de intermediacion deben incluir, al menos, los
siguientes datos:

e Nombre del establecimiento con sus datos fiscales y responsable del contrato.

e Nombre del intermediario con sus datos fiscales y responsable del contrato.

e Fechay vigencia del contrato.

e Servicios que se contratan.

e Condiciones de reserva.

e Precios de los servicios contratados.

e Forma de pago.
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e Costes de intermediacion.
e Impuestos y tasas.

e Politica de cancelacion.

4.6 Proceso de control y mejora continua

4.6.1 Generalidades

La direccion es responsable de la verificacion periddica del seguimiento de la
politica de calidad y del avance hacia el logro de los objetivos siendo la base para la
mejora continua y la toma de decisiones.

4.6.2 Mecanismos de control interno

Deben existir unos mecanismos de control interno para todos los procesos definidos
en esta norma UNE.

El responsable de cada proceso, 0 en su caso la persona designada por él, debe
realizar las tareas de supervision necesarias para asegurar una adecuada prestacion
del servicio.

La informacion obtenida de la supervision y control debe ser analizada para
establecer acciones de mejora continua necesarias.

Los responsables deben definir, conjuntamente con la direccion y de acuerdo a la
politica y objetivos de la empresa, un conjunto de indicadores a partir de los cuales
deben hacer el seguimiento del nivel de servicio ofrecido y del nivel de satisfaccion
alcanzado por los clientes. Los resultados de los indicadores deben estar difundidos
entre el personal implicado.

Debe existir una sistematica que permita anotar todas aquellas incidencias
producidas durante los servicios y que facilite la comunicacion entre diferentes

turnos de trabajo del establecimiento.
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En el caso de encontrar incidencias significativas por su importancia o repeticion,
debe ponerse en conocimiento de la direccion, o persona designada a tal efecto, para
su tratamiento.
4.6.3 Medicion de la satisfaccion del cliente
El establecimiento debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos. Deben
determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacidn, ya sea mediante
cuestionarios 0 a través de entrevistas argumentadas. Sea cual sea el método
utilizado, deben evaluarse los principales servicios y los resultados deben ser
comunicados al personal implicado.
4.6.4 Auditorias internas
El sistema de la calidad debe contemplar la realizacion periddica y sistematica de
auditorias internas que evallGen con caracter preventivo su eficacia. Las auditorias
internas deben asegurar, entre otros, el cumplimiento de los requisitos y criterios
indicados en esta norma y realizarse al menos una vez al afio.
El método para llevar a cabo estas evaluaciones debe estar descrito en un
procedimiento y las mismas deben ser realizadas por personal cualificado e
independiente del area a evaluar.
La realizacion practica de la auditoria interna requiere la preparaciéon previa de un
cuestionario que permita una secuencia légica y acorde con la norma. El cuestionario
de autoevaluacion puede ser esta guia de auditoria interna.
La auditoria interna es una herramienta basica para la gestion de la mejora y debe
llevar asociada planes que corrijan y eliminen las deficiencias detectadas mediante

acciones correctivas eficaces.
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Los informes de las auditorias, el plan de accion y el seguimiento y eficacia de las
acciones son registros de la calidad.
4.6.5 Revision del sistema
Los sistemas de gestion indicados en esta norma deben ser revisados al menos una
vez al afio para comprobar su eficacia. Para dicha revision se deben tener en cuenta
los siguientes aspectos:

e Quejas y reclamaciones de clientes.

e Retroalimentacion del cliente.

e Andlisis de las no conformidades.

e Resultados de las auditorias de la calidad.

e Plan de formacion.

e Politicay objetivos de la calidad.

e |doneidad de los documentos del sistema de calidad.

Gestion ambiental.

Como registro documental del analisis realizado y las acciones planificadas tras la
revision del sistema, se requiere la elaboracion del acta correspondiente que debe ser
firmada por todos los participantes en el proceso de revision.
4.6.6 Mejora continua
El establecimiento debe disponer de mecanismos que hagan posible la mejora. En el
disefio y puesta en marcha de tales mecanismos debe tenerse en especial
consideracion:

e Los resultados del analisis y mejora de los procesos criticos.

e Los resultados de la medicion de la satisfaccion de los clientes.



85

e La configuracion de equipos interfuncionales para la resolucién de las no

conformidades y para la puesta en marcha de planes o proyectos de

mejora que incrementen la eficiencia en el uso de los recursos y los
niveles de satisfaccion de los clientes.

e La participacion en la mejora continua de los empleados del

establecimiento, cualquiera que sea su categoria profesional, funcién o

nivel jerarquico.

5. PROCESO DE ALOJAMIENTO

5.1 Generalidades

Este capitulo define los requisitos aplicables al proceso de alojamiento de los
establecimientos hoteleros cualquiera que sea su clasificacion.

Se entiende por alojamiento el conjunto de actividades relacionadas con la
contratacion y estancia del cliente, desde la realizacion de la reserva hasta su salida
del establecimiento.

Este proceso se compone de los siguientes subprocesos: reservas, llegada, atencién
continuada y facturacion y salida.

5.2 Responsabilidades

La direccion del establecimiento debe designar a un responsable, que con
independencia de otras actividades, asegure que se cumplen los requisitos definidos
en este capitulo.

5.3 Recursos humanos y materiales

El establecimiento debe contar con los recursos humanos, materiales y técnicos
(preferentemente informatizados) que permitan realizar las actividades con prontitud,

fiabilidad y eficacia.
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En el proceso de alojamiento deben cumplirse los siguientes requisitos generales:

e Laatencion al publico debe ser continua las 24 h del dia.

e El personal debe recoger, tratar y, en su caso, trasladar las felicitaciones,

quejas y sugerencias utilizando todos los medios a su disposicion para

atenderlas.

e EI personal debe tener un amplio conocimiento del establecimiento:

localizacion de todas las dependencias y servicios, caracteristicas de

accesibilidad para personas con discapacidad, asi como la ubicacién y

estado de las habitaciones o apartamentos.

El personal debe poder facilitar informacion sobre el destino: lugares de interés,

medios de transporte, servicios médicos, consulados y embajadas, establecimientos

de cambio de divisa, etc.

Para los subprocesos de llegadas, atencion continuada y facturaciéon y salida, el

horario minimo de atencién al publico debe cumplir los siguientes requisitos:

Cuadro 1 - Horario de atencién al publico

Categoria oficial Modo de atencion
Hotel v aparthatel Todas Presencizl las 24 h dal dia

4 v 3 laves Presencizl las 24 bdel dis
Apartamentos taristicos Presencial 12 hal dia

2y 1 laves

Presencizl. telefomica o simdlar 1as 12 h restantes

El establecimiento debe contar con elementos de comunicacién y aviso en el caso de

que la recepcion no esté atendida presencialmente las 24 horas.
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5.5 Subproceso de reservas
5.5.1 Generalidades
Este apartado define los requisitos aplicables al subproceso de reservas de los
establecimientos hoteleros.
Comprende desde la atencién de la solicitud del régimen de alojamiento y las
especificaciones expresadas por el cliente hasta la llegada del mismo al
establecimiento.
5.5.2 Requisitos
La direccion del establecimiento debe definir un sistema de gestion de reservas que

incluya como minimo:

instrucciones sobre como atenderlas, registrarlas, modificarlas, anularlas y

comunicarlas al cliente y al resto de la organizacion,

- las condiciones de garantia de reserva (prepago, deposito, tarjeta de crédito,
etc.),

- analisis de prevision de reservas y actuaciones consiguientes (promociones y
ofertas, cierres de venta, prevencion de sobreocupacion, etc.),

- tratamiento de casos especiales (grupos, reservas denegadas, lista de espera,

no shows, etc.).

Con caréacter especifico, se deben contemplar los siguientes requisitos:

a) Las solicitudes de reservas deben contestarse antes de 24 horas. Una vez
aceptadas, deben registrarse en el soporte establecido, identificando como minimo el
nombre del cliente (persona u organizacion) que realiza la reserva, numero de

habitaciones y un medio de contacto, asi como la tarifa, formas de pago aplicables,
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hora maxima de llegada y posibles peticiones adicionales (confirmadas o pendientes
de confirmar segun disponibilidad).

b) Se debe formalizar y comunicar al cliente por escrito, siempre que sea posible, la
aceptacion de la reserva, asi como cualquier cambio.

c) Se debe realizar un control continuado del grado de ocupacion previsto para evitar
situaciones de llegada de clientes con reserva y sin posibilidad de alojamiento en el
establecimiento.

Estas situaciones deben registrarse y tratarse segun lo establecido en el punto 4.3.5
del capitulo de procesos de la direcciéon. Se debe disponer de un procedimiento
donde se defina la forma de actuar ante dichas situaciones, contemplando que al
cliente se le debe ofrecer un servicio de igual o superior categoria, que le suponga el
menor trastorno posible. Asimismo, se deben establecer las compensaciones que
pudieran ofrecerse al cliente, si las hubiere.

d) Las habitaciones deben asignarse siguiendo los criterios definidos por el
establecimiento. Estos criterios deben tener en cuenta la asignacion de habitaciones
especificas (clientes repetidores, peticién de habitaciones concretas, facilidades para
personas con discapacidad, etc.)

e) El establecimiento debe contar con un archivo histérico de clientes,
preferentemente informatizado, que pueda ser utilizado para la asignacion de
habitaciones o la personalizacién del servicio.

Con objeto de facilitar la coordinacion entre departamentos, se deben elaborar y
distribuir:

1) Previsiones de ocupacion, como minimo, a semana vista.

2) Listados de llegadas, salidas y ocupadas del dia siguiente.
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La distribucion de los documentos anteriores no es necesaria en los sistemas
informatizados de reservas que se actualizan conforme se producen cambios y que
permiten a los responsables de los departamentos acceder a ellos.
5.6 Subproceso de llegada
5.6.1 Generalidades
Este apartado define los requisitos aplicables al subproceso de llegadas de clientes a
los establecimientos hoteleros.
Se incluyen las actividades de porteria, check-in, aparcamiento, tratamiento de
equipaje y acomodo.
5.6.2 Recursos humanos y materiales
El espacio de servicio al cliente de recepcion debe cumplir los siguientes requisitos
minimos:

e La zona de acceso al establecimiento se encuentra en buenas condiciones
de limpieza e iluminacion, sin obstaculos que dificulten el acceso directo
al establecimiento.

e Si los espacios de servicio al cliente (recepcion, conserjeria, caja, etc.)
estan diferenciados, deben estar claramente identificados.

e EI area de recepcion y el acceso a las habitaciones deben estar
suficientemente iluminados y bien sefializados.

e En el espacio de recepcion deben estar expuestas de forma visible las

diferentes formas de pago.

Los establecimientos que presten el servicio de equipaje, deben disponer de los

utensilios necesarios, en buen estado de conservacion y limpieza, para el transporte
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de maletas o paquetes procurando que estén facilmente accesibles antes de la hora de
Ilegada del cliente, cuando ésta se conozca.

5.6.3 Requisitos
5.6.3.1 Servicio de porteria
Ademas de los casos en que la legislacion especifica de la Comunidad Autonoma asi
lo requiera, el servicio de porteria es obligatorio para hoteles de 5 estrellas, con un
horario minimo de prestacion de 12 horas.
La persona que realiza el servicio de porteria debe estar atenta a la llegada o salida de
clientes o visitantes, saludandoles y ayudandoles con el equipaje.
También debe vigilar los accesos y atender las demandas del cliente respecto al
servicio de taxi, solicitudes de informacion.
5.6.3.2 Servicio de equipaje
El servicio de equipaje o botones es obligatorio durante 24 horas en los hoteles y
apart-hoteles de 5 estrellas, y durante 14 horas en los de 4 estrellas y 4 llaves. Los
establecimientos de 3, 2 y 1 estrellas que ofrezcan este servicio, deben hacerlo al
menos durante 6 horas.
La distribucion de las horas de servicio debe ser acorde con las necesidades de los
clientes, considerando especialmente sus llegadas y salidas.
5.6.3.3 Servicio de check in y acomodo
En el servicio de check in y acomodo se deben cumplir los siguientes requisitos:

e Se realiza el check in con prontitud y diligencia. Se dan indicaciones

precisas para que el cliente localice su habitacion o apartamento con

facilidad.
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e En establecimientos de 5 y 4 estrellas se ofrece al cliente el servicio de
botones y equipaje durante el horario de prestacion.

e Se informa al cliente de la existencia de circunstancias no habituales
(obras, limitaciones de horarios o servicios, etc.).

e Si hay garaje propio o concertado, se ofrece el servicio con indicacion de
las instrucciones oportunas y las condiciones de uso.

e Se informa al cliente de las restricciones de crédito que pudieran
afectarle.

e En caso de existir disponibilidad de habitaciones para fumadores se

informa al cliente para que pueda elegir el tipo de habitacion que desea.

Debe existir un documento de entrada que contenga informacion de los servicios
contratados por el cliente. Este documento debe ser validado por el cliente al hacer
efectiva su entrada en el establecimiento.

En caso de grupos o llegadas individuales masivas previstas al mismo tiempo, es
recomendable que se habilite un area especifica de check in para dichos grupos, de
manera que no se interrumpa el servicio y se agilicen las operaciones.

El establecimiento debe tener dispuestas habitaciones para entregar a los clientes a
partir de las 14:00 h. Antes de esta hora, para clientes sin posibilidad de alojamiento
inmediato, el establecimiento debe ofrecer el servicio de cortesia y el de custodia de
equipaje hasta que el cliente quede alojado.

Si no es posible el alojamiento a partir de las 14:00h del cliente con reserva, el
establecimiento debe, ademas, tener definido y ofrecer al cliente una serie de

servicios o actividades gratuitas que compensen dicha situacion.
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Debe existir una lista de precios oficiales de las habitaciones visible en la recepcion.
Ademas, a peticion del cliente, se le deben facilitar las tarifas de los servicios
adicionales.
En los establecimientos de 5 estrellas el cliente debe ser acompafiado a la habitacion
salvo que renuncie a ello. En los establecimientos de 4 estrellas o llaves, debe
prestarse dicho servicio (siempre dentro del horario de prestacion) si el cliente lo
solicita.
5.6.4 Mecanismos de control interno
Ademas de los mecanismos descritos en el capitulo 4.6.2 de procesos de la direccion,
debe controlarse la disponibilidad de habitaciones listas para su entrega al cliente, la
hora méaxima de llegada y la posible lista de espera.
Asimismo, deben registrarse y tratarse como no conformidades las llegadas de
clientes con reserva confirmada y sin posibilidad de alojamiento.
Deben controlarse los no shows actuando conforme a los criterios definidos por el
establecimiento e informando adecuadamente a las personas implicadas.
5.7 Subproceso de atencion continuada
5.7.1 Generalidades
Este apartado define los requisitos aplicables al subproceso de atencién continuada
durante la estancia en los establecimientos hoteleros. Incluye la atencién telefonica,
la gestion de felicitaciones, quejas y sugerencias, los mensajes, la respuesta a la
solicitud de informaciones diversas, la custodia de bienes y el servicio de seguridad.
5.7.2 Recursos humanos y materiales

El servicio de atencion continuada debe disponer de:
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e impresos para la recogida de mensajes o0 paquetes dirigidos a clientes o
visitantes, tomando las medidas de seguridad oportunas,

e impresos para la custodia de bienes (equipajes, cajas de seguridad, etc.),

e mapas de la ciudad, asi como material informativo sobre el destino
(puntos de interés, actividades sociales

e culturales y de entretenimiento, etc.), informacion de cddigos para
Ilamadas internacionales y el listin telefonico de la zona o provincia,

e listado con las extensiones de los diferentes departamentos internos y

teléfonos de urgencia.

Deben estar sefializadas todas las dependencias del establecimiento, asi como los
principales itinerarios para llegar a ellas, y al menos los que parten de la recepcion y
desde los lugares cercanos a la salida de los ascensores en todas las plantas del
edificio.
Las sefiales utilizadas deben seguir un patrén uniforme de disefio. En el caso de que
se utilicen pictogramas, éstos seran sencillos y de facil comprension.
Las sefiales deben estar colocadas en lugares bien visibles de los itinerarios, sin que
puedan quedar ocultas por elementos ornamentales o de cualquier otro tipo y siempre
a una altura apropiada para su lectura (entre 145y 175 cm).
5.7.3 Requisitos
La atencién continuada debe incluir los siguientes aspectos:
a) El protocolo de atencion telefonica debe contemplar:

e Obligacion de atender con prontitud.

¢ ldentificacidn del establecimiento y la persona que atiende la llamada.

e Normas de cortesia.



94
e Recuperacion de la llamada del cliente cuando no exista respuesta en la

conexion solicitada.

b) La solicitud del servicio de recogida de equipajes debe poder realizarse desde
todas las habitaciones o apartamentos, mediante una llamada telefénica.
c) El servicio de recogida de mensajes o paquetes dirigidos a los clientes debe
prestarse asegurando que:

e se anotan los mensajes recibidos,

e seentregan al cliente en el menor tiempo posible,

e laentrega se realiza en condiciones de seguridad y confidencialidad.

d) Cuando el establecimiento ofrezca el servicio de cambio de divisas debe disponer
de la preceptiva autorizacion, facilitando al cliente los correspondientes recibos en
que se indique el tipo de cambio efectuado y las comisiones aplicadas.

e) Si se dan circunstancias no habituales (obras, limitaciones de servicios u horarios
de los mismaos,...), se debe informar a los clientes.

f) Servicio telefdnico, fax y acceso a internet para uso del cliente.

g) Se debe poder dotar alguna habitaciébn con un sistema de comunicacion
bidireccional recepcién-habitacion alternativo con el fin de facilitar la comunicacion
con personas con discapacidad auditiva. Este sistema puede ser el fax, internet
(intranet) o teléfono de texto (DTS).

h) Se debe disponer de adaptadores para los enchufes.

i) Se debe estar en condiciones de ofrecer al cliente agua mineral las 24 horas.

J) Debe existir un servicio de toallas de piscina en establecimientos de 5 y 4 estrellas
o0 llaves. En establecimientos de 3 estrellas o de 3 llaves disponible a peticion del

cliente.
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k) Se debe disponer de un procedimiento para la gestion de objetos olvidados por el
cliente, que incluya al menos registro, identificacion, almacenamiento y requisitos
para la devolucion del objeto.
5.7.3.1. Equipamiento de habitaciones y apartamentos
El alumbrado de una habitacion o apartamento debe cumplir los siguientes requisitos
minimos:
e La iluminacién global de la habitacion o apartamento y su bafio es
suficiente y homogenea.
e Existen ldmparas de mesa de noche adecuadas para la lectura y de féacil
acceso desde la cama, excepto en el caso de camas supletorias.
e Se puede apagar la luz principal de la habitacion o apartamento desde la
camay al salir de la habitacion.
e Lamesa de trabajo o escritorio (si existe) debe tener iluminacién propia.
e En caso de que haya terraza, debe contar con iluminacion.
e En el caso de apartamentos, la zona de la cocina debe contar con

iluminacién propia.

Tanto en la habitacion o apartamento como en el cuarto de bafio, debe existir, al
menos, un enchufe disponible (no utilizado para otro tipo de dispositivos
permanentes).

En las habitaciones o apartamentos de aquellos establecimientos que dispongan de
calefaccién o aire acondicionado debe existir un dispositivo que permita su
regulacién y desconexion.

En cada habitacion debe existir un plano con indicacion de las vias de evacuacion, la

salida de emergencia y los equipos contra incendios mas proximos, asi como las
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instrucciones basicas para casos de emergencia, redactadas en los idiomas habituales
de los clientes.

Todos los aparatos cuyo funcionamiento no sea obvio deben tener las instrucciones
basicas necesarias para su manejo, redactadas de forma clara y esquematica. Entre
estas instrucciones se incluyen las de uso del teléfono y la identificacion de los
canales de television disponibles.

Si algunas de las instalaciones o equipamientos de las habitaciones o apartamentos
no son de utilizacion gratuita, se debe disponer de las tarifas correspondientes o al
menos indicar donde se puede obtener informacién sobre las mismas.

En todas las habitaciones o apartamentos debe existir a disposicion del cliente un
directorio de servicios del establecimiento, en el que se indique toda la informacidn
que pueda resultarle de interés durante su estancia. El directorio debe incluir aquellos
servicios 0 equipamientos que esta norma establece que se deben prestar a peticidn
del cliente. El directorio puede presentarse en formato escrito, electrénico u otro.
Siempre que el establecimiento preste el servicio de lavanderia, en la habitacion debe
haber al menos una bolsa a disposicion del cliente en un sitio visible. EI impreso que
se utilice al efecto debe contener claramente especificados los espacios para reflejar:
namero de habitacion, nimero y tipo de prendas depositadas, tipos de servicios
solicitados y fecha en que se realiza la entrega. Debe completarse la informacién que
no cumplimente el cliente. Debe informarse sobre las tarifas, tiempos necesarios para
los diferentes servicios, recogida y entrega de las prendas y un teléfono para solicitar
informacidén complementaria.

El equipamiento minimo de las camas debe incluir: colchon, protector de colchon,

sébanas, manta, colcha y almohada con funda.
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En los establecimientos de 5 estrellas, las habitaciones deben disponer de tantas
mantas como camas tenga la habitacion mas una. Las que estén en los armarios de la
habitacion deben estar convenientemente protegidas para evitar la suciedad. El resto
de establecimientos debe disponer de tantas mantas como camas tenga, mas un stock
de al menos el diez por ciento de sus camas.
Ademas en los establecimientos de cinco estrellas se debe disponer de colcha de dia
0 cubrecama.
Todos los establecimientos pueden optar por cambiar la sdbana encimera, manta y
colcha por edredén y funda.
NOTA En el contexto de esta norma debe entenderse por “colcha”: aquella prenda de
lenceria que habitualmente se coloca encima de la manta y debajo de cualquier otra
prenda para la presentacion de una cama terminada (cubrecama o colcha de dia).
Las dimensiones minimas de las camas (incluidas las supletorias) se especifican en el
siguiente cuadro:

Cuadro 2 - Dimensiones minimas de las camas

Tamanos (largo x ancho)

Camas habituales Camas supletorias
Diables: 2mx 1 80m
Hotales de 5 esirellas Individusles- I mx 1 m 100 m =90 m
Diables: 1 90 m=x 1 50 m
Hotales de 4 estrellas v apartamentos 4 llaves Individnales 1.90 m % 0,90 m 190mx90m
Dobles: 1 00m=x 1.35m

Eesio de catezonas Individnales 1.90 m % 0,90 m 180mx 0 80m

HOTA L comes supkicrs pars nifas pualo ens ma dmcroatn minen & | Bl x 0,8 =

Los colchones y canapés deben estar en buenas condiciones y presentar un nivel
homogéneo de resistencia en toda la superficie del colchon, de manera que en ningdn
caso una persona adulta tumbada note los muelles o las lamas del somier, canapé,

etc.
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Los establecimientos deben tener disponibles cunas en buen estado de conservacion
y limpieza, en cantidad suficiente, segun la tipologia de clientes.
El mobiliario minimo en habitaciones de hoteles, aparthoteles y apartamentos,
ademas de cama(s) y mesita(s) de noche, debe incluir lo indicado en el siguiente
cuadro:

Cuadro 3 - Mobiliario minimo en habitaciones de hoteles, aparthoteles y

apartamentos
Hiesrella:| A7 | gagzay
Alobdiario HZ ezirellas | H4 estwellas | H 3 esirellas . exirellas - AT
¥ 1 estrella 1 esirellas
- T 4 extrellaz
Una mews ds sscriiomo OBL OEL OHEL OBL
Una gilla 8L OEL OEL CBL
Unza mesa ds comedor - - - - OBL OBL CHL
Sillas de comedor ! - - - - OBL QBL CBL
Una masz de cemtro OBL OBL* - - OBL* - CHL
Una beataca, sillom o sofa 08L OBL OBL - OBL QLY
Phrx: de asisoto segin capacidad dal B } } ) : ) B
apestamente (butacas, sillomes o wofa) -
Unz mesa ¥ sdllas de terram O8L OEL OEL OBL OBL OBL COBL
Mushlus o estantes para ubensilios de cocma - - - - OBL OBL CHL
Un maletero O8L OEL OEL - OBL oBL" OBL™
Un sspsjo OBLT OBLT OHEL OBL OBLT OBL CHL
Mizibar OBL oBL"
H = Hael HA = Agardhioe]l. AT = Apismente Turistico  OEL = Dhlgaksio
UOEs low estudios o pmitamentes de 2 plics 1 me v sl poeden sustuine por o e & oo v Ebaels
= Eacstablecimmeniin de 4 carelbs pusle ne cntar dispomble puss b comedidal & b habitcin dobe 1oner profrenaca sobre o mobilisns
it pesilalulad debe criendene igualmente aplicable & cstallosimmenios de 5 carelln que e cacucaren ubicalin ea ofificion taguless o de
especial inlerds Bildrict-anslico
o Bilo en apastholc] & 3 sl
N Dheben comnprularie b plas fas s me peccarmnents by plics comarthls
M Sila i hay tomass Pasde colocasse sk wim wills & o] copacan e seducala
% Sila en eaablecmicnts & 3 eatrellis @ 4.4 3 Tines
T La medlids misena & cpejo debe e de [30em x40 cmen ctablecmnicnios & 5 cavellis 3 4 casellas
" El eoqanite juns his hotele: de 4 el dele enlenderse comn b oblgacais de propencionar mishar & his chenlss gue b sobcigen

La habitacion o apartamento debe disponer, al menos, de un armario ropero equipado
con cajonera o estantes.

El armario ropero debe estar equipado con un minimo de 6 perchas por persona
alojada (de las que al menos una debe ser para falda), de material no deformable y de

estilo homogéneo.
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El equipamiento minimo en habitaciones y apartamentos debe incluir lo indicado en

el siguiente cuadro:

Cuadro 4 - Equipamiento en habitaciones y apartamentos

Canales nmsicales en TV, hilo musical o similar OBL QBL -
?:_I.glr_;:nn color con mande a distancia (minime OBL (min 217 CEL CEL OBL: CEL®
Disponibilidad de canales via satelite COBL OBL OBL -
Posibilidad de conexion a Intemet OBL oBL™ OBL'

Un cuadrants ¢ almohada adicional” OBL OBL OBL OBL OBL
Caja de sepuridad OBL OBL OBL -
Papelara OBL OBL OBL OBL OBL
Taléfono con linea interior ¥ exterior CBL OBL OBL QBL OBL
Carta de almohadas ey -
Frigorifico, fogones, tostader, cafstera o tetara ™ OBL OBL OBL QBL OBL
Extraccion de bumos * OBL OBL OBL OBL OBL
Microondas ™' OBL 0BL OBL -

dliliesesin de Inlemet) dele: supusner congn adicasl para

* Proegida cn o e de esisr o €] anmr

" Regpaeralo stk cn apathoicks « apunlencn ks

chenle

F B eaablere come plies de st sto pam poner o ebevisos anien del 2011

En nissgie s el cquipsmients mivims: en habilaciones s spartamenten o encepeion & b cajn & seprilal, comben de puge ¢ lienpn de

Y Fara ko cablecanicnics & 4 v J casellas o llives la albligaioriodul dche enlenderse apleable mici de 201 1. Es recomendable b poaibilids]
& comcnitm & [alermet ¢n aquelks cible maacnlin ca ke que i e obligatorn

Cuadro 5 - Equipamiento adicional en apartamentos

Equipamientoe 4laves | 3 Maves | 2 laves | 1 Daves
Homo coavencional OBL -
Lavadoras en el complejo OBL OBL OBL OBL
Plancha v tabla de planchar OBL* OBLY | OBLY | OBLY

T - CRlgmicnn
'l En nmgin ¢as0 sile aqupamicsle minime en ipartimenion dele supones cargn sdicions] para ¢l chienle o cxcepeidn &
las Lavaalowns en el compleja

7 Dt ensenderse como b ebligesin de propoezionsst @ ke <hermes g ko aelicilen

Los aparthoteles y apartamentos deben contar con articulos de menaje de cocina y

comedor, lenceria de comedor, productos y utensilios de limpieza en cantidad acorde

a la capacidad de la unidad de alojamiento. Asimismo, debe estar disponible un

inventario de Utiles de cocina en el caso de apartamentos.
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El equipamiento minimo en el cuarto de bafio debe incluir lo indicado en el siguiente

Cuadro:

Cuadro 6 - Equipamiento en cuarto de bafio

Equipamiento 5 estrellas | 4 estrellas ¥ 4 Daves | 3 estrellas v 3 Ilaves 1y 1 estrelias
b : ¥ 1v1 Naves

Espejo de aumento OBL - -
Telefono OBL - -
Secador de pelo OBL OBL OBL OBL"
Aszidero en bafera OBL OBL OBL QOBL
Papalera (con tzpa) OBL OBL OBL OBL
TR - T Hgesns
OEl quasite dele crlomdene <omo b obbgoan de proporsion secabin a ks clienizs que ke sodicden
T Elaaiders debe emienderss Gome dipoiaten pars mejoear Lo seguadid de s posons
HOTA  Las Baficns o decas & ducha delbsm Saponer de on smilema antsdeshzanic

Las piezas que integran un juego de toallas, varian en funcion de la categoria del

establecimiento. EI nimero de juegos de toallas debe ser igual al nimero de personas

alojadas excepto en el caso de las alfombrillas que debe haber una por habitacién.

Las toallas deben ser suaves al tacto y de gran absorcion.

Cuedro 7 - Juego de toallas minimo en habitaciones y apartamentos

Tipologia

Homeles de 5 estrellas

Topalla manos
Toalla hatio
Toalls bids
Alfombrilla

Albomoz

Hotzles de 4 esellas v spariamentos de 4 laves

Tealla manos
Toalla bano
Toalls bids
Alfombrilla

Hoteles de 3, 2 v 1 esmrella, v apamamentos da 3, 2 y 1 dave

Tealla manos
Toalla batio
Toalls bids
Alfombrilla

MOTA  En ks cotshbecimmenlo S 4 ovtrellis v obligien: o] allemes e lis suigss 0 cn b lnldsccos de semvicin
S 0 snakans

Los productos de acogida (amenities) deben ser fundamentalmente de bafio, y

orientados al aseo personal. EI nimero minimo de articulos obligatorios (con y sin
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reposicion) dependera de la categoria del establecimiento, tal como se muestra en el

siguiente cuadro:

Cuadro 8 - Numero minimo de productos de acogida segun categoria

Categoria
Categoria oficial Productos de Oblizatorios
acozida
5 pamrallas g .Tal:u_:l:l_ gel: champn, gormo bane, zapatillas y
abrillantador zapatos
HD;:]'EE' 4 esmrallas ] Tabon, pel champi, gorro babo
Aparthotelas 3 esrellas 4 Tabom, gel o champu
1 9] estrellas 3 Tabom ¥ gel
Apsriamentos mristicos 4 llaves ] Jabon, gel champi, gorro babo
{con reposicion segun
frecuencia de limpiaza) 3 llaves 4 Jabon, gel o champi
2 ol llaves 3 Tabom ¥ gel
FIOTA | Para b acpoiic ida & prodes o dosante b cilencis de clientc: v ¢ proosan & limpico patadn 74311
HITA 2 Mo s roquoere clampe cuando ol gel ses sprio pars o bvade S cabelln
WOTA 3 E pugped higiémico, ks vasis funo por person) y b bobas kigidnico-snilerio no s comaleran oomo sniculos de scogita, siendo obligaionios en
biind hims ecitailos imicnton

Los establecimientos de 5y 4 estrellas o llaves deben disponer de otros productos de
acogida (amenities como por ejemplo: set dental, de afeitado, etc.) que no formen
parte de la dotacion habitual de la habitacion o apartamento.

Todas las categorias de establecimientos que ofrezcan este servicio, deben informar
del mismo, indicando su tarifa si supone un cargo adicional.

5.8 Subproceso de facturacion y salida

5.8.1 Generalidades

Este apartado define los requisitos aplicables al subproceso de facturacién y salida de
los establecimientos hoteleros.

5.8.2 Recursos humanos y materiales

Los establecimientos de 5, 4 y 3 estrellas o llaves deben disponer de un armario o
cuarto maletero cerrado y suficientemente amplio. El resto de establecimientos

pueden habilitar areas de custodia especificas para este fin. En todos los casos, debe
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estar garantizada la seguridad de los articulos y el acceso restringido al personal

autorizado.

5.8.3 Requisitos

En la facturacion y salida se deben cumplir los siguientes requisitos:

Todas las

maletero o

La factura debe detallar dia a dia los conceptos o servicios utilizados y los
precios correspondientes, salvo que el cliente solicite una factura global.
Bajo peticion se deben identificar los clientes que han ocupado las
habitaciones con independencia de que la factura se emita a nombre de
terceros.

Se deben ofrecer al cliente diferentes formas de pago, que deben estar
expuestas en lugar facilmente visible. Entre ellas debe incluirse, al menos,
dos tarjetas de crédito.

La facturacion y cobro al cliente deben realizar con prontitud, fiabilidad y
cortesia.

Se debe informar de la existencia del servicio de custodia de equipajes.

Se debe disponer y ofrecer al cliente un servicio de cortesia para aquellos
casos en que, por motivos de horarios de viaje o cualquier otra

circunstancia especial, el cliente lo pueda necesitar.

maletas o equipajes de clientes individuales depositados en el cuarto

area de custodia, deben estar claramente identificados, de manera que se

asegure que son entregados a su propietario.

Para grupos la identificacion no tiene que ser necesariamente individualizada,

siempre que queden claramente separadas por su ubicacion las pertenencias de

grupos distintos y las de los clientes individuales.
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6. PROCESO DE RESTAURACION
6.1 Generalidades
Este capitulo define los requisitos aplicables al proceso de restauracion en los
establecimientos hoteleros cualquiera que sea su clasificacion, segun las indicaciones

del cuadro siguiente.
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Los establecimientos que sin estar obligados ofrezcan alguno de los servicios de la
tabla anterior, lo deben hacer cumpliendo los mismos requisitos que se indican en
este capitulo para ese servicio.
Los apartamentos turisticos que ofrezcan servicios de restauracion lo deben hacer
segun el sistema establecido para su categoria equivalente de hoteles
(estrellas=llaves).
Este proceso se compone de los subprocesos de:
- planificacion de la oferta gastrondmica,
- manipulacion y elaboracion,
- prestacion del servicio.
6.2 Subproceso de planificacion de la oferta gastronémica
En los establecimientos que presten servicio de almuerzo o cena, la direccion o la
persona responsable, debe planificar con anterioridad al comienzo de cada temporada
la oferta gastrondmica del establecimiento asegurandose de que:
e exista variedad en cuanto a la oferta de platos. Se recomienda incluir en la
oferta especialidades regionales,
e exista variedad de vinos y se incluyan blancos, tintos y rosados. En la
medida de lo posible la oferta deberia incluir vinos regionales,
e |os platos ofrecidos estén adaptados a las caracteristicas de cada
temporada,
e los platos ofrecidos correspondientes a una misma temporada incluyan

diferentes métodos de elaboracién de los alimentos,
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e se evite la repeticion completa de la oferta de platos principales en dias
consecutivos (en los sistemas de buffet o menu). Las modificaciones
deben suponer un cambio sustancial diario en la oferta de platos al cliente,

e en los establecimientos de 5 6 4 estrellas que dispongan de carta, se
ofrezcan diariamente o por temporada sugerencias a los clientes con un

contenido variado respecto de los platos de la misma.

Los establecimientos de 5, 4 y 3 estrellas deben ofrecer productos alimenticios para
clientes diabéticos y vegetarianos en desayuno, almuerzo y cena. Deben ofrecer el
mismo servicio para clientes celiacos bajo peticion previa.

El contenido de la oferta gastrondmica debe revisarse, al menos, cada 12 meses
tomando como referencia, como minimo, los indices de aceptacion de platos y las
sugerencias de los clientes.

6.3 Subproceso de manipulacion y elaboracion

6.3.1 Generalidades

Este apartado establece los requisitos aplicables a la cocina de los establecimientos y
otras zonas de preparacion, en particular las instalaciones, el personal y la
elaboracion de comidas preparadas.

Ademas, este apartado establece una clasificacion de las zonas de producciéon de las
que pueda disponer una cocina.

Este subproceso abarca desde la recepcion de materias primas, hasta el pase final del
plato preparado.

6.3.2 Responsabilidades

La direccion del establecimiento debe designar a un responsable que, con

independencia de otras actividades, tenga como funcion asegurar que se respetan las
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instrucciones relativas a la manipulacion y elaboracion y asi alcanzar los requisitos

definidos en este apartado.

6.3.3 Recursos humanos y materiales

6.3.3.1 Recursos humanos

El personal de cocina debe tener la formacion y capacitacion necesarias para
desempefiar sus funciones y asumir las responsabilidades asignadas en las
condiciones establecidas por la legislacion vigente, especialmente en lo referente

a la manipulacién de alimentos y aplicacion de un sistema APPCC.

El personal de cocina debe estar convenientemente formado sobre los aspectos de su
trabajo relacionados con la oferta y sus posibles cambios.

Para el trabajo en cocina se deben cumplir las siguientes condiciones de higiene
personal:

e Limpieza corporal.

e Pelo limpio, recogido y cubierto.

e Limpieza de manos, ufias limpias y cortas.

e Lavado de manos antes de empezar el trabajo de cocina, al cambiar de
producto y después de cada pausa. Debe tenerse especial cuidado en el
paso de la manipulacion de un producto no elaborado a un producto
elaborado.

e Prohibicion de llevar puesto anillos, pendientes y piercings visibles,
pulseras, relojes de mano, asi como otros objetos que puedan ocasionar

accidentes y sean puntos de acumulacion de restos de alimentos. En el
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caso de no poder desprenderse temporalmente de ellos deben protegerlos
adecuadamente para evitar asi riesgos de contaminacion fisica.

e Uniforme de trabajo limpio y zapatos limpios y no deslizantes, asi como

uso obligatorio de calcetines o prenda similar.

A continuacion se minimos de higiene en la manipulacion y preparacion de
alimentos:
a) No utilizar directamente las manos como utensilios en la degustacion de los platos.
b) Toda persona con enfermedades infecto-contagiosas o enfermedades de piel,
heridas sangrantes o que en general puedan causar cualquier tipo de peligro para la
salud, no puede trabajar en cocina en los procesos de manipulacion y elaboracion de
alimentos. En caso de heridas en dedos o en manos, éstas deben estar adecuadamente
protegidas.
c) Debe disponerse en la cocina de mascarillas y guantes de latex para usarse cuando
las tareas de manipulacién o elaboracion lo requieran.
d) Acceso a cocina limitado sélo al personal autorizado.
e) El personal que ocasionalmente acceda a la cocina debe vestir bata.
f) Prohibicion expresa de comer en la cocina.
6.3.3.2 Recursos materiales
La direccion del establecimiento debe definir y asegurar la dotacion de equipos,
materiales y utensilios necesarios en la cocina para dar respuesta a la produccion
diaria definida. Las zonas y recursos que se mencionan a continuacion deben estar
debidamente identificadas y cumplir los requisitos que se indican:

e Debe haber puntos de agua necesarios en funcion de las zonas de

produccion.
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Debe haber lavamanos de agua caliente y fria de accionamiento no
manual, dotados con jabon desinfectante y papel de secado de un solo uso
en las distintas areas de trabajo.
No pueden utilizarse trapos en cocina, salvo los de un solo uso, en
cualquier fase del proceso.
Todas las ventanas y huecos de ventilacion deben estar provistos de
mallas de proteccion adecuadas para evitar la entrada de insectos,
roedores, etc.
Un sistema de evacuacion de basuras tan pronto como se llenen los
recipientes.
Deben existir recipientes de basura de accionamiento no manual, con tapa
y bolsa en su interior, en las distintas &reas de trabajo.
Deben haber timbres, equipos de refrigeracion y de mantenimiento en

caliente (salamandras, mesas calientes, focos infrarrojos, etc.).

Deben existir las siguientes zonas que cumplan los requisitos indicados:

Zona de recepcién de materias primas.

Zonas de almacenamiento de productos no perecederos, camaras de
refrigeracion y congelacion.

Zona de preparacién, en la que se deben diferenciar fisica o
temporalmente los espacios dedicados a la manipulacién de las verduras,
pescados y carnes. Esta zona puede coincidir con alguna de las de
elaboracion, siempre y cuando estén claramente diferenciadas en el

tiempo de uso. Entre el desarrollo de una y otra actividad se debe
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proceder a la limpieza y desinfeccion del menaje, utensilios y superficie
de trabajo.

e Zona de produccion en caliente, que debe disponer de ventilacion natural
0 un sistema de renovacion periddica del aire, condiciones de seguridad y
sistema apropiado de extraccion de humos.

e Cuarto frio en aquellos establecimientos que preparan y elaboran
simultaneamente un mismo plato para mas de 100 personas o0 zona de frio
en el resto.

e Cuarto frio para pasteleria y reposteria (cuando sea de elaboracién
propia).

e Zonas de lavado.

Las superficies de trabajo y utensilios de cocina (mesas, encimeras, tablas de corte,
etc.) deben ser de material aptos para la industria alimentaria. Las superficies de
trabajo deben ser lisas sin juntas o uniones que faciliten la acumulacion de suciedad
y gérmenes.

No debe existir contacto de los productos alimenticios con el suelo, eliminando y
desechando rapidamente aquellos que por accidente o descuido caigan al suelo y no
guede garantizado su estado higiénico original con un tratamiento posterior.

6.3.4 Requisitos

6.3.4.1 Recepcion de materias primas

El establecimiento debe tener definidos los criterios de aceptacion de los productos
alimenticios. Estos deben incluir las condiciones de transporte, envasado y embalaje,
por tipo de producto (verduras, frutas, pescados, carnes, hortalizas, etc.) y

presentacion (fresco, congelado, semielaborado, elaborado, etc.).
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Entre los criterios de aceptacion se deben incluir al menos los siguientes:
e Estado de los envases, embalajes, etc.
e Caracteristicas organolépticas (olor, color, textura, etc.).

e Fechas de caducidad o consumo preferente.

Se debe prestar especial atencidn al aseguramiento de la cadena de frio para los
productos congelados y refrigerados.

La zona de recepcion de productos alimenticios debe mantener siempre la limpieza
adecuada de manera que se garanticen las condiciones higiénicas reglamentarias y no
generen riesgos de contaminacion.

6.3.4.2 Almacenamiento de alimentos

Los productos alimenticios deben ser clasificados en las camaras o almacenes
correspondientes segun su tipologia y estado (congelado, fresco, refrigerado, seco,
etc.).

Cada producto por familia o tipologia debe tener un area asignada de manera
habitual, salvo que el sistema de gestion de almacenes permita conocer la ubicacion
de cada producto o materia prima en cada momento. Todas las personas que tienen
autorizacion para el acceso a las camaras y almacenes deben conocer estas
ubicaciones.

Deben estar definidos los criterios de rotacion de los alimentos de las camaras de
forma que se evite su caducidad.

Las camaras y almacenes de alimentos deben disponer de su correspondiente
identificacion. Su acceso debe estar restringido al personal autorizado.

En el caso de las camaras, timbres y arcones se deben cumplir los siguientes

requisitos:
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e Estar dotadas de termometro.
e Indicar la temperatura a la que se deben mantener.
e Indicar el uso de cada uno de ellos.
e Comprobar y registrar las temperaturas al menos dos veces al dia,
preferentemente al inicio y finalizacion de la jornada. Se recomienda la
vigilancia continua y automatizada de la temperatura de las cdmaras.

e No contener elementos de madera.

Con independencia del tipo de embalaje o del producto de que se trate, no deben
depositarse productos alimenticios en contacto directo con el suelo. En las camaras
ademas debe evitarse el contacto con la pared.

Los embalajes originales exteriores no deben estar en la cocina y é&reas de
manipulacion ni en las camaras de refrigeracion o descongelacién de alimentos, por
haber podido estar expuestos a condiciones no controladas. Se permiten estos
embalajes en las cAmaras de refrigeracion destinadas al uso exclusivo de bebidas, asi
como los de cartdn aptos para la industria alimentaria en las camaras de congelacion
y arcones.

6.3.4.3 Manipulacién

Toda manipulacién de alimentos se debe realizar de tal forma que se asegure que no
se desencadenan procesos de contaminacion.

Los platos de la oferta gastronémica deben estar documentados en recetas que
incluyan al menos sus ingredientes, elaboracion y presentacion final.

En todas las actividades de manipulacion y elaboracion de alimentos se deben
respetar las condiciones de higiene y conservacion establecidas en el Codex

Alimentarius. La zona destinada a la manipulacion y preparacion de alimentos debe
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disponer de las condiciones ambientales adecuadas de iluminacién, ventilacion,
temperatura, etc. En todas las actividades de manipulacion y elaboracién de
alimentos en frio, la zona de trabajo debe cumplir los siguientes requisitos:

e Higiene y limpieza.

e Temperatura inferior a 18°C si hay cuarto frio o, en caso de zona de frio,
el tiempo de preparacion de los alimentos debe ser estrictamente inferior a
20 min.

e Los especificados en la legislacion de la CCAA correspondiente siempre

gue sean mas exigentes que los establecidos en apartados anteriores.

Todo el personal asignado a la preparacién de alimentos debe conocer dichas zonas y
los diferentes tipos de preparacion que se pueden llevar a cabo en cada una de ellas.
Para asegurar las condiciones higiénicas de los alimentos se debe respetar el proceso
de descongelacion, por lo que éste nunca debe realizarse a la temperatura ambiente
de la cocina sino en camaras de refrigeracion. Durante la descongelacion, los
alimentos deben estar tapados o protegidos y evitando el contacto con los liquidos de
descongelacion.

Las tablas y utensilios de corte deben ser claramente identificables respecto a su uso
para evitar la contaminacion cruzada entre las distintas familias de materias primas.
6.3.4.5 Métodos de produccion

6.3.4.5.1 Produccion en caliente

Los alimentos deben elaborarse a una temperatura minima de 65°C. En caso de que

no se consuman inmediatamente, los productos elaborados en caliente pueden:
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e Mantenerse a una temperatura igual o superior a 65°C desde la

finalizacion del tratamiento térmico hasta su servicio. La comida asi
conservada se debe consumir en un plazo maximo de 24 h.

e Enfriarse y mantenerse a temperaturas de refrigeracion o congelacién para

una utilizacion posterior en frio o en caliente. Tras la elaboracion en

caliente se debe realizar un enfriamiento rapido preferiblemente por

abatimiento.

6.3.4.5.2 Produccion en frio

En caso de que no se consuman inmediatamente, los productos elaborados en frio
pueden mantenerse a temperaturas de refrigeracion para una utilizacion posterior en
frio o en caliente.

6.3.4.5.3 Conservacion de alimentos semielaborados y elaborados

Los alimentos elaborados o semielaborados deben conservarse protegidos.

6.3.4.6 Etiquetado

El establecimiento debe identificar de forma inequivoca la fecha de elaboracion, o de
consumo preferente de los alimentos elaborados y semielaborados, y el nombre del
alimento cuando no sea facilmente reconocible.

6.3.4.7 Tratamiento de desperdicios

Los residuos generados deben clasificarse segln su tipologia (restos organicos de
alimentos, vidrios, plasticos, papel y carton, aceite, latas, etc.) considerando los
recursos facilitados por las administraciones. Cada recipiente de basura debe estar
perfectamente identificado, indicando el tipo de desperdicio.

En el movimiento de los residuos generados, no pueden cruzarse (o coincidir en el

tiempo) con la zona de preparacion y elaboracion de alimentos.
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Al menos diariamente y cada vez que sea necesario, las bolsas de basura deben
sacarse Y llevarse a un cuarto de basuras, el cual debe estar siempre cerrado y debe
disponer de ventilacion (forzada o natural). Los recipientes para basuras deben estar
debidamente cerrados. Se recomienda la refrigeracion del cuarto de basuras.
6.3.5 Mecanismos de control interno
Ademas de los mecanismos de control interno indicados en el capitulo 4.6.2 de
procesos de la direccion, el responsable del subproceso de manipulacion vy
elaboracion debe conocer los puntos de control criticos y asegurar el cumplimiento
de los requisitos de este apartado y de la reglamentacidn higiénico sanitaria vigente.
6.4 Subproceso de prestacion del servicio
6.4.1 Generalidades
Este apartado establece los requisitos aplicables a la prestacion del servicio de
restauracion en el establecimiento y, en particular, los relativos a las instalaciones y
al personal.
Este subproceso abarca desde la preparacion previa del servicio hasta la finalizacion
del mismo.
La direccion del establecimiento debe definir un sistema de gestion de reservas que
incluya instrucciones sobre como atenderlas, registrarlas, modificarlas y anularlas.
Asimismo el establecimiento debe definir la toma de comanda, la facturacion y cobro
y la despedida del cliente.
6.4.2 Responsabilidades
La direccion del establecimiento debe designar a un responsable que, con

independencia de otras actividades, tenga como funcion asegurar que se respetan las
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instrucciones relativas a la prestacion del servicio y asi alcanzar los requisitos
definidos en este apartado.

6.4.3 Recursos humanos y materiales
6.4.3.1 Recursos humanos
El personal destinado a la prestacion del servicio debe tener la formacion y
capacitacion necesarias para desempefiar sus funciones y asumir las
responsabilidades asignadas en las condiciones establecidas por la legislacion
vigente, especialmente en lo referente a las practicas correctas de higiene alimentaria.
Asimismo, debe estar convenientemente informado de la oferta gastrondmica del
establecimiento.
Para la prestacion del servicio se deben cumplir las siguientes condiciones de higiene
personal:

e Limpieza corporal.

e Pelo limpio y recogido.

e Limpieza de manos, ufias limpias y cortas.

e Lavado de manos antes de empezar el servicio en sala, después de cada

pausa y siempre que sea preciso.
e Uniforme de trabajo limpio, completo y correctamente puesto.
e El personal de servicio que prepare alimentos en sala, debe cumplir los

requisitos aplicables a la manipulacién de alimentos.

El personal debe evitar generar ruidos durante el desarrollo de su trabajo.
6.4.3.2 Recursos materiales

El espacio de servicio al cliente debe cumplir los siguientes requisitos:
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e Las instalaciones de servicio al cliente deben estar limpias, higiénicas y
en buen estado de conservacion.

e Las instalaciones deben estar convenientemente ventiladas y sin olores, ni
ruidos molestos generados en zonas prOXimas cOmo cocina, aseos 0
similares.

e EI mobiliario, menaje, lenceria, etc., debe estar en buen estado de

limpieza y conservacion.

6.4.4 Requisitos
6.4.4.1 Horario de servicio al cliente
La duracion de prestacion de los servicios de desayuno, almuerzo y cena debe ser,
como minimo, de 2,5 h en establecimientos de 5, 4 y 3 estrellas y de 2 h en el resto.
Cuando todos los clientes alojados hayan utilizado el servicio de restauracion, el
establecimiento no esta obligado a cumplir toda su franja horaria de apertura.
Para los clientes que lo hayan solicitado al menos durante el servicio anterior, los
establecimientos de 5, 4 y 3 estrellas deben asegurar el servicio de desayuno frio con
bebida caliente y el de cena fria, fuera del horario establecido.
6.4.4.2 Preparacion del servicio
Al inicio de cada servicio deben estar convenientemente dispuestos todos los
elementos integrantes de la mise en place. Entre éstos se incluyen:

e La preparacion de la sala, tanto en lo referente a las mesas del cliente,

como a los utensilios y mesas auxiliares del servicio.
e Ladisponibilidad de un nimero suficiente de cartas y menus a criterio del

establecimiento.
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Una mesa de comedor se puede considerar preparada para el servicio cuando las
mesas, sillas, manteleria, vajilla, cuberteria, cristaleria y accesorios de servicio estén
limpios y bien colocados.
El responsable del servicio debe decidir en cada momento la colocacion o no de un
elemento decorativo.
Para asegurar un correcto funcionamiento del servicio, el establecimiento debe contar
con un stock de menaje y manteleria para su reposicion en cualquier momento del
servicio.
En el caso que el sistema de prestacion utilizado sea el de buffet, los modulos deben
ser amplios y contar con las instalaciones de frio y caliente necesarias y tostadoras de
pan para el servicio de desayuno.
Antes del inicio de cada uno de los servicios, se deben tener en cuenta los siguientes
aspectos:
a) La presentacion general y la disposicion de los diferentes productos y utensilios de
los mddulos es conforme a las instrucciones definidas por el responsable.
b) Deben estar a disposicién del cliente los utensilios necesarios para servir el
contenido de cada plato.
La dotacion minima de las mesas de comedor debe ajustarse a lo especificado en el
siguiente cuadro:

Cuadro 10 - Calidad de las servilletas
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Cuadro 11 - Calidad de la manteleria
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Cuadro 12 - Dotacion minima de la mesa en el desayuno buffet

Tabla 13 - Dotacion minima de la mesa en el almuerzo/cena
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La dotacion de las mesas en cafeteria y snack bar puede montarse cuando se siente el

cliente y debe incluir al menos un mantelillo o set individual cuando se sirva comida.
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A la finalizacion del servicio de cada cliente debe sustituirse como minimo las
servilletas y el cubremantel.
En los diferentes movimientos de manteleria se debe evitar que entre en contacto
directo con el suelo o cualquier otra superficie que no se considere higiénica, para lo
cual se debe contar con las instalaciones y utensilios necesarios.
6.4.4.3 Servicio de desayuno
El servicio de café o infusiones para establecimientos de 5 estrellas debe ser a la
mesa y en 4 estrellas a los clientes que lo soliciten.
El nimero minimo de categorias y de productos que deben incluirse en el buffet de
desayuno depende de la clasificacion del establecimiento conforme al siguiente
cuadro

Cuadro 14 - Numero minimo de categorias y de productos
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En los establecimientos que opten por el sistema a la carta para el desayuno, se deben
ofrecer el mismo numero de categorias y productos que aparecen en el cuadro.
6.4.4.4 Servicio de almuerzo o cena
El servicio de almuerzo o cena se puede prestar mediante los siguientes sistemas:

e Menu del dia.

e A lacarta.
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e Buffet.

e Mixto.

Se recomienda que la carta y el menu del dia se encuentren escritos en primer lugar
en castellano y en la lengua cooficial de la Comunidad Auténoma en la que se
localice el establecimiento y también en el(los) idioma(s) extranjero(s) mas
demandado(s) por los clientes de ese establecimiento. Se recomienda contar con al
menos una copia de la oferta gastrondmica redactada en Braille.

Si algin plato de la oferta en los sistemas de menu del dia o a la carta no est4
disponible, se debe comunicar al cliente cuanto antes esta circunstancia e informarle
de los posibles platos alternativos.

6.4.4.4.1 Sistema de menu del dia

El sistema de menu del dia debe incluir, al menos, el nimero minimo de opciones

contemplados en el cuadro siguiente:

Cuadro 15 - Namero minimo de opciones
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El establecimiento debe disponer de vajilla caliente en los establecimientos de 5, 4 y
3 estrellas.
6.4.4.4.2 Sistema a la carta
La carta del restaurante, cualquiera que sea la categoria del establecimiento (excepto
que demuestre la especializacion) debe incluir, al menos, el nimero minimo de

variedades contempladas en el cuadro siguiente.

Cuadro 16 - Oferta del sistema a la carta
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El establecimiento debe disponer de vajilla caliente en los establecimientos de 5, 4 y
3 estrellas.

6.4.4.4.3 Sistema de buffet

El buffet de almuerzo o cena debe incluir como minimo, las opciones contempladas

en el cuadro siguiente:
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Cuadro 17 - Numero minimo de opciones
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Cualquier plato de pescado o carne, cocinado de la misma forma, no puede repetirse
en un plazo inferior:

e aunasemana, para hoteles de 5 estrellas,

e acuatro dias, para hoteles de 4 estrellas,

e atres dias, para el resto de establecimientos.

El sistema buffet debe contemplar los siguientes requisitos:

a) Se deben reponer rapidamente los productos que se vayan agotando durante todo
el horario del servicio.

b) Se deben mantener los niveles de presentacion e higiene del buffet durante todo el
servicio.

c) Se debe retirar rapidamente del servicio utilizado por los clientes.

d) Las bebidas deben servirse en mesa en los establecimientos de 5, 4 y 3 estrellas.
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e) Se debe disponer de vajilla para el cliente en establecimientos de 5, 4 y 3 estrellas.
En todos los servicios de buffet el establecimiento debe poner a disposicion del
cliente el apoyo de un empleado a las personas que por diversas circunstancias
(discapacidad, edad u otras) no puedan servirse de manera autobnoma, si asi lo
solicitan.
6.4.4.5 Servicio de bar/cafeteria /snack bar
Antes del inicio del servicio la sala debe estar preparada convenientemente y las
mesas listas para ser utilizadas.
La carta o lista de productos del servicio de bar/cafeteria/snack bar, debe estar
disponible y en lugar visible en las dependencias utilizadas para el servicio.
Los establecimientos que ofrezcan servicio de bar/cafeteria/snack bar deben cumplir
los siguientes requisitos:
a) El horario de apertura al publico debe contarse a partir de la finalizacion del
servicio de desayuno.
b) Durante al menos 4 h deben servirse comidas.
c) Se debe prestar servicio en mesa durante todo el horario de apertura.
d) La carta debe incluir al menos las tipologias de platos y bebidas especificadas en

el cuadro siguiente.
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Cuadro 18 - Variedades y bebidas en bar/cafeteria/snack bar

YV ansdndsz Mmama

Mool ¥ Ejreralivis W irdalen

Fuien b, embfs S « guesss | W iimuadee:

Simdwich Frics v calieniles

Plagies cimskanlis' Ensilshilla: hesvies, 2ans, paolad

Ballera & repaolaria Yl

Calss Calgs ¢ mlsiaonss

Belndi A, pelreaee, vaims | leiores v Bl deslilala

Friam il sk i 4 cimbralies & f snrallen mvim 'II.I#J'I'-I-I.‘ -I.|||1|.|-.'Jh.l-|ﬁ i oiliics o
T L o

Los establecimientos de 2 y 1 estrellas y los de 3, 2 y 1 llaves que presten este
servicio no estan obligados a ofrecer sdndwiches calientes ni platos combinados,
siendo opcional el cumplimiento de los requisitos incluidos en los puntos a, b y ¢ de
la lista anterior.

6.4.4.6 Servicio de habitaciones

Aquellos establecimientos que ofrezcan servicio de habitaciones deben cumplir como
minimo los siguientes requisitos:

- Informar al cliente de la existencia del servicio.

- Poner a disposicion del cliente en la habitacion una carta o elemento
informativo similar que contenga la variedad de platos existente, sus precios,
el horario de atencion y el sistema para realizar pedidos. La carta debe incluir,
al menos, las variedades de platos y bebidas especificadas en el cuadro

siguiente:
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Cuadro 19 - Contenido y numero minimo en la carta del servicio de

habitaciones
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Los establecimientos de 3, 2 y 1 estrellas que ofrezcan servicio de habitaciones
deben hacerlo al menos durante cuatro horas.

El plazo méaximo de atencion de las comandas debe ser 30 min. Cuando se prevea
que la prestacion del servicio de habitaciones vaya a ser superior a 30 min, se debe
informar al cliente en el momento de su peticion.

Los hoteles deben disponer de un carro con armario térmico para el servicio de
habitaciones siempre y cuando el temperatura de los alimentos no se pueda asegurar.
El establecimiento debe disponer de un procedimiento interno que asegure la pronta
retirada del servicio e informar al cliente de la existencia de dicho servicio.

6.4.4.7 Servicio de picnic

El servicio de picnic, en aquellos establecimientos que deseen ofrecerlo, y cualquiera
que sea su categoria, debe cubrir el servicio de almuerzo.

El establecimiento debe contar para el servicio de picnic con al menos dos menus. El

contenido del picnic puede ser el especificado en el cuadro siguiente:
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Cuadro 20 - Contenido del picnic
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En los picnics con alimentos considerados de alto riesgo se debe asegurar la
preservacion de las condiciones térmicas adecuadas (pequefias neveras, bolsas
isotérmicas). Ademas, deben estar acompafiados de indicaciones escritas basadas en
esas condiciones térmicas.
El embalaje utilizado debe ser tal que tenga el menor impacto ambiental posible
(preferentemente de cartdn o similar, evitando la utilizacion de bolsas de plastico) y
con indicaciones a los clientes sobre la gestion de los residuos.
7. PROCESO DE EVENTOS
7.1 Generalidades
Este capitulo define los requisitos aplicables al proceso de eventos para aquellos
establecimientos hoteleros que los realicen, cualquiera que sea su clasificacion.
Este proceso incluye los requisitos correspondientes a las actividades de: reuniones
de empresa, banquetes, exposiciones, exhibiciones y otros eventos. Las etapas de las
consta el proceso de eventos sea cual sea el tipo de actividades son:

e Reservas/seguimiento/contratacion.

e Coordinacion e informacion.

e Preparacion y montaje.

e Control, seguimiento y atencion durante la realizacién del evento.
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e Facturacion.

7.2 Responsabilidades
La direccion del establecimiento debe designar a uno o varios responsables que, con
independencia de otras actividades, aseguren que se cumplen los requisitos definidos
en este capitulo.
7.3 Recursos humanos y materiales
7.3.1 Recursos humanos
La direccion del establecimiento debe asignar a los servicios de organizacion de
eventos personal con la capacitacion necesaria para desempefiar las actividades
indicadas en este proceso.
En los casos en que el personal que trabaja en eventos tenga caracter temporal, se
debe hacer especial hincapié en la formacién inicial en aspectos de atencion al
cliente, recogidos en el apartado 4.4.2.4, en especial las normas de cortesia,
conocimientos de las principales instalaciones, situaciones de emergencia, etc.
Asimismo debe informarse de las caracteristicas del evento a realizar y del contenido
del mismo.
7.3.2 Recursos materiales
Se debe definir la capacidad maxima de cada una de las salas o espacios utilizados en
los eventos dependiendo de su configuracion. En ningun caso se puede sobrepasar el
aforo méaximo autorizado.
Las salas o espacios dedicados a eventos deben cumplir los siguientes requisitos
minimos:

e Las instalaciones de servicio al cliente deben estar limpias, higiénicas y

en buen estado de conservacion.
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e Las instalaciones deben estar convenientemente ventiladas y sin olores, ni
ruidos molestos.

e lluminacién adecuada con posibilidad de luz natural o artificial regulable

0 sectorizada.

7.4 Requisitos

Los servicios a prestar en cualquier evento deben estar documentados (contrato,
pedido, carta, etc.), debiendo estar claramente indicadas las caracteristicas de los
servicios, tales como tamafio y disposicion de las salas, montaje, medios
audiovisuales, dotacion de las mesas, oferta gastrondmica, etc. El cliente debe haber
aceptado dichos servicios.

Debe asegurarse la correcta coordinacion con el resto de departamentos implicados
en el evento. Dichos departamentos deben disponer de la orden de servicio
correspondiente a los servicios contratados.

Todos los eventos deben figurar de manera visible en paneles o carteles en las zonas
de acceso del establecimiento asi como los itinerarios hacia la sala o salas en las que
se celebran, de manera que los asistentes puedan encontrarlas facilmente. EI personal
de recepcion debe estar informado de todos los eventos para facilitar ayuda a los
asistentes.

Durante las pausas (café, almuerzo, etc.) se debe realizar una limpieza ligera
(ventilacion, vaciado de ceniceros, papeleras, etc.) y, de acuerdo con los servicios
contratados, reponer la dotacion de las mesas (agua, caramelos, etc.).

El establecimiento debe atender al cliente para cualquier servicio adicional o

modificacion que pudiera solicitar, o para resolver posibles incidencias durante la
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celebracion del evento (materiales audiovisuales, distribucién de mesas, cambio de
menu, etc.)

Cualquier cambio que se realice en las caracteristicas del servicio (sala, mend,
bebida, etc.) debe ser acordado o aceptado por el cliente. En el caso de cambios por
falta de existencias suficientes, el producto que sustituye debe ser de igual o mayor
calidad o categoria que el sustituido.

Todos los servicios especiales para eventos, tales como medios audiovisuales o
informaticos, secretaria, recepcion de mensajes, orquestas, etc., deben estar bajo la
coordinacion del establecimiento, aunque hayan sido contratados externamente.

Los establecimientos que utilicen servicios prestados por empresas externas deben
regirse conforme a lo establecido en el apartado 4.4.5 de esta norma.

Otros aspectos relacionados con la preparacion y servicio del evento deben cumplir
los requisitos contenidos en otros procesos de esta norma (restauracién, limpieza,
mantenimiento, etc.).

7.5 Mecanismos de control interno

Ademas de los mecanismos descritos en el capitulo 4.6.2 de procesos de la direccion,
el responsable del servicio de eventos debe controlar todas las actuaciones para
asegurar que el servicio es conforme con lo contratado.

La supervision antes del evento debe contemplar la comprobacién y registro, como
minimo, de los siguientes aspectos:

e La preparacion y montaje de la sala.

La limpieza de la sala, su mobiliario y equipamiento.

El estado de conservacion de la sala, su mobiliario y equipamiento.

El funcionamiento de los medios técnicos y audiovisuales.
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e Lasefalizacion en la recepcion u otros accesos.

Durante la celebracion del evento, el establecimiento debe realizar revisiones
periddicas, de acuerdo con los horarios acordados, para asegurar que se han realizado
las reposiciones correspondientes de acuerdo con los servicios contratados.

Debe evaluarse la satisfaccion del cliente sobre la prestacion del servicio conforme a
lo establecido en el apartado 4.6.3 de esta norma.

8. PROCESO DE MANTENIMIENTO

8.1 Generalidades

Este capitulo define los requisitos aplicables al proceso de mantenimiento de las
edificaciones, equipos e instalaciones en los diferentes establecimientos hoteleros
cualquiera que sea su clasificacion.

Este proceso consta de los subprocesos de mantenimiento preventivo, Yy
mantenimiento correctivo e incluye las operaciones realizadas tanto por personal
propio del establecimiento como por personal perteneciente a empresas externas.

El proceso de mantenimiento debe contemplar, especialmente, la gestion ambiental,
los apartados de gestion de la seguridad que le afectan desarrollados en el capitulo
4.3.9 de procesos de la direccion (proteccion contra incendios, seguridad sanitaria,
emergencias, etc.) y las tres siguientes areas:

- Edificaciones y exteriores.

- Equipos.

- Instalaciones.
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8.1.1 Edificaciones y exteriores
Se incluyen en este apartado todos los elementos constructivos, tales como suelos,
paredes, techos, puertas, ventanas, barandillas, etc., de los distintos recintos y zonas
que configuran el establecimiento (véase el capitulo B.1).
8.1.2 Equipos
Se incluyen en este apartado los siguientes equipos (véase el capitulo B.2):

- Maquinas térmicas

- Equipos de transporte y elevacion.

- Equipos de limpieza y lavanderia.

- Equipos de sonido y electronicos.

- Equipamiento en general.

8.1.3 Instalaciones
Se incluyen en este apartado las siguientes instalaciones (véase el capitulo B.3).

e Instalaciones eléctricas.

Instalaciones de proteccion contra incendios.

Instalaciones de calefaccién y de agua sanitaria fria y caliente.

Instalaciones de fluidos combustibles.

Instalaciones de climatizacion.

8.2 Responsabilidades
La direccion del establecimiento debe designar a un responsable que, con
independencia de otras actividades, asegure que se cumplen los requisitos definidos

en este capitulo, sobre mantenimiento preventivo y correctivo.
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8.3 Recursos humanos y materiales
8.3.1 Recursos humanos
Aquellas tareas que entrafian especial riesgo deben ser realizadas por personal
acreditado cuando el mismo asi lo recomiende o lo exija la legislacion vigente (por
ejemplo, salvamento y socorrismo, uso de determinados plaguicidas y otros
productos quimicos, tratamientos contra la legionelosis, manipulacion de ascensores,
operadores de calderas, etc.).
La direccion debe velar para que todo el personal de mantenimiento de las
instalaciones reciba la formacion adecuada y requerida por la legislacion vigente.
8.3.2 Recursos materiales
El servicio de mantenimiento técnico debe disponer de uno o varios talleres o
almacenes, en un buen estado de conservacién y orden. Debe disponer de un
adecuado sistema de clasificacion y almacenamiento.
El servicio de mantenimiento técnico debe definir y mantener un stock minimo de los
repuestos y consumibles necesarios para afrontar las revisiones o inspecciones
periddicas, las operaciones programadas y las averias mas habituales en el
establecimiento.
El establecimiento debe disponer de calefaccion y aire acondicionado, individual o
colectivo, segun lo que requiera la legislacion vigente.
El equipamiento del area de piscina debe disponer de:

e Duchas.

e Aseos.

e Sombrillas o elementos naturales alternativos en piscinas exteriores.
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e Tumbonas o hamacas en piscinas exteriores y en el caso de
establecimientos de 5 y 4 estrellas o llaves con colchonetas disponibles, si

la superficie es rigida.

Dentro del horario de uso de las piscinas climatizadas el agua debe mantenerse a una
temperatura segun lo establecido en la legislacion vigente o en ausencia de ésta, a
una temperatura igual o superior a 22° C.
Se recomienda que las sombrillas o parasoles, las mesas, las sillas y el mobiliario en
general de las piscinas y terrazas no hagan publicidad de marcas comerciales.
8.3.3 Requisitos
Todos los aparatos cuyo funcionamiento no sea obvio, con atencion especial a los de
las habitaciones o apartamentos, y aquellos en los que pueda verse comprometida la
seguridad y salud de clientes y empleados, deben disponer de manera accesible de las
instrucciones bésicas necesarias para su manejo. Dichas instrucciones deben estar
completas y redactadas de forma clara y esquematica. Si los aparatos o instalaciones
son para uso de clientes, dichas instrucciones deben estar en los idiomas usuales de
los clientes del establecimiento.
En caso de existir obras, desperfectos importantes o reparaciones en curso que
puedan entrafiar riesgo para los clientes o empleados, deben colocarse de modo
visible las indicaciones suficientes para evitar accidentes y, si fuese preciso, limitar
el acceso.
El mantenimiento debe cumplir los siguientes requisitos:

e Las paredes, suelos, techos, muebles y elementos decorativos no

presentan roturas o defectos apreciables.
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La iluminacion tanto normal como de emergencia es suficiente y los
interruptores, tomas de corriente y deméas elementos son operativos y
Seguros.
Los equipos y aparatos funcionan correctamente y son seguros.
Las partes visibles de los equipos y aparatos no presentan roturas o dafios
apreciables.
Se encuentran disponibles las instrucciones de uso (si el funcionamiento
no es obvio).
Los elementos de griferia funcionan adecuadamente proporcionando un
caudal y temperatura apropiada y no presentan fugas de agua ni ruidos
eXCesivos.
Los elementos de porcelana sanitaria de los bafios y aseos no presentan
roturas o dafios apreciables.
Todas las instalaciones, equipos y aparatos sometidos a inspecciones o
revisiones, conforme a la legislacion vigente, han pasado las inspecciones
correspondientes.
Los equipos e instalaciones de seguridad estan debidamente sefializados y
son operativos, visibles y accesibles.
Los recorridos de evacuacion y salidas de emergencia estan debidamente
sefializados, despejados, iluminados y estan operativas.
Los edificios, equipos, instalaciones y equipamiento no presentan riesgos
para la seguridad de los clientes y empleados.

Las zonas ajardinadas y plantas se encuentran cuidadas y en buen estado.
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8.3.4 Mecanismos de control interno
Ademas de los mecanismos descritos en el apartado 4.6.2 de procesos de la
direccidn, el responsable del mantenimiento (preventivo y correctivo) debe asegurar
que todas las revisiones, inspecciones Yy otras operaciones realizadas queden
debidamente registradas, tanto si son llevadas a cabo por personal propio como
perteneciente a empresas externas.
El responsable del mantenimiento o en su caso, la persona designada por él debe
supervisar los trabajos realizados por personal propio o de empresas externas. En este
ultimo caso, las personas que supervisan deben conocer el alcance de los servicios
contratados y registrar los resultados de la comprobacion para ser tenidos en cuenta
en la evaluacion anual de los proveedores.
8.4 Subproceso de mantenimiento preventivo
8.4.1 Generalidades
El subproceso de mantenimiento preventivo se refiere a la planificacion, ejecucion,
registro y seguimiento de las operaciones necesarias para prevenir la aparicion de
averias en las edificaciones, instalaciones, equipos y aparatos del establecimiento.
El mantenimiento preventivo tiene dos vertientes diferenciadas:

e Las revisiones e inspecciones periddicas.

e Las operaciones programadas.

La primera se refiere a las revisiones e inspecciones periddicas, comprobaciones,
lecturas, tomas de muestra etc. que se llevan a cabo tanto en cumplimiento de los
requisitos de la legislacion vigente, como de las normas de buen uso de los equipos e

instalaciones.
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Las operaciones programadas son actuaciones preventivas de reparacion o
sustitucion de piezas que previsiblemente han completado su vida Gtil. Normalmente
suponen la imposibilidad de funcionamiento de los equipos o instalaciones durante
su ejecucion como por ejemplo, el retimbrado de extintores y otros equipos a presion,
la limpieza de aljibes o de conductos de humo en calderas, las operaciones de
engrase, etc. Siempre que sea posible o cuando la legislacion vigente lo exija, se debe
disponer de soluciones alternativas para no interrumpir el servicio.
Para definir las operaciones programadas se deben tener en cuenta los siguientes
aspectos:
a) el resultado de las revisiones periodicas,
b) el analisis que cada establecimiento debe realizar sopesando la conveniencia y la
disponibilidad de recursos para las operaciones a efectuar,
c) lo especificado en la legislacién vigente.
En ausencia de legislacion especifica se toman como referencia las recomendaciones
del fabricante, constructor o instalador.
La direccion del establecimiento debe establecer un plan de mantenimiento
preventivo documentado y el responsable del mantenimiento técnico debe hacer el
seguimiento de su cumplimiento tomando o proponiendo a la direccion las acciones
oportunas conforme a su evolucién.
8.4.2 Recursos humanos y materiales
8.4.2.1 Recursos humanos
El personal de las areas relacionadas (limpieza, recepcion, restaurante, cocina,
cafeteria, animacion, etc.) puede llevar a cabo la comprobacion periddica de los

elementos e informar al servicio de mantenimiento de las anomalias detectadas a
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través de partes de averia o sistemas alternativos. Se debe prestar especial atencién
cuando en una habitacion o apartamento haya entrada prevista de cliente.

8.4.3 Requisitos

Los servicios de mantenimiento propios o0 pertenecientes a empresas externas deben
revisar como minimo con el alcance y la periodicidad establecida en el plan de
mantenimiento preventivo, los edificios, equipos, instalaciones y equipamiento del
establecimiento para comprobar el estado de conservacion y funcionamiento de sus
elementos, asi como un adecuado nivel de seguridad.

En caso de encontrar anomalias, se debe proceder a la reparacion o sustitucion de las
partes oportunas y en especial aquellas que representen un riesgo para la seguridad
de clientes o empleados.

8.5 Subproceso de mantenimiento correctivo

8.5.1 Generalidades

El subproceso de mantenimiento correctivo incluye la deteccion, registro,
comunicacion, ejecucién y andlisis de las operaciones necesarias para reparar las
averias de las edificaciones, instalaciones, equipos y aparatos del establecimiento.
8.5.2 Recursos humanos y materiales

8.5.2.1 Recursos humanos

El personal de las areas relacionadas (limpieza, recepcion, restaurante, cocina,
cafeteria, animacion, etc.) puede llevar a cabo la comprobacién periddica de los
elementos e informar al servicio de mantenimiento de las anomalias detectadas a
través de partes de averia o sistemas alternativos. Se debe prestar especial atencion

cuando en una habitacion o apartamento haya entrada prevista de cliente.
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8.5.2.2 Recursos materiales
Todas las zonas, equipos, instalaciones, mobiliario, aparatos y elementos que forman
parte del establecimiento deben estar en buen estado de conservacion y
funcionamiento, debiendo repararse o sustituirse siempre que presenten anomalias.
8.5.3 Requisitos
Con independencia de que los servicios de mantenimiento sean realizados por el
propio establecimiento o a través de empresas externas, debe existir un equipo y un
sistema de actuaciones previstas que permanentemente sean capaces de reparar las
averias que se pudieran presentar o, al menos, paliar sus efectos hasta que se
produzca la reparacion.
Cualquier anomalia o mal funcionamiento de los equipos e instalaciones de las
habitaciones o apartamentos debe tener prioridad sobre el resto de actuaciones a
menos que se vean afectados muchos clientes o haya riesgo para la seguridad de las
personas.
Las averias comunicadas por los clientes deben ser objeto de inmediata atencion,
debiendo comunicarse al cliente la solucién adoptada.
Todas las actuaciones de mantenimiento deben minimizar el impacto sobre el cliente
y para ello:
e Se debe evitar dejar herramientas, utillaje o productos que pudieran suponer
un riesgo para las personas.
e En la medida de lo posible, las tareas de reparacion se deben realizar en las
zonas habilitadas para ello y no en las de uso de clientes. Una vez finalizada,

el espacio donde se haya realizado la reparacion debe quedar limpio.
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e Se debe considerar el horario en el que se realiza la reparacion, especialmente
si esta conlleva ruidos molestos.

e El servicio de mantenimiento debe mantener una fluida comunicacion con el

resto de departamentos para la pronta resolucion de las averias e incidencias

detectadas o la restriccion de acceso a zonas afectadas por éstas.

8.5.4 Mecanismos de control interno

El responsable de mantenimiento debe analizar la informacion recogida sobre las
operaciones realizadas, y si procede, redisefiar el mantenimiento preventivo o
proponer a la direccion acciones para reducir la aparicion de averias.

9. PROCESO DE LIMPIEZA

9.1 Generalidades

Este capitulo define los requisitos aplicables al proceso de limpieza de los
establecimientos hoteleros cualquiera que sea su clasificacion.

Este proceso incluye los siguientes subprocesos: limpieza de instalaciones y lenceria-
lavanderia.

9.2 Responsabilidades

La direccion del establecimiento debe designar a uno o varios responsables que, con
independencia de otras actividades, aseguren que se cumplen los requisitos definidos
en este capitulo.

9.3 Recursos humanos y materiales

9.3.1 Recursos humanos

Ademas de los requisitos descritos en el apartado 4.4.2 de procesos de la direccion,
aquellas tareas que entrafien especial riesgo (uso de productos quimicos,

instrumentos cortantes, etc.) deben ser realizadas por personal formado al efecto.
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9.3.2 Recursos materiales
Se debe hacer un uso responsable de los productos de limpieza respetando las
indicaciones y recomendaciones del fabricante, tanto las relativas a la seguridad de
las personas como a la proteccion del medio ambiente.
Los productos utilizados en cocina deben asegurar la desinfeccion y ser aptos para el
uso en la industria alimentaria.
Se recomienda a los establecimientos que utilicen productos de limpieza a granel y
requieran ser trasvasados a envases mas pequefios, que dispongan de un sistema
automatico de dosificacion.
Los productos de limpieza deben mantener las etiquetas originales o estar
identificados de modo visible. Nunca deben utilizarse recipientes de uso alimentario
que por confusién puedan ocasionar accidentes.
Los utiles de limpieza del cuarto de bafio (bayetas, estropajos, etc.) deben ser

identificables respecto al uso al que estan destinados.

9.4 Subproceso de limpieza de instalaciones
9.4.1 Generalidades
Este apartado define los requisitos aplicables al subproceso de limpieza de todas las
instalaciones del establecimiento, tanto interiores como exteriores.
El establecimiento debe documentar uno o varios planes de limpieza que al menos
deben contener:

e Las zonas o elementos a limpiar.

e Eltipo de limpieza a efectuar.

e Los productos a utilizar.
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e La frecuencia de limpieza prevista.

e El personal encargado de su ejecucion.

Se deben documentar las instrucciones de limpieza de las habitaciones o
apartamentos ocupadas y de salida, la limpieza de las zonas comunes interiores y
exteriores para uso del cliente y la de las zonas de servicio. Estas instrucciones deben
ser conocidas y sistematicamente aplicadas por todas las personas que realizan tareas
de limpieza.

9.4.2 Recursos humanos y materiales

9.4.2.1 Recursos humanos

El personal de limpieza debe evitar generar ruidos que puedan ocasionar molestias a
los clientes en las zonas proximas a las habitaciones (en especial durante las
actividades que se realizan a primera hora de la mafiana o durante la noche), zonas de
descanso o en las que se desarrollen eventos.

Ademas de los requisitos del apartado 4.4.2.4 sobre atencion al cliente, el personal de
limpieza debe mantener el cabello recogido y los camareros de guardia deben vestir
un uniforme diferenciado.

9.4.2.2 Recursos materiales

El establecimiento debe contar con suficientes y adecuados productos y Utiles de
limpieza, juegos de lenceria y toallas, y productos de acogida (amenities) listos para
Su uso.

El lugar donde se guardan los productos de limpieza, debe tener ventilacion,
capacidad suficiente y mobiliario adecuado en buen estado que permita su

almacenamiento.
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El establecimiento debe disponer de uno o varios office identificados, cerrados,
limpios y ordenados. Deben tener la capacidad suficiente y el mobiliario adecuado en
buen estado, que permita el almacenamiento de los equipos, Gtiles o productos de
limpieza necesarios para el desarrollo de las tareas propias de la limpieza de
habitaciones. Si en los office se almacenan productos quimicos, dichos espacios
deben contar al menos con una rejilla de ventilacion.
Asimismo, para la limpieza de habitaciones o apartamentos, los camareros de pisos
deben disponer de los medios adecuados (carro de limpieza o similar) con capacidad
para transportar los utensilios necesarios para el correcto desempefio de sus tareas.
Este carro debe estar en buenas condiciones de limpieza, orden y conservacion y no
generar ruidos molestos para el cliente. Igualmente debe contar con elementos de
proteccién que eviten el deterioro de muebles y paredes.
Deben estar documentados los contenidos minimos del office y de los carros de
limpieza.
9.4.3 Requisitos
Las personas responsables de la limpieza deben aplicar la organizacion del trabajo y
la asignacion de tareas mas adecuada para obtener los resultados de limpieza
deseados.
Los establecimientos de 5, 4 y 3 estrellas o llaves deben disponer de servicio de
camarero de guardia en el turno de tarde.
El proceso de la limpieza debe garantizar que:
e Las paredes, suelos, techos, muebles, equipos y aparatos, griferia,
sanitarios y los elementos decorativos no presentan manchas o defectos

de limpieza apreciables.
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e Las partes visibles de los equipos y aparatos puestos a disposicion del
cliente (puertas, botoneras, paneles, etc.) presentan un aspecto limpio.
e Se reponen los consumibles (papel higiénico, jabdn, etc.)
e Las papeleras y cubos de basura estan limpias y vacias.

e Las instalaciones estan convenientemente ventiladas.

9.4.3.1 Limpieza de las habitaciones o apartamentos

El encargado general debe realizar a diario la planificacion y asignacion de tareas del
personal y debe mantener una constante y fluida comunicacion con la recepcion para
conocer las salidas y llegadas previstas, no shows, camas supletorias 0 cunas,
atenciones necesarias, etc., y en general cuantos aspectos favorezcan el mejor
desarrollo posible de las tareas propias del departamento de pisos.

El encargado general debe establecer unas rutas de limpieza de habitaciones o
apartamentos, de modo que el personal a su cargo conozca en cada momento las que
debe limpiar. La limpieza de las unidades de alojamiento de las distintas plantas o
zonas del establecimiento, deberia iniciarse diariamente desde diferentes puntos para
evitar atender sistematicamente primero a las mismas habitaciones o apartamentos.
La ruta establecida debe hacerse compatible con la atencion a los clientes que hayan
solicitado un horario preferente de limpieza o mediante el correspondiente cartel en
la puerta o similares. Igualmente deben considerarse las unidades de alojamiento con
Ilegada prevista.

Con caracter general, esta limpieza debe realizarse en el turno de mafana. Los
establecimientos de 5 y 4 estrellas o llaves deben estar en condiciones de prestar este

servicio también hasta las 20:00 horas.
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Durante el turno de tarde se debe realizar la cobertura en los establecimientos de 5
estrellas, asi como en suites y habitaciones de servicio club o similares de los
establecimientos de 4 estrellas.
El equipamiento minimo de las camas debe ser el establecido en el apartado 5.7.3.1
de esta norma.
9.4.3.1.1 Limpieza de habitaciones ocupadas
La limpieza, salvo autorizacion del cliente, no debe realizarse mientras éste se
encuentre en su interior para evitar causarle molestias. Deben respetarse de manera
especial las indicaciones de “no molestar”.
La frecuencia minima de limpieza de las habitaciones o apartamentos ocupados debe

ser conforme a lo indicado en el siguiente cuadro:

Cuadro 21 - Frecuencia de limpieza de habitaciones por categoria

Catwperia aficial Frecesncin

Hide: 5 epariksiels Teendlaics Dt

b Sl gl Sl

A, st meen ks Lo il 4 llaves = 3
T s de cilancii
" 5 Suid poi cada
A, st meen ks Lo il 3 Nlaves -
T s de calancii
3 duad por cada
A paremeilee Do 2w 1 Naves = 3

T s de citancii

En el proceso de limpieza debe incluirse, al menos:
e Lalimpieza de la habitacién, cuarto de bafio y terraza.
e Elarreglo de las camas y la revision del estado de la lenceria utilizada por
el cliente, cambiandola por prendas limpias si asi estuviera establecido o
se encontrasen manchas o roturas apreciables.

e El cambio de toallas.
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e La reposicion de consumibles en general, en cantidad suficiente para
asegurar un uso normal hasta el siguiente servicio de limpieza, y en
particular del jabdn en todas las categorias y de gel y champu en los
establecimientos de 5, 4 y 3 estrellas o llaves.

e La comprobacion del funcionamiento de los aparatos basicos de la
habitacion y su estado general y, si procede, informar al servicio de
mantenimiento de las anomalias detectadas cumplimentando los partes de
averia o sistemas alternativos.

e La reposicion de la dotacion del minibar (si lo hubiere). Quedan
exceptuados los casos en que se dote el minibar segin la especificacion
del cliente.

e EIl envio de prendas de cliente a lavanderia con la correspondiente
informacién completa en la bolsa e impreso, si el establecimiento presta
este servicio.

e Lareposicion del menaje de cocina defectuoso o roto.

e En los aparthoteles de 5 y 4 estrellas la limpieza del menaje, cocina o

electrodomésticos.

La frecuencia minima de cambio de sdbanas o funda de edreddn en las habitaciones o

apartamentos ocupados debe ser conforme a lo indicado en el siguiente cuadro:
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Cuadro 22 - Frecuencia del cambio de lenceria en habitaciones segun categoria

Caterora aficial Frecosocm
Hizteles v Agarihaicles 5 emcllis Dhiiei
Hizteles v Agarihaicles 4 subrclis DHis aliermes
Hizteles v Aparihateles 3, 2w | el il wes diss &

1 sk T ald
Apariasticnlng DL § 4 laves a p
¥ diss d¢ SHlancia

Apariasticnlng DL § 3,2y 1 Narves Cada e diss S

El cambio de toallas y alfombrilla de bafio en las habitaciones o apartamentos
ocupados debe realizarse con la misma frecuencia que la limpieza de la unidad de
alojamiento. Los albornoces deben cambiarse cuando el cliente lo solicite o al menos
una vez cada 7 dias de estancia.

No obstante, las frecuencias minimas de cambios deben aumentarse razonablemente
cuando el cliente lo solicite, o pueden reducirse cuando el cliente desee colaborar
voluntariamente con las actuaciones de gestion ambiental propuestas por el
establecimiento.

El sistema empleado para solicitar del cliente la colaboracion para reducir la
frecuencia de cambio de lenceria o toallas, debe ser claro, evidenciable y solicitar
una participacion voluntaria del cliente (véase el anexo C). Los camareros de pisos
deben conocer y aplicar el sistema desarrollado.

La lenceria y toallas sucias no deben entrar en contacto con el suelo y deben retirarse
de las habitaciones en bolsas o sacos. Deben enviarse en el mismo dia a lavanderia o

lenceria para su lavado o clasificacion.
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9.4.3.1.2 Limpieza de habitaciones tras la salida del cliente
Al realizar la limpieza tras la salida de cliente, deben recogerse y entregarse los
posibles objetos olvidados, conforme al procedimiento establecido.
Tras la limpieza de salida, una habitacion o apartamento debe quedar lista para la
entrega al proximo cliente cumpliendo los siguientes requisitos:

e Las camas estan arregladas y vestidas, con lenceria limpia y sin arrugas.

e Los elementos adicionales (tales como almohadas, mantas, etc.) estan
disponibles y en buenas condiciones de uso.

¢ Si la almohada o cuadrante adicional esta en el armario, debe presentarse
protegida para evitar la suciedad.

e El cuarto de bafio tiene los productos de acogida (amenities) y las toallas
colocadas.

e Los sanitarios, griferia y espejo limpio y brillante, la papelera con bolsa,
los vasos protegidos y otros consumibles repuestos.

e El material impreso esta completo y en el lugar correspondiente conforme
a las directrices del establecimiento.

e Si hay minibar con dotacion, estd al completo y con productos cuya fecha
de consumo preferente sea posterior a la siguiente revision.

e Los articulos de menaje de cocina, vajilla, cristaleria y cuberteria, estan
completos, son homogéneos y en cantidad acorde a la capacidad de la
unidad de alojamiento.

e Las paredes, suelos, techos, cristales y ventanas, muebles, equipos,
aparatos, y los elementos decorativos o funcionales, no presentan

manchas, humedad, polvo o defectos de limpieza apreciables.
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e La habitacion ha sido convenientemente ventilada y tiene un olor

agradable.

Las habitaciones o apartamentos que, aun habiendo sido limpiadas tras la salida de
un cliente no fueran ocupadas en el plazo de una semana, deben ser objeto de un
mantenimiento minimo consistente en la aireacion, desempolvado, descarga de
cisternas y apertura de grifos.

El establecimiento debe definir en su plan de limpieza ademas de las limpiezas y
cambios antes mencionados, las frecuencias minimas de limpieza en funcién de sus
caracteristicas, de los textiles de las habitaciones tales como alfombras, moquetas,
tapicerias, cortinas y visillos, cortinas de ducha, colchas, mantas, edredones,
almohadas, etc.

Dicho plan debe contemplar la limpieza a fondo de las habitaciones o apartamentos,
mantas, alfombras, moquetas, cortinas y tapicerias al menos una vez al afio. Se
recomienda incrementar este minimo segun el grado de ocupacion.

9.4.3.2 Limpieza de zonas comunes para uso del cliente

Se incluyen, por ejemplo y sin limitacion, los pasillos, distribuidores, vestibulo,
salones, salas de eventos, cafeteria, restaurante, aseos, discoteca, gimnasio, spas,
pelugueria, tiendas, garaje o aparcamiento, accesos, pasillos exteriores, terrazas,
jardines, piscinas, instalaciones deportivas, etc., y en general cualquier zona para uso
del cliente.

El encargado general debe realizar la planificacion y asignacién de tareas del
personal y establecer las rutas de limpieza de las distintas zonas del establecimiento.
Deben considerarse distintas frecuencias y modalidades de limpieza (repasos, diaria,

a fondo, etc.) en funcién de la utilizacion mas o menos intensiva de las instalaciones.



150

La frecuencia minima de limpieza debe ser conforme a lo indicado en el siguiente

cuadrp.

Cuadro 23 - Frecuencia de Limpieza

Toma Frecusmcin
Westuls ¢ salines ancpE Dans v il dis
EAT. Loty vioses al dia
Pocullos S las beabbaciones Ling wex al dia
Réslinirante, Bar o cilElsnii Ling ver pow Sl servicin pancipal (disenums, dlmusrss ¢ ool
Aspes & retacrenls, b ¢ cafsleria Ling ver peow 2l srvesu prancipal
Sl de evenlng Anles &4 evenita, dunimile b pausi v Scpuds &2 Seenila

Peduuria, el v samalaies:

Ling vex al dia

Cnminass 5 o

Tred veces al dia

Fionis Exierircs

Lind wex al dia

En caso de llevarse a cabo eventos en el establecimiento, el encargado general debe

coordinar con el responsable de eventos la planificacion de las tareas de limpieza en

funcién de las caracteristicas de los mismos.

La limpieza debe realizarse preferentemente durante los periodos en los que las

zonas comunes no estan siendo utilizadas por los clientes. A pesar de ello, si se

friegan superficies que mojadas pueden provocar resbalones, deben utilizarse carteles

indicadores del peligro. Asimismo, debe sefializarse la imposibilidad de uso de los

aseos durante su limpieza.

9.4.3.3 Limpieza de zonas de servicio

Se incluyen por ejemplo y sin limitacion los pasillos, cocina, vestuarios de personal,

office de plantas, almacenes, talleres, lavanderia y lenceria, salas de maquinas etc., y

en general cualquier zona de uso exclusivo del personal.

La limpieza de los locales de cocina, almacenes de economato, las cdmaras

frigorificas, las maquinas, equipos y Utiles, se debe realizar segun el plan de limpieza
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y desinfeccion del sistema de autocontrol APPCC y debe alcanzar perfectas
condiciones higiénicas para prevenir la contaminacion.
En el lavado de la vajilla, cristaleria y cuberteria, se debe respetar el circuito, la
temperatura, los productos y la dosificacion definidos en las instrucciones
correspondientes. Los utensilios dafiados o defectuosos deben retirarse para evitar ser
puestos de nuevo en el servicio al cliente.
En los locales de cocina, las actividades de limpieza y de preparacion de comidas no
deben coincidir en el tiempo, y los productos de limpieza deben almacenarse en
lugares separados de las zonas de manipulacion de alimentos.
La frecuencia minima de limpieza de las zonas de lavanderia, lenceria y office de
planta debe ser diaria y la del taller de servicio técnico semanal.
9.4.4 Mecanismos de control interno
Ademas de los mecanismos descritos en el apartado 4.6.2 de procesos de direccion,
diariamente el encargado general, o la persona que ella designe, debe comprobar que
las habitaciones de entrada previstas, cumplen con los requisitos de higiene y
limpieza establecidos.
Asimismo, cada establecimiento debe definir un plan de supervision diaria de las
habitaciones ocupadas y de salida que tenga en cuenta la estancia media del cliente y
que garantice la revision de la totalidad de las habitaciones en el plazo de 15 dias.
Los camareros de pisos deben comprobar al cambiar la lenceria y toallas, las
condiciones de limpieza y aspecto de la ropa, retirando las prendas defectuosas e

informando de las incidencias.
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También debe comprobarse que existen suficientes juegos de lenceria y toallas para
realizar los cambios previstos al dia siguiente y debe supervisarse el contenido de
alguno de los carros o similar utilizados por los camareros de pisos.
Igualmente, debe registrarse la ejecucion de, al menos, las siguientes limpiezas:

e habitaciones de salida,

¢ habitaciones ocupadas y cambio de lenceria,

o textiles de las habitaciones (mantas, cortinas, tapicerias, alfombras, etc.),

e limpiezas a fondo de las habitaciones,

e aseos de zonas comunes,

e instalaciones de cocina, los almacenes de economato conforme al sistema

de autocontrol.

Ademas, se deben supervisar y registrar, al menos, las siguientes limpiezas:

a) habitaciones y cambio de lenceria,

b) instalaciones de cocina conforme al sistema de autocontrol,

c) salas de eventos antes de su utilizacion.

El encargado general debe registrar las habitaciones que no han podido ser limpiadas
por haber mantenido el cartel de “NO MOLESTEN” o similar durante el horario de
prestacion del servicio y comunicarlo a recepcion con objeto de atender posibles
quejas.

Al inicio de los servicios de restauracion y eventos, los responsables de cada area
deben comprobar que se mantienen los requisitos de limpieza establecidos.

En caso de que algunas actividades de limpieza sean llevadas a cabo por empresas

externas, los responsables de limpieza o personas por ellos delegadas, deben conocer
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el alcance de los servicios contratados y comprobar periodicamente o durante la
prestacion, que se realicen de acuerdo a lo pactado.

Los resultados de la comprobacion deben registrarse de modo que se tengan en
cuenta para la evaluacién anual de los proveedores.
9.5 Subproceso de lenceria y lavanderia
9.5.1 Generalidades
Este apartado define los requisitos aplicables al subproceso de lenceria y lavado de
textiles del establecimiento y de la lavanderia y limpieza en seco de prendas de
cliente.
9.5.2 Recursos humanos y materiales
9.5.2.1 Recursos humanos.
El personal de lenceria y lavanderia debe haber recibido formacion sobre los
métodos de aplicacion y utilizacién de los productos de limpieza, los riesgos
asociados, asi como los programas y funcionamiento de las maquinas de lavado,
secado y planchado.
9.5.2.2 Recursos materiales
La zona de lenceria debe cumplir al menos con los siguientes requisitos:

e Espacio con capacidad suficiente y mobiliario adecuado y en buen estado,

que permita una correcta colocacion y clasificacion de la ropa.
e Estar limpia y ordenada.
e Adecuadas condiciones ambientales (ventilacion natural o sistema de
renovacion periodica del aire, humedad, iluminacion...).

e Elementos para la distribucion de la ropa limpia y sucia.



154
e Si el establecimiento dispone de lavanderia propia debe ademas contar
con productos y maquinas de lavado, secado y planchado que aseguren un

correcto funcionamiento del servicio.

La ropa de reserva debe estar protegida y preferentemente en un almacén con
capacidad y mobiliario suficiente, asi como las condiciones ambientales adecuadas

para su mejor conservacion (olores, humedad, iluminacion, etc.).

9.5.3 Requisitos

La persona responsable de lavanderia debe definir los programas de lavado,
detergentes y suavizantes a utilizar.

Se recomienda la dosificacion automatica de los productos de lavado.

Para el secado de ropa es recomendable contar con maquinas secadoras.

Para el lavado, secado y planchado deben cumplirse las especificaciones indicadas en
las prendas.

En cualquier actividad que pueda llevarse a cabo en el establecimiento (descarga,
clasificacion, carga de lavadoras,etc.), debe evitarse el contacto directo de la ropa
sucia o limpia con el suelo.

9.5.3.1 Lenceria y lavado de textiles del establecimiento

Para poder atender las peticiones de ropa, el establecimiento debe contar con un
stock de manteleria, lenceria y toallas listas para su uso. Deben estar definidas las
formas de salida de ropa de la lenceria y su distribucion.

Una prenda de lenceria o toalla lista para la entrega al cliente, debe cumplir los
siguientes requisitos:

e Ausencia de manchas o roturas.



e Textura agradable al tacto.

e Olor a limpio.
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e Planchada o doblada convenientemente.

9.5.3.2 Lavanderia y limpieza en seco de prendas de cliente

Los establecimientos deben prestar como minimo los servicios indicados en el

siguiente cuadro:

Cuadro 24 — Servicios minimos de lavanderia y limpieza en seco

Exmblkomiszie: Caiwpor aficial Tapa de eervicie: mamimes
. Serveain de bivassleria 5 8e limpierd en asén S0n enlreg v
Haleles v Apathilzles 5, 4 5 3 catrellas o B
reduimla cn la Ballac i
. |alsrmasuin b servaciad de livanderin v hmgisrs &n #8868
Haleles v Apathilzles I v | estrellas P
lav inderi apbssrvasin en el Somplop:
Serveees de lvamleris v de lenpies 2 s con mlisc
A s nlos sl 4 Nlarvess resoimla ca o apartamicnin, v linvisderis solessrvicn en &l
sunmpl i
P Lavanderia siiossrvice en el compleio & wilirm e s solbane
A pararsends uris b ], T 1 Daves

Eervacsd de hmpissa on sta

Los apartamentos deben proporcionar plancha y tabla de planchar sin cargo adicional

a los clientes que lo soliciten.

En los establecimientos que presten servicio de lavanderia y limpieza en seco, el

camarero de pisos debe comprobar, con la misma frecuencia con la que se presta el

servicio de limpieza, si el cliente ha dejado prendas para su lavado olimpieza en

seco. Se debe dejar una copia de la orden de servicio al cliente.

Las prendas depositadas por el cliente para lavado o planchado, deben ser devueltas

en un plazo maximo de 48 horas, excepto en dias festivos y en los apartamentos de 4

Ilaves que no realicen limpieza diaria, debiéndose informar al cliente de esta

circunstancia.
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Este plazo maximo también puede sobrepasarse en aquellos casos en que el tipo de
prenda o el servicio a realizar no lo permitan, debiendo informar de ello previamente
al cliente.
Un servicio de lavanderia y limpieza en seco debe cumplir los siguientes requisitos:
e Las prendas se recogen en la habitacion el mismo dia de entrega, salvo las
excepciones anteriormente indicadas.
e Las prendas se devuelven al cliente protegidas y en el plazo establecido o
acordado.
e Las prendas se han planchado y doblado convenientemente.

e Las prendas huelen a limpio.

Los establecimientos deben tener definidos los criterios para tratar los casos de
extravio o deterioro de las prendas del cliente. Si estas circunstancias se produjesen,
deben registrarse y tratarse como no conformidades.
Los establecimientos que presten lavanderia autoservicio deben contar con
maquinaria e instalaciones adecuadas con instrucciones de uso claras y esquematicas
y tarifas aplicables.
9.5.4 Mecanismos de control interno
Ademas de los mecanismos descritos en el apartado 4.6.2 de procesos de la
direccidn, la persona responsable de lenceria y lavanderia o las que ella designe,
deben comprobar que:

e El manejo de laropay el estado de la maquinaria e instalaciones responde

a los requisitos establecidos.
e Se cumplen las condiciones de limpieza y aspecto de los textiles del

establecimiento.



157
e Seretiran las prendas defectuosas.
e Hay suficientes juegos de manteleria, cortinajes, lenceria y toallas para
atender la demanda prevista.
e Se estan cumpliendo las especificaciones del programa de lavado, secado
y planchado de la ropa, si la lavanderia es propia.
e En caso de acuerdo de servicios de empresas externas, se han entregado y

recibido todas las prendas correspondientes al dia.

Si se presta el servicio de lavanderia y limpieza en seco de prendas de cliente, se
debe ademas comprobar que:

a) Las prendas dejadas por los clientes para su planchado, lavado o limpieza en seco,
han sido enviadas con las instrucciones de servicio correspondientes a la lavanderia
propia o a la externa.

b) Los servicios prestados se corresponden con los solicitados por el cliente y son
correctamente facturados antes de realizar la entrega.

c) La entrega se hace en el plazo establecido o acordado.

En caso de que algunas actividades de lavanderia sean llevadas a cabo por empresas
externas, la persona responsable de lenceria y lavanderia o las que ella designe,
deben conocer el alcance de los servicios contratados y comprobar periédicamente o
durante la prestacion, que se realizan de acuerdo a lo pactado. Los resultados de la
comprobacion deben registrarse de modo que se tengan en cuenta para la evaluacion

anual de los proveedores.
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10. PROCESO DE APROVISIONAMIENTO
10.1 Generalidades
Este capitulo define los requisitos aplicables al proceso de aprovisionamiento de los
establecimientos hoteleros cualquiera que sea su clasificacion y sistema utilizado. En
él se incluyen los subprocesos de gestion de compras, recepcion de mercancias y
almacenamiento de los productos adquiridos.
10.2 Responsabilidades
La direccion del establecimiento debe designar a un responsable que, con
independencia de otras actividades, asegure que se cumplen los requisitos definidos
en este capitulo.
10.3 Subproceso de gestion de compras
10.3.1 Generalidades
Este apartado define los requisitos aplicables al subproceso de gestion de compras,
que abarca desde la especificacion de los requisitos de los productos hasta su
recepcion.
10.3.2 Requisitos
La organizacién debe disponer de un procedimiento para la gestion de las compras,
que debe incluir como minimo:

e Identificacion de necesidades.

e Requisitos de compra de los productos.

e Sistematica para la realizacion de los pedidos.

e Nivel de autorizaciones.

e Seleccién y evaluacién de proveedores.
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En la evaluacion y seleccion de proveedores deberian tenerse en cuenta entre otros
criterios, la capacidad para atender pedidos excepcionales o imprevistos, asi como la
implicacion en actuaciones de gestion ambiental y de calidad.
Cuando la legislacion vigente exija a los proveedores estar en posesion del
correspondiente Registro General
Sanitario de Alimentos (RGSA) o Autorizacion Sanitaria de funcionamiento, el
establecimiento debe disponer de una copia y asegurarse de su vigencia.
Todos los pedidos deben quedar registrados (en programa informatico, hoja de
pedido, fax, e-mail, agenda, etc.) de manera que se pueda verificar la concordancia
entre los productos recibidos y los solicitados.
Se deben definir los stocks minimos necesarios para asegurar en todo momento la
prestacion de los servicios y, en especial, de aquellos productos que componen la
base de la oferta gastronomica.
10.3.3 Mecanismos de control interno
Ademas de los mecanismos descritos en el apartado 4.6.2 de procesos de la
direccidn, el establecimiento debe realizar una evaluacion periddica, al menos una
vez al afio, de sus proveedores mas significativos.
10.4 Subproceso de recepcién de mercancias
10.4.1 Generalidades
Este subproceso comprende desde la llegada de las mercancias al establecimiento
hasta su distribucion a cada uno de los almacenes o a su uso directo.
El establecimiento debe establecer la sistematica para asegurar que el producto

recibido cumple los requisitos de compra especificados.
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Una vez recibidos los articulos, éstos se deben remitir a los departamentos
correspondientes o colocarse en el lugar correspondiente del almacén.
En caso de tratarse de productos alimenticios se deben seguir las indicaciones de los
apartados 6.3.4.1y 6.3.4.2 de proceso de restauracion.
10.4.2 Requisitos

En la recepcion de mercancias se deben controlar, entre otros aspectos:

El cumplimiento de los requisitos de compra especificados (calidad,

cantidad, etc.).

e Que la fecha de caducidad o consumo preferente para productos sea
superior al plazo de consumo previsto.

e Que los envases 0 embalajes no presenten dafios que pudieran alterar la

calidad del producto.

e Que se registren las incidencias o incumplimientos detectados.

El establecimiento debe fijar horarios preferentes de recepcion de mercancias para
que dicha actividad no genere molestias a los clientes.
10.5 Subproceso de almacenamiento
10.5.1 Generalidades
Este subproceso establece los requisitos para el almacenamiento de mercancias. Los
relativos a los productos alimenticios se encuentran contemplados en los apartados
6.3.4.2 del proceso de restauracion.
El establecimiento debe tener identificados todos los puntos de almacenamiento,
entre los que pueden encontrarse los de:

e Alimentos y bebidas.

e Productos de limpieza.
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e Productos de acogida (amenities).
e Lenceria.
e Menaje y vajilla.
e Repuestos y consumibles.

e Papeleria.

10.5.2 Requisitos

La gestion de almacenes debe cumplir siguientes requisitos:

Los productos deben quedar perfectamente identificados, ordenados en su
lugar correspondiente y ser de facil acceso.

Los productos no conformes (caducados, mal estado, etc.) deben quedar
perfectamente identificados para su devolucion o desecho, vy, a ser posible, en
un lugar habilitado a tal efecto.

La colocacién de los productos debe facilitar la rotacion de los mismos
siguiendo el criterio de “lo primero que entra, lo primero que sale” (FIFO),
asegurando la no caducidad de los mismos.

El espacio debe estar estructurado de manera que no se produzcan mezclas
entre diferentes tipos de productos.

El espacio debe estar en buenas condiciones de iluminacion, limpieza,
mantenimiento e higiene.

Los pasillos se mantienen despejados para una mayor seguridad.

Debe prestarse especial atencion a los productos que requieran unas
condiciones especificas de almacenamiento.

En todos los almacenes se debe tener en cuenta que los productos no pueden

estar apoyados directamente sobre el suelo.



162

e Todas las ventanas y huecos de ventilacion estaran provistos de mallas
adecuadas para evitar la entrada de insectos, roedores, etc.

e Los productos almacenados deben mantener sus datos de identificacion
originales hasta su consumo o utilizacion.

e Los productos que puedan entrafar riesgos para las personas deben mantener
sus etiquetas originales con las indicaciones de seguridad correspondientes.

e EIl acceso al almacén de economato si lo hubiere debe estar restringido o

controlado.

10.5.3 Mecanismos de control interno
Ademas de los mecanismos descritos en el apartado 4.6.2 de procesos de la
direccién, deben realizarse controles, con una periodicidad minima semestral, para

asegurar que los productos destinados al consumo no se encuentran caducados.

11. PROCESO DE ANIMACION

11.1Generalidades

Este capitulo define los requisitos aplicables al proceso de animacién para aquellos
establecimientos hoteleros que presten el servicio, cualquiera que sea su
clasificacion.

En el contexto de esta norma, debe entenderse la animacion en un sentido amplio
incluyendo cualquier actividad de carécter ladico, deportivo o de entretenimiento,
como por ejemplo: juegos de mesa, espectaculos, musica en directo,

etc.

El proceso de animacion incluye la planificacion y el programa de actividades.
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11.2 Responsabilidades
La direccion del establecimiento debe designar a un responsable que, con
independencia de otras actividades, asegure que se cumplen los requisitos definidos
en este capitulo.
11.3 Recursos humanos y materiales
11.3.1 Recursos humanos
La direccion del establecimiento debe asegurarse de que el personal, propio o
externo, asignado al servicio de animacion tenga la capacitacion necesaria para
desempefiar las actividades indicadas en este proceso.
El personal de animacidn, debe recibir formacién y cumplir los aspectos de atencion
al cliente recogidos en el apartado 4.4.2.4, y en especial sobre la prevencion de
accidentes.
11.3.2 Recursos materiales
Se deben cumplir los siguientes requisitos:
- Las instalaciones de animacion son seguras y no entrafian riesgos para las personas.
- Se realiza un mantenimiento continuado de aquellas instalaciones que requieran un
cuidado especifico después de su uso.
- Se dispone de equipamiento en cantidad suficiente para las actividades
programadas y en buen estado de uso, limpieza y conservacion. El equipamiento
susceptible de producir dafios debe estar custodiado y ser de acceso restringido
(carabinas, dardos, arcos, etc.).
11.4 Requisitos
El establecimiento debe planificar todas sus actividades de acuerdo con la tipologia

de sus clientes.
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Debe existir un programa alternativo, en caso de imposibilidad de poder llevar a cabo
las actividades establecidas (lluvia u otro impedimento).
El programa de actividades debe cumplir los siguientes requisitos:

e EI personal conoce las normas internas de uso de las instalaciones,
precios, horarios de apertura, sistema de inscripcion, y disponibilidad de
equipamiento, relacionados con las actividades que se desarrollen en su
area de trabajo, y se informa de ellas a los clientes.

e El programa de animacion, para la semana en curso, esta disponible para
su consulta en el tablon de anuncios (situado en un lugar visible para los
clientes y zona de paso habitual), existiendo informacion méas detallada
para cada actividad (normas internas, precios y reservas -si se requiere-,
lugar de inscripcion, publico al que van dirigidas, etc.), en las areas

correspondientes.

Deben existir instrucciones documentadas sobre las actividades que puedan conllevar
riesgo y el personal que las coordina debe informar a los clientes.
11.5 Mecanismos de control interno
Ademas de los mecanismos descritos en el apartado 4.6.2 de procesos de la
direccién, la persona responsable de animacion o las que ella designe, deben
comprobar:

e Que se llevan a cabo las actividades programadas.

e Que existe el equipamiento o instalaciones necesarias, en buen estado de uso,

para el desarrollo de las actividades.
e Que se lleve a cabo el seguimiento de la participacidon de los clientes para

revisar la planificacion de actividades.
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En caso de que algunas actividades de animacion sean llevadas a cabo por empresas
externas, los responsables de animacion del establecimiento o las personas por ellos
designadas, deben conocer el alcance de los servicios contratados y comprobar
periédicamente o durante la prestacion, que se realicen de acuerdo a lo pactado. Los
resultados de la comprobacidn deben registrarse de modo que se tengan en cuenta
para la evaluacion anual de los proveedores.
ANEXO A (Informativo)
RELACION DE POSIBLES CATEGORIAS Y PRODUCTOS DE BUFFET DE
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3 CEREEALES Ao, ngo, mussh, corsales on ot
& FANES Blanen, en molds, miceral, solinss
T EOLLERTA Crossanl, ercenmads, plum-cale, palners, oo, magdalenas
(= F ]
1 PASTELERIA Pastelsd viradog
kS TARTAS Taita de mindsa, et de e
WASA FRITA [ e, P
AIUCARESY A miar blanen, monss, & ol Sdolotimle
EDULCORANTES
12 MERMFLATAS 7 Fresa, ik fan aostir, medodsin o inia snare, ciucla
CONTITURAS
13 WIELFEE Mazl negra de abeja, misl de 2ada
[E ACEITES Apymie de alna, seeile de obivi o e
I5 TERDUEREAS Tismale nalural soislo, mate galld, judus com smaks
16 EMEUTIDGS Beioin, cherim, saldhetbina, aalian, jamdn de Yok, jandn
weiring, podhugs & e, soriadela
17 "*'TEE‘." SIMITAREL Pat de higalds de ooa, fHe gras
13 CARNES Laimné adohiads cilienle, salohicha Frankfu salobichisa Brabwvusl
£l aa
15 HITEVOS Hueveek [Filind, Busvad duios, buswim ssvme] ik
2 FLATOE COCINADCE Crpactas, berulla de palatas
21 FTREUTAS SATUERALES Mirinja, pemnchs, mekn, wndin, Sotackc
22 FTELUTAS EN ALMIEAR Masedomm de frulie, compels de melocsoldn, compet de e
13 TEUTOS SECOS Higers sensie, pasas, Shliles, eeeponss
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ATDE FOSIOLES CATEGOREAS POEIBIES PRODIDCTOS

CATECORELS

14 CAFES Calt, el seluble, el saluble descalesialo

15 INEFUIIONES Té, mignesmilba, bl poles-miena

1 CHOCOLATES Ciscs e walbres & grans]

17 NS NATUEALES Miranja, pifki

] IO EN CONSEEVA Mirsnje, pif, melocsin, mancme, S G weme

3 ACTAS Agu minceal Gn gao, sgus miecral con g, Rl

3 CHAMPFACNE, CAVA Chsen paggne, San v Sl iimds

ANEXO B (Informativo)

EDIFICACIONES Y EXTERIORES

B.1 Zonas

B.1.1 Zonas interiores para uso del cliente y zonas de servicio

Por ejemplo y sin limitacién: las habitaciones, pasillos, distribuidores, hall, salones,
cafeteria, restaurante, aseos, discoteca, gimnasio, spas, peluqueria, tiendas, garaje,
cocina, vestuarios de personal, office de plantas, almacenes, talleres, lavanderia y
lenceria, salas de maquinas etc., y en general cualquier zona interior para uso del
cliente y las zonas de servicio.

B.1.2 Zonas exteriores para uso del cliente y zonas de servicio

Por ejemplo y sin limitacion: los accesos, tejados y cubiertas, fachadas, marquesinas,
carteles luminosos, pasillos exteriores cubiertos, terrazas, barandillas, jardines,
piscinas, instalaciones deportivas, quioscos, aparcamientos etc., y en general
cualquier zona exterior para uso del cliente y las zonas de servicio.

B.2 Equipos

B.2.1 Maquinas térmicas

Por ejemplo y sin limitacion: las camaras, timbres, congeladores, mesas de buffet

etc.., los equipos de aire acondicionado y los de calor como pueden ser las calderas y
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otros equipos de caldeo (cafeteras, hornos, campanas extractoras, mesa caliente de
cocina, freidoras, calientaplatos, mesas de buffet, etc.).

B.2.2 Equipos de Transporte y Elevacion

Por ejemplo y sin limitacion: los vehiculos propiedad del establecimiento,
ascensores, montacargas, montaplatos y escaleras mecanicas etc.

B.2.3 Equipos de limpieza y lavanderia

Por ejemplo y sin limitacion: las maquinas de limpieza (tren de lavado, pulidoras,
aspiradoras, etc.) y de lavanderia (lavadoras, secadoras, equipos de planchado,
maquinas de limpieza en seco etc.).

B.2.4 Equipos de sonido y electrénicos

Por ejemplo y sin limitacion: la megafonia, equipos de musica, hilo musical, alarmas,
equipos de comunicaciones, equipos informaticos, maquinas recreativas,
dispensadores diversos, fotocopiadoras, telefax, televisores etc.

B.2.5 Equipamiento en general.

Por ejemplo y sin limitacién: los elementos decorativos, mobiliario, cortinajes,
alfombras, moquetas, sofas, iluminacion, equipamiento para actividades deportivas o
de animacion (dardos, carabinas, tiro con arco, etc.) y otro equipamiento en general.
Ademas en las habitaciones o apartamentos: las camas habituales, camas supletorias,
cunas, colchones, somieres, canapeés, teléfono, radio, television, minibar, sanitarios,
griferia, secador de pelo y cualquier otro complemento.

También se incluyen los electrodomésticos, menaje y utensilios de cocina en el caso

de apartamentos.
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B.3 Instalaciones
B.3.1 Instalaciones eléctricas
EN ALTA TENSION
Por ejemplo y sin limitacion: la acometida, el centro de transformacion, los equipos
de medida, los condensadores
etc.
EN BAJA TENSION
Por ejemplo y sin limitacion: los equipos de medida, baterias de condensadores,
cuadros generales, las lineas, el aparellage (interruptores, fusibles, enchufes,
diferenciales, magnetotérmicos etc.), los receptores (lamparas, bombillas, motores
etc.), las protecciones y tomas de tierra, los alumbrados de emergencia y evacuacion,
el suministro alternativo de electricidad, etc.
B.3.2 Instalaciones de proteccion contra incendios
Por ejemplo y sin limitacion: los extintores, las bocas de incendio equipadas, los
hidrantes, las columnas secas, los detectores automaticos, la centralita, las alarmas,
los rociadores, los grupos motobomba vy la sefializacion de emergencia y evacuacion,
etc.
B.3.3 Instalaciones de calefaccion y de agua sanitaria fria y caliente
Por ejemplo y sin limitacion: los intercambiadores de calor, los depoésitos de
acumulacion y aljibes, las vélvulas, los elementos de control y otros (griferia,
termostatos, termometros, presostatos, filtros, tuberias etc.), las tuberias, los grupos
motobomba, las centralitas y elementos de automatizacion, los elementos de
seguridad, los receptores (radiadores, griferia, hidromezcladores, duchas, etc.), las

instalaciones de captacion de agua, motobombas y otros elementos de impulsion, etc.
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B.3.4 Instalaciones de fluidos combustibles

LIQUIDOS:

Por ejemplo y sin limitacién: los depositos, las canalizaciones exteriores e interiores,
guemadores, etc.

GASEOSOS:

Por ejemplo y sin limitacion: para el gas natural, la acometida, contadores,
canalizaciones interiores y receptores y para los gases licuados del petréleo (GLP),
los depdsitos o baterias de botella, las canalizaciones exteriores e interiores y los
receptores, etc.

B.3.5 Instalaciones de climatizacion

Por ejemplo y sin limitacion: los conductos de aire, ventiladores, filtros de aire,
extractores de humos, difusores, retornos etc., asi como elementos de automatizacion
y control como termostatos, humidificadores, centralitas automaticas etc.

NOTA En este caso, como en las instalaciones de calefaccion y de agua sanitaria, no
estan incluidos los equipos generadores de frio o calor que ya han sido incorporados

antes bajo el epigrafe de Equipos. Aqui solo nos referimos a las instalaciones.
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ANEXO C (Informativo)

EJEMPLO DE SOLICITUD DE PARTICIPACION VOLUNTARIA
DEL CLIENTE PARA EL CAMBIO DE TOALLAS

Estimada chenle
El g o5 o bicn chcioa que B un g valor
Por fiver, imeda, son prudencia. Mokl graci

4 Ha penasda aliuna vez a i cantslisl de wallio g & livin masssisrmmenis &n la hatsle de
L e mnunsdy Sinda dia v en bis roncladas de deterpenis qui cinlaming musin agua’

Dzl pani &l ik
5 depriiata s Willis e la haders, &2 lis Sombnansmis

S Dt el en ol neallers, Aabremod que L val vird & ulilaess

El Plimeta s b agradeccsd

4.4.3 Marco conceptual

Accién Correctiva: tomada para eliminar las causas de una no conformidad,
defecto o cualquier situacién indeseable existente, para evitar su repeticion.
Accidn Preventiva: tomada para eliminar las causas de una no conformidad,
defecto o cualquier situacion indeseable potencial, con el fin de evitar que se
produzca.

Auditor de la Calidad: Persona calificada para efectuar auditorias de la calidad.
Auditoria de la Calidad: Examen sistematico e independiente con el fin de
determinar si las actividades y los resultados relativos a la Calidad satisfacen las

disposiciones preestablecidas.
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Calidad: Totalidad de las caracteristicas de un producto o servicio que le
confieren aptitud para satisfacer necesidades establecidas e implicitas.
Cliente: Destinatario de un producto provisto por el proveedor.
Conformidad: Cumplimiento de requisitos especificados.
Control de la Calidad: Técnicas y actividades de caracter operativo, utilizadas
para satisfacer los requisitos de Calidad de un producto o servicio.
Comprador: Cliente en una situacion contractual.
Contratista: Proveedor en una situacion contractual.
Costo de la No Calidad Costos asociados con la provision de productos o
servicios de baja calidad.
Defecto No cumplimiento de un requisito o de una expectativa razonable, ligada
a un uso previsto, incluyendo los relativos a la seguridad.
Especificacion Documento que establece los requisitos que un producto o
servicio debe cumplir.
Evidencia Objetiva Informacion cuya veracidad puede demostrarse, basada en
hechos y obtenida por observacion, medicion, ensayo u otros medios.
Gestion de la Calidad: Actividades de la funcién empresaria que determinan la
politica de la calidad, los objetivos y las responsabilidades.
Inspeccion: Actividades como medir, examinar, ensayar 0 comparar una 0 mas
caracteristicas de un producto o servicio.
ISO: International Organization for Standardization.
Manual de la Calidad: Documento que enuncia la politica de la calidad y que

describe el sistema de la calidad de un organismo.


http://es.wikipedia.org/wiki/ISO
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Mejoramiento de la Calidad: Acciones emprendidas en todo el organismo con
el fin de incrementar la efectividad y la eficiencia de las actividades.
No Conformidad: No satisfaccion de un requisito especificado.
Organismo: Compaiiia, sociedad, firma, empresa o institucion, o parte de éstas,
publica o privada, que posee su propia estructura funcional y administrativa.
Organizacion Responsabilidades, autoridades y relaciones, ordenadas segin una
estructura jerarquica, a través de la cual un organismo cumple sus funciones.
Plan de la Calidad Documento que enuncia las préacticas, los medios y la
secuencia de las actividades ligadas a la calidad, ya sean especificas de un
producto, proyecto o contrato particular.
Planificacién de la Calidad Actividades que establecen los objetivos y los
requisitos para la calidad, asi como los requisitos para la aplicacion de los
elementos del sistema de la calidad.
Politica de la Calidad Orientaciones y objetivos generales de un organismo
concernientes a la calidad, expresados formalmente por el nivel méas alto de
direccion.
Prestacion del Servicio Aquellas actividades del proveedor que son necesarias
para proveer el servicio.
Procedimiento Manera especificada de realizar una actividad.
Proceso Conjunto de recursos Yy actividades relacionadas entre si que
transforman  elementos  entrantes  (input) en elementos  salientes
(output).Producto Resultado de actividades o de procesos.

Proveedor Organismo que provee un producto a un cliente.
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Registro Documento que provee evidencias objetivas de las actividades
efectuadas o de los resultados obtenidos.
Retrabajo Accion tomada sobre un producto no conforme de modo que satisfaga
los requisitos especificados.
Servicio Resultado generado por actividades en la interfaz entre el proveedor y el
cliente, y por actividades internas del proveedor, con el fin de responder a las
necesidades del cliente.
Sistema de la Calidad Organizacion, procedimientos, procesos Yy recursos
necesarios para implementar la gestion de la calidad.
Sistema de gestion de la calidad: “Conjunto de la estructura de la organizacion,
de responsabilidades, procedimientos, procesos Yy recursos que se establecen para
llevar a término la gestion de calidad”.
Trazabilidad Aptitud de reconstruir la historia, la utilizacion o la localizacion de
un producto por medio de identificaciones registradas.
Validacion Confirmacion por examen y aporte de evidencias objetivas de que los
requisitos particulares para un uso especifico previsto han sido satisfechos.
Verificacion: Confirmacion por examen y aporte de evidencias objetivas que los

requisitos especificados han sido satisfechos.
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CAPITULO IV

4.1 Metodologia

Inicialmente, se ha realizado una revision del significado de conceptos de Gestion de
Calidad, y de los conceptos en la investigacion de normas Internacionales aplicadas
al sector hotelero. Posteriormente, el analisis de varios articulos sobre el estudio e
investigacion de la aplicacion de un sistema de gestion de calidad en el sector
hotelero, esto ha permitido identificar las cuatro técnicas de investigacion mas
habituales en esta area: estudio de casos, investigacion-accion, mediante encuestas
(realizadas en el primer proyecto) y modelos cuantitativos.

Ademas se hara uso del método Deductivo pues luego de la investigacion de
varias normas de calidad en general, nos enfocaremos en la elaboracion de un
Sistema de Gestion de Calidad disefiado particularmente para su aplicacion en el
Hotel Holiday Inn Express.

Una vez que se ha analizado por separado cada una de las metodologias, se ha
realizado un analisis comparativo de todas ellas, generandose un marco de referencia
que permita seleccionar la metodologia méas adecuada en funcion de las preguntas de
investigacion que se pretenden abordar.

Contando con todo lo anterior, se disefiard un sistema de gestion de calidad para el
hotel identificado como objetivo-proyecto.

4.2 Normas de Referencia Utilizadas

La metodologia aplicada en la realizacién de este proyecto ha sido la revisién
y fusion de las normas: Norma de Calidad 1SO 9001:2008, y la Norma UNE
182001:2008, aplicadas al sector hotelero a nivel mundial realizando un analisis

comparativo entre ellas, para asi complementarlas en el disefio del Sistema de
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Gestion de la Calidad para el Hotel Holiday Inn Express, como se puede apreciar a
continuacion.
4.3. Relacion entre las Normas 1SO 9001:2008 y UNE 182001
Al ser dos normas enfocadas en la calidad, cada una de ellas presenta una
serie de requisitos importantes que deben cumplirse a cabalidad en una organizacion
para que la misma pueda garantizar el ofrecimiento de un servicio o un producto de
calidad a sus clientes y ser competitivos a nivel internacional, por lo que es
imprescindible relacionarlas y complementarlas, obteniendo de las dos las
herramientas y procedimientos necesarios para la elaboracion de un Sistema de
Gestion de la Calidad, que se adapte a las caracteristicas y necesidades que presenta
en la actualidad el Hotel Holiday Inn Express Quito. Como se puede apreciar en el
cuadro 4.1 en donde se realizo la fusion de las normas, ambas coinciden en varios
aspectos, ya que algunos de los requisitos de la norma 1ISO 9001:2008, son los
mismos de los de la norma UNE182001 de hoteles y apartamentos, esta
complementacion sera utilizada para el posterior levantamiento del Sistema de

Gestion de Calidad:
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Cuadro 4.1. Fusién de Normas Une 182001 e 1SO 9001

NORMAS UNE 182001

NORMA 1SO 9001

4 PROCESOS DE LA
DIRECCION
4.1 Generalidades 4.1 Requisitos generales
4.1.1 Responsabilidad de la direccion | 5 Responsabilidad de la
direccion
51
Compromiso de la direccién
5.2
Enfoque al cliente
5.3
Politica de la calidad
5.4
Planificacion
54.1
Obijetivos de la calidad
542
Planificacion del sistema de
gestion de la calidad
55
Responsabilidad, autoridad y
comunicacion
55.1
Responsabilidad y autoridad
55.2
Representante de la direccion
55.3
Comunicacion interna
5.6
Revision por la direccion
56.1
Generalidades
5.6.2
Informacion de entrada para
5.6.3 | larevision
Resultados de la revision
4.1.2 Estrategia
4.1.3 Legislacion
4.2 Proceso de planificacion 54 Planificacion
5.4.2 | Planificacion del sistema de
gestion de la calidad
4.2.2 Politica de calidad y objetivos 5.3 Politica de calidad
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4.2.3 Planes de contingencia
4.2.4 Definicion de servicios y niveles
de prestacion
4.3 Proceso de organizacion 5.5.2 | Representante de la direccion
4.3.2 Estructura  organizativa  y | 5.5.1 | Responsabilidad y autoridad
definicién de responsabilidades
4.3.3 Sistemas de coordinacion 5.5.3 | Comunicacion interna
4.3.4 Sistema de gestion de la calidad | 4 Sistema de gestion de la
calidad
4.3.4.1 | Generalidades 4.1 Requisitos generales
4.2.2 | Manual de la calidad
4.3.4.2 | Identificacibn de procesos e
indicadores
4.3.4.3 | Gestion de los documentos del | 4.2 Requisitos de la
sistema documentacion
4.2.3
Control de los documentos
4.3.4.3.1 | Generalidades 4.2.1 | Generalidades
4.3.4.3.2 | Registros 4.2.4 | Control de los registros
4.3.5 No conformidades 8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 | Satisfaccion del cliente
8.2.2 | Auditoria interna
8.2.3 | Seguimiento y medicion de
los procesos
8.5.1 | Mejora continua
8.5.2 | Accion correctiva
8.5.3 | Accion Preventiva
4.3.6 Gestion ambiental 6 Gestion de los recursos
6.1 Provision de recursos
4.3.6.2 | Consumo energetico
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4.3.6.3 | Consumo de recurso 7.4 Compras
7.4.1 | Proceso de compras
7.4.2 | Informacion de las compras
7.4.3 | Verificacion de los productos
comprados
4.3.6.4 | Gestion y reduccion de la
contaminacion
4.3.6.4.1 | Residuos
4.3.6.4.2 | Ruidos y vibraciones
4.3.6.4.3 | Vertidos
4.3.6.4.4 | Emisiones atmosféricas
4.3.7 Accesibilidad
4.3.8 Felicitaciones, quejas y |82 Seguimiento y medicién
sugerencias
8.2.1 | Satisfaccion del cliente
8.2.2 | Auditoria interna
8.2.3 | Seguimiento y medicién de
los procesos
8.2.4 | Seguimiento y medicion del
producto
8.3 Control de producto no
conforme
8.4 Analisis de datos
8.5 Mejora
8.5.1 | Mejora continua
8.5.2 | Accion correctiva
8.5.3 | Accion Preventiva
4.3.9 Gestion de la seguridad 6.4 Ambiente de trabajo
4.3.9.1 | Generalidades 6.4 Ambiente de trabajo
4.3.9.2 | Prevencion de riesgos y | 6.4 Ambiente de trabajo

accidentes

8.5.3

Accioén Preventiva
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4.3.9.3 | Seguridad alimentaria 6.4 Ambiente de trabajo
8.5.3 | Accion Preventiva
4.3.9.4 | Seguridad sanitaria 6.4 Ambiente de trabajo
8.5.3 | Accion Preventiva
4.3.9.5 | Seguridad de las personas y de | 6.4 Ambiente de trabajo
los bienes
8.5.3 | Accion Preventiva
4.3.9.6 | Seguridad de las edificaciones y | 6.3 Infraestructura
de las instalaciones
6.4 Ambiente de trabajo
8.5.3 | Accion Preventiva
4.3.9.7 | Proteccion contra incendios 6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo
8.5.3 | Accion Preventiva
4.3.9.8 | Gestion de emergencias 6.3 Infraestructura
6.4 Ambiente de trabajo
8.5.3 | Accion Preventiva
4.4 Proceso de gestion de recursos 6 Gestion de recursos
44.1 Generalidades
4.4.2 Gestion de los recursos humanos | 6 Gestion de recursos
6.1 Provision de recursos
6.2 Recursos humanos
4.4.2.1 | Planificacion de plantillas
4.4.2.2 | Seleccion
4.42.3 | Formacion 6.2.2 | Competencia, formacion vy
toma de conciencia
4.4.2.4 | Atencidn al cliente 7.2 Procesos relacionados con el
cliente
7.2.1 | Determinacion de los
requisitos relacionados con el
producto
7.2.2
Revision de los requisitos
relacionados con el producto
7.2.3

Comunicacion con el Cliente
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4.4.4 Gestion de los  recursos | 6 Gestion de los recursos
materiales
6.1 Provision de recursos
445 Gestion de servicios prestados
por empresas externas
4.5 Proceso de comercializacion
4.6 Proceso de control y mejora | 5 Responsabilidad de la
continua direccion
51
Compromiso de la direccién
5.2
Enfoque al cliente
5.3
Politica de la calidad
8.3
Control del producto no
conforme
8.4
Analisis de datos
8.5
Mejora
8.5.1
Mejora continua
4.6.1 Generalidades
4.6.2 Mecanismos de control interno | 5.2 Enfoque al cliente
4.6.4 Auditorias internas 8.2.2 | Auditoria interna
4.6.5 Revision del sistema 5.6 Revision por la direccion
5.6.1 | Generalidades
5.6.2 | Informacién de entrada para
la revision
5.6.3 | Resultados de la revision
4.6.6 Mejora continua 8.5 Mejora
8.5.1 | Mejora continua
5. PROCESO DE | 7.1 Planificacion de la realizacion
ALOJAMIENTO del producto
7.2 Procesos relacionados con el
cliente
7.5 Produccion y prestacion del
servicio
5.1 Generalidades
5.2 Responsabilidades
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5.3 Recursos humanos y materiales | 6.2 Recursos humanos
5.4 Requisitos
55 Subproceso de reservas 7.1 Planificacion de la realizacion
del producto
7.2 Procesos relacionados con el
cliente
Produccion y prestacion del
7.5 Servicio
55.1 Generalidades
55.2 Requisitos
5.6 Subproceso de llegada 7.1 Planificacion de la realizacion
del producto
7.2 Procesos relacionados con el
cliente
7.5 Produccién y prestacion del
servicio
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Recursos humanos y materiales | 6.2 Recursos humanos
5.6.3 Requisitos
5.6.3.1 | Servicio de porteria
5.6.3.3 | Servicio de check in y acomodo
5.6.4 Mecanismos de control interno.
5.7 Subproceso de atencion | 7.1 Planificacion de la realizacion
continuada del producto
7.2 Procesos relacionados con el
cliente
7.5 Produccién y prestacion del
servicio
5.7.1 Generalidades
5.7.2 Recursos humanos y materiales | 6.2 Recursos humanos
5.7.3 Requisitos
5.7.3.1. | Equipamiento de habitaciones y | 6.3 Infraestrcutura
apartamentos
5.8 Subproceso de facturacion y | 7.1 Planificacion de la realizacion
salida del producto
7.2 Procesos relacionados con el
cliente
7.5 Produccion y prestacion del

servicio
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5.8.1 Generalidades
5.8.2 Recursos humanos y materiales | 6.2 Recursos humanos
5.8.3 Requisitos
6. PROCESO DE | 7.1 Planificacion de la realizacion
RESTAURACION del producto
7.2 Procesos relacionados con el
cliente
7.5 Produccién y prestacion del
servicio
6.1 Generalidades
6.2 Subproceso de planificacion de
la oferta gastrondémica
6.3 Subproceso de manipulacién y
elaboracion
6.3.1 Generalidades
6.3.2 Responsabilidades
6.3.3 Recursos humanos y materiales | 6.2 Recursos humanos
6.3.3.1 | Recursos humanos
6.3.3.2 | Recursos materiales 6.3 Infraestructura
6.3.4 Requisitos
6.3.4.1 | Recepcion de materias primas
6.3.4.2 | Almacenamiento de alimentos
6.3.4.3 | Manipulacion
6.3.4.5 | Métodos de produccion
6.3.4.5.1 | Produccion en caliente
6.3.4.5.2 | Produccion en frio
6.3.4.5.3 | Conservaciéon de alimentos
semielaborados y elaborados
6.3.4.6 | Etiquetado
6.3.4.7 | Tratamiento de desperdicios
6.3.5 Mecanismos de control interno
6.4 Subproceso de prestacion del | 7.1 Planificacion de la realizacion
servicio del producto
7.2 Procesos relacionados con el
cliente
7.5 Produccién y prestacion del
servicio
6.4.1 Generalidades
6.4.2 Responsabilidades
6.4.3 Recursos humanos y materiales | 6.2 Recursos humanos
6.4.3.1 | Recursos humanos
6.4.3.2 | Recursos materiales 6.3 Infraestructura
6.4.4 Requisitos
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6.4.4.1 | Horario de servicio al cliente
6.4.4.2 | Preparacion del servicio
6.4.4.3 | Servicio de desayuno.
6.4.4.4 | Servicio de almuerzo o cena
6.4.4.4.1 | Sistema de menu del dia
6.4.4.4.2 | Sistema a la carta
6.4.4.4.3 | Sistema de buffet
6.4.45 | Servicio de bar/cafeteria /snack
bar.
6.4.4.6 | Servicio de habitaciones
6.4.4.7 | Servicio de picnic
7. PROCESO DE EVENTOS 7.1 Planificacion de la realizacion
del producto
7.2 Procesos relacionados con el
cliente
7.5 Produccion y prestacion del
servicio
7.1 Generalidades
7.2 Responsabilidades
7.3 Recursos humanos y materiales | 6.2 Recursos humanos
6.3 Infraestructura
7.3.1 Recursos humanos
7.2 Responsabilidades
7.3 Recursos humanos y materiales | 6.2 Recursos humanos
6.3 Infraestructura
7.3.1 Recursos humanos
7.4 Requisitos
75 Mecanismos de control interno
8. PROCESO DE | 7.1 Planificacion de la realizacion
MANTENIMIENTO del producto
7.2 Procesos relacionados con el
cliente
7.5 Produccién y prestacion del
servicio
8.1 Generalidades
8.1.1 Edificaciones y exteriores
8.1.2 Equipos
8.1.3 Instalaciones
8.2 Responsabilidades
8.3 Recursos humanos y materiales | 6.2 Recursos humanos
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6.3 Infraestructura
8.3.1 Recursos humanos
8.3.2 Recursos materiales
8.3.3 Requisitos
8.3.4 Mecanismos de control interno
8.4 Subproceso de mantenimiento
preventivo
8.4.1 Generalidades
8.4.2 Recursos humanos y materiales | 6.2 Recursos humanos
8.4.2.1 Recursos humanos
8.4.3 Requisitos
8.5 Subproceso de mantenimiento
correctivo
8.5.1 Generalidades
8.5.2 Recursos humanos y materiales | 6.2 Recursos humanos
6.3 Infraestructura
8.5.2.1 | Recursos humanos
8.5.2.2 | Recursos materiales
8.5.3 Requisitos
8.5.4 Mecanismos de control interno
9. PROCESO DE LIMPIEZA 7.1 Planificacion de la realizacion
del producto
7.2 Procesos relacionados con el
cliente
7.5 Produccién y prestacion del
servicio
9.1 Generalidades
9.2 Responsabilidades
9.3 Recursos humanos y materiales | 6.2 Recursos humanos
6.3 Infraestructura
9.3.1 Recursos humanos
9.3.2 Recursos materiales
9.4 Subproceso de limpieza de
instalaciones
9.4.1 Generalidades
9.4.2 Recursos humanos y materiales | 6.2 Recursos humanos
6.3 Infraestructura
9.4.2.1 Recursos humanos
9.4.2.2 | Recursos materiales
9.4.3 Requisitos
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9.4.3.1 | Limpieza de las habitaciones o
apartamentos
9.4.3.1.1 | Limpieza de  habitaciones
ocupadas
9.4.3.1.2 | Limpieza de habitaciones tras la
salida del cliente
9.4.3.2 | Limpieza de zonas comunes
para uso del cliente
9.4.3.3 | Limpieza de zonas de servicio
9.44 Mecanismos de control interno
9.5 Subproceso de lenceria 'y
lavanderia
9.5.1 Generalidades
9.5.2 Recursos humanos y materiales | 6.2 Recursos humanos
6.3 Infraestructura
9.5.2.1 | Recursos humanos.
9.5.2.2 | Recursos materiales
9.5.3 Requisitos
9.5.3.1 | Lenceriay lavado de textiles del
establecimiento
9.5.3.2 | Lavanderia y limpieza en seco
de prendas de cliente
9.54 Mecanismos de control interno
10. PROCESO DE | 7.1 Planificacion de la realizacion
APROVISIONAMIENTO del producto
7.2 Procesos relacionados con el
cliente
7.5 Produccién y prestacion del
servicio
10.1 Generalidades
10.2 Responsabilidades
10.3 Subproceso de gestion de
compras
10.3.1 Generalidades
10.3.2 Requisitos
10.5 Subproceso de almacenamiento
10.5.1 Generalidades
10.5.2 Requisitos
10.5.3 Mecanismos de control interno
11. PROCESO DE ANIMACION | 7.1 Planificacion de la realizacion

del producto

Procesos relacionados con el
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7.2 cliente
Produccion y prestacion del
7.5 servicio
11.1 Generalidades
11.2 Responsabilidades
11.3 Recursos humanos y materiales | 6.2 Recursos humanos
6.3 Infraestructura
11.3.1 Recursos humanos
11.3.2 Recursos materiales
11.4 Requisitos
11.5 Mecanismos de control interno




187

CAPITULO YV
5.1 Disefio de un Sistema de Gestién de Calidad para el sector

hotelero aplicado al Hotel Holiday Inn Express.

A partir de las normas Internacionales UNE182001 e 1SO 9001, se disefiara

un Sistema de Gestion de Calidad aplicado al Hotel Holiday Inn Express Quito
5.2. Requisitos

5.2.1 Objetoy Campo de aplicacién
Este Sistema establece los requisitos que debe cumplir el Hotel Holiday Inn Express
definidos a continuacién en cuanto a los servicios prestados, los procesos de
prestacion de dichos servicios, asi como sus instalaciones y equipamientos.

5.2.2 Normas para consulta
Los documentos que se citan a continuacion son indispensables para la aplicacion de
esta norma. Unicamente es aplicable la edicion de aquellos documentos que aparece
con fecha de publicacién. Por el contrario, se aplicara la ultima edicion de aquellos
documentos que se encuentran referenciados sin fecha.
UNE-EN ISO 18513:2004 Servicios Turisticos
I1SO 9001:2008

5.2.3 Términos y Definiciones
e servicio de cortesia:
Servicio que se presta a los clientes a su llegada al establecimiento cuando su
habitacion aun no esta disponible o bien, cuando una vez abandonada su habitacion
la salida del establecimiento se produce un tiempo después. Este servicio permite al

cliente asearse y cambiarse de ropa si es necesario.
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o office:
Espacios habilitados en cada planta para la custodia y reposicion del material de
limpieza, productos de acogida, etc., para el uso del departamento de pisos. También
se denomina de esta manera algunas zonas habilitadas de restaurante o cocinas.
no shows:
Situacion que ocurre cuando un cliente con reserva no se persona en el
establecimiento.
establecimiento hotelero:
Empresa en el que el hospedaje constituye su actividad principal, aunque se
desarrollen en él otras actividades complementarias.
no conformidades (situaciones adversas a la prestacion del servicio):
Incumplimiento de un requisito.
procedimiento:
Forma especificada y documentada para llevar a cabo una actividad o proceso.
sistemética:
Forma especificada de llevar a cabo una actividad o proceso. No implica
necesariamente la existencia de un documento que la describa.

5.3 Procesos de la Direccion

5.3.1 Responsabilidad de la Direccion
La direccion es la encargada de asumir las funciones de planificacién, organizacion,
gestion de los recursos comercializacién, control y mejora continua de la
organizacion para asegurar que los servicios prestados se ajusten a los objetivos de la

calidad.
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La direccion debe comprometerse con el desarrollo e implantacion del sistema de
gestion de la calidad, la mejora continua de su eficacia y el cumplimiento de los
requisitos. Es asi que la Direccidén es responsable de los procesos de gestion

conformados de la siguiente manera:

PROCESOS DE
GESTION /
4

4

Figura 5.1. Procesos de Gestion

5.3.2 Compromiso de la direccion
La alta direccion proporcionara evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacién del Sistema de Gestidn de la calidad y su mejora continua

a) Mediante la comunicacion a la organizacion la importancia de satisfacer

los requisitos del cliente por medio de afiches y reglamentos del Hotel.

b) Estableciendo la politica de calidad

c) Estableciendo los objetivos de calidad

d) Revisiones por la direccion

e) Asegurar la disponibilidad de recursos

5.3.3 Estrategia

La Estrategia estd basada en las necesidades y expectativas del mercado y de la
consideracion de los recursos y capacidades del establecimiento. Los servicios del
Hotel Holiday Inn Express estan definidos aportando valor afiadido para el cliente,

convirtiéndose en ventajas competitivas, como a continuacion se presenta:
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Incrementar el porcentaje de ocupacion diario y la rentabilidad del hotel, mediante
la aplicacion de la mejora continua en el servicio, volviéndolo méas competitivo y de
mayor calidad, otorgado por los miembros de la empresa, impulsados por la
implementacion del sistema de gestion de calidad que permitan la sustentabilidad y
desarrollo organizacional obteniendo asi, la fidelidad de sus clientes.
5.4 Proceso de Planificacion
54.1 Politica de calidad y Objetivos
La alta direccion debe definir y documentar la politica de calidad y los objetivos
ademas de proporcionar evidencia de su compromiso con la implementacion del
sistema de gestion de la calidad, asi como su mejora continua:
a) Adecuada al proposito de la organizacion,
b) Incluyen el compromiso de cumplir con los requisitos y mejora continua del
Sistema de Gestion la calidad,
c) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de
calidad,
d) Involucra y comunica a todo el personal dentro de la organizacién mediante
equipos de trabajo y grupos de mejora,
e) Deben ser revisados para su continua adecuacion.
5.4.1.1 Politica de calidad
“Tenemos el compromiso de lograr la plena satisfaccion de nuestros clientes y
exceder sus expectativas, brindandoles servicios y productos de calidad, a traves del
proceso de mejora continua, innovacion tecnologica y las mejores practicas

organizacionales.”
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53.1.2 Objetivos de calidad
a) Obijetivos Estratégicos Financieros
e Incrementar las ventas en el mercado empresarial
e Disminuir los costos generados por quejas y reclamos de clientes.
e Mejorar el posicionamiento frente la competencia
e Reducir costos de sobreventas
e Incrementar el ingreso diario promedio
e Reducir el tiempo de cobranzas
e Incrementar la ocupacion
e Realizar pagos y cobranzas a tiempo
b) Obijetivos Estratégicos para el Cliente
e Reducir tiempos de espera en entrega de habitaciones
e Implementar equipos de gimnasio
e Reducir tiempo de atencion en recepcion
e Mejorar la atencién al cliente
e Ofrecer un servicio personalizado, con accesibilidad para personas con
discapacidad.
e Fomentar confianza en el servicio
e Incrementar promociones en el hospedaje
e Incrementar nuevos servicios
e Establecer facilidad de compra
e Incrementar clientes satisfechos
e Regular las tarifas corporativas

e Incrementar la lealtad y fidelizacién
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Plan de capacitacion continuo
Intercambio de profesionales como pasantias
Medir la satisfaccion del cliente
c) Objetivos estratégicos de los procesos
Automatizar procesos
Agilitar la atencion al cliente
Establecer un manual de procesos a nivel operativo
Establecer jerarquias en cada departamento
Implementar métodos de control de cumplimiento de procesos
Implementar herramientas tecnolégicas en los procesos
Otorgar conocimiento total a los empleados sobre todos los puestos operativos
Establecer funciones claras para cada empleado
Establecer politicas de cancelacion
Mejorar procesos de atencion al cliente
d) Objetivos estratégicos de Capacidades Internas
Incrementar nimero de capacitaciones al personal de la empresa
Reconocer el buen trabajo de los empleados
Disminuir la rotacion del personal
Desarrollar el sentido de responsabilidad hacia la empresa
Mejorar el clima laboral
Incrementar la frecuencia de estimulos y actividades motivacionales
Medir efectividad a los empleados
Identificar habilidades clave definidas

Establecer recompensas al mejor empleado


http://www.monografias.com/trabajos33/responsabilidad/responsabilidad.shtml
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e Establecer normas y buenas relaciones entre el personal del hotel y el de las
alianzas

5.4.2 Plan de Contingencia

El Plan de Contingencia esta creado con el objeto de establecer las actividades
adecuadas para prevenir todo tipo de calamidad y riesgos tanto para los clientes
como para el personal de servicio. Y permitird garantizar en caso de siniestro o
accidentes, una agil neutralizacion de los riesgos, haciendo uso de los recursos y
medios propios y exteriores que se necesiten, garantizando una evacuacion segura de
los ocupantes si esta fuera necesaria. A continuacion se detalla el Plan de
contingencia para el Hotel Holiday Inn:

Considerando que Seguridad es aquella condicion de riesgo de sufrir incidentes o
enfermedades laborales, bajo control y en un nivel éticamente aceptable.

Tomando a la Seguridad como un valor institucional, nunca podra ser dejada de lado,
aun frente a urgencias contingentes

Responsabilidades del personal delegado en la comisién del Plan de
Contingencia.:

1. Salvar vidas y evitar lesiones.

2. Minimizar el impacto a la salud y el medio ambiente

3. Proteger los registros y datos

4. Proteger los productos y el equipo

5. Reiniciar las operaciones

6. Coordinar, dirigir y controlar las operaciones de emergencia.

7. Coordinar las operaciones de emergencia con las Agencias Externas.
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8. Mantener informado a los Huéspedes y Empleados sobre los eventos que pueden
representar una emergencia.
9. Evaluar los informes de situaciones y de dafios o pérdida de propiedad, para
coordinar las acciones y medidas necesarias (Reclamos Aseguradoras).
10. Completar y someter un informe de dafios o pérdida de propiedad.

e Plan de Seguridad

El Plan de Seguridad define la secuencia de actividades que deben desarrollarse para
el control de cada una de los posibles incidentes como: incendios, sismos, derrumbes,
etc. Respondiendo a las preguntas: ;Qué se hara?, ¢Quién lo hard?, ;Cuando?
¢Como? y ;Dbénde?

e Comision de emergencias

Se constituye la Comision de Emergencias, como maximo érgano responsable de la
autoproteccion en el establecimiento, con la finalidad de conseguir y garantizar las
condiciones de maxima seguridad fisica de las instalaciones y de sus ocupantes, a
través de la redaccion, implantacién, difusion y actualizacion permanente de este
Plan. Estd compuesta de los siguientes responsables como se puede observar en el
cuadro 5.1

Cuadro 5.1.: Comisién de Contingencia

Director del Plan -

Personal de Recepcion | -

Personal de Servicios | -

Asesores -
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e Funciones:

e Redaccion del Plan.

e Implantacion y actualizacién permanente del mismo.

e Evaluar y controlar los factores de riesgo que puedan afectar a la seguridad
por causa de las instalaciones del edificio y de sus condiciones constructivas.

e Organizar actividades de formacién, ejercicios y simulacros de puesta en
practica del Plan.

e Recabar y analizar informes sobre situaciones de emergencia registradas,

proponiendo las medidas correctoras oportunas.

Convocada y presidida por el Director, la Comision de Emergencias se reunir
ordinariamente dos veces al afio. Con caracter extraordinario, se reunird cuando sea
necesario por razones de urgencia y, en todo caso, inmediatamente después de que
tenga lugar cualquier incidencia que afecte a la seguridad del edificio o de que se
realice un simulacro.
e Jefe de Seguridad
a) Antes de un incidente
e Esel responsable de coordinar y desarrollar el Plan de Contingencia
e Se fiscalizard y se difundird a todo el personal los procedimiento
detallados en el Plan
e Se coordinaré con Gerencia, la realizacion de simulacros
e Se formara por grupos quienes haran frente a un incidente

b) Durante el incidente
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e Dirigir las acciones del control del incidente hasta la llegada del
personal especializado

e Entregara informacion oficial, si es necesario a medios de
comunicacion, previa consulta con Gerencia

e Coordinar con el Jefe de la Brigada de Rescate del cliente, las
acciones de respuesta

e Esel experto en operaciones de respuesta

c) Después del incidente

e Realizara la investigacion del incidente

e Elaborara el informe correspondiente al Residente y al Gerente
General una vez realizada la investigacion del incidente

e Tomaré las previsiones y acciones correctivas respectivas

e Dara su visto bueno para reiniciar los trabajos, previa coordinacion
con el Residente.

e Personal de Recepcion

Mision Principal:

-Estar permanentemente preparados para recibir los avisos de emergencia.

-Verificar los disparos de las alarmas contra incendios y contra intrusion instaladas
en el establecimiento, comprobando y desconectando las falsas alarmas o, en su caso,
asegurando la respuesta necesaria a las circunstancias observadas.

-Transmitir las sefiales de alerta y de alarma

-Efectuar la llamada telefonica a los socorros exteriores necesarios
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e Personal de Servicios

-Cumplir las medidas de prevencion que en cada caso sean adoptadas e informando
de inmediato al Director del Plan acerca de cualquier situacion que, a su juicio,
entrafie, por motivos razonables, un riesgo para la seguridad de los ocupantes del
establecimiento.

-Conocer las sefiales de Alerta y de Alarma y, cuando sean activadas, desarrollar las
Normas de Actuacion que se les asigna en el Plan.

Se puede observar en los cuadros 5.2 y 5.3, los directorios de los principales
numeros telefénicos en caso de emergencias y su respuesta inmediata segun su
ubicacion.

Cuadro 5.2. Directorio de Socorros Exteriores

Teléfono | Tiempo estimado

para su llegada

Bomberos 102
Policia 101
Emergencias | 911
Cruz Roja 131

e Banco de Sangre(593) (2) 258 2482

o Defensa Civil(593) (2) 246 9009

o Oficinas de Migracion(593) (2) 243 3209

e Aeropuerto(593) (2) 244 0080

o Oficina Postal(593) (2) 2561 940

« Oficina Provincial de Migracion(593) (2) 2433 209

e Centro de Operaciones de Emergencia - COE(593) (2) 2239 291
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Cuadro 5.3. Asistencia médica

Servicio Teléfono Ubicacion Tiempo de
respuesta

Médicos de

urgencias

Enfermeros de

urgencias

Ambulancias

Hospital

Centro de Salud

En la grafica 5.2 se puede observar las diferentes rutas de evacuacion y su punto de

encuentro en caso de un siniestro.
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Figura 5.2: Rutas de Evacuacién del Hotel Holiday Inn Express Quito
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e Alcance
En este Plan se asignan las responsabilidades de los Empleados y Huéspedes y se
establecen las medidas a tomar y las acciones a seguir antes, durante y después de
que ocurre una emergencia. Estas acciones cubren, desde atender un pequefio pedido
de socorro, o hacer una evacuacion parcial en cualquier area del Hotel, hasta tener
que proceder a una evacuacion completa y cierre de todas las instalaciones.
5.4.3 Definicién de servicios y niveles de prestacion
La organizacion debe definir los servicios puestos a disposicion de los clientes con
sus correspondientes tarifas actualizadas.
El Hotel debe cumplir con:
- Los requisitos genéricos establecidos para dicho servicio
- Los requisitos especificos establecidos en las normas respecto de ese servicio
para su categoria
El Hotel Holiday Inn ha identificado, en lugares claramente visibles dentro de su
infraestructura, todos los servicios prestados, asi como también en los directorios
de servicios colocados en cada una de las habitaciones del hotel con los horarios
respectivos de atencion, en el desayunador, Express Market, lavanderia, gimnasio
y parqueadero.
5.5  Proceso de organizacion
55.1 Generalidades
Las labores de organizacion implican el disefio de una estructura de puestos de

trabajo adecuada a las necesidades derivadas de la prestacion de los servicios con el
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nivel de calidad establecido. Asi mismo, la direccion debe repartir las tareas a
realizar entre el personal, la identificacion de los procesos y el establecimiento de
una estructura departamental y jerarquica.

5.5.2 Estructura organizativa y definicion de responsabilidades

La direccion del establecimiento debe disponer de un organigrama en el que se
incluya la estructura de departamentos existente, las personas responsables de cada
uno de ellos y sus funciones. Ademas la alta direccion debe asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la
organizacion. Por lo que en la grafica 5.3, se puede apreciar el organigrama
propuesto para facilitar la delegacion de tareas al personal del hotel Holiday Inn

Express:



GEREMNTE GEMERAL

ASISTENTEDE
GERENCIA

1 | | 1 1 1 |
DPTO.FINANCIERO Y . ALIMENTOS ¥
DPTO. VENTAS ' DPTO. RESERVAS MANTENIMIENTO ¥ RECEPCION AMA DELLAVES
TALENTO HUMANO BEBIDAS
SEGURIDAD
JEFEDE MARKETING JEFE FINANCIERD JEFEDETALENTO e . JEFEDEAMA DE JEFE DEALIMENT 05
P e T JEFEDERESERVAS MANTENIMIENTO ¥ JEFEDERECEPCION T =
[EERIARAE) SEGURIDAD
ASISTENTE SUPERVISOR DE SUPERVISOR DE SUPERVISOR DEAMA
R CONTABLE MANTENIMIENTO RECEPCION DELLAVES R B
CAMARERASY
ADQUISICCIONES Y OPERADORESDE S ——— ASEADORAS (AREAS | L AVUDANTE DE BAR AYUDANTES DE
BODEGA MANTENIMIENT O ;
PUBLICAS)
RECEPCIONISTAS ¥
e AUDITORES
NOCTURNOS

Figura 5.3: Organigrama Propuesto del Hotel Holiday Inn Express Quito




202
5.5.3 Sistemas de coordinacion
La direccion debe establecer mecanismos adecuados para hacer posible la coordinacion
entre los distintos departamentos o funciones y para resolver conflictos que se presenten
en las interacciones departamentales.
En el caso del hotel la comunicacion es la herramienta principal para transmitir las
diferentes situaciones que se presenten en cada uno de los departamentos, mediante una
supervision directa y reuniones periodicas.
5.6  Sistema de gestion de la calidad

Para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad el Hotel Holiday debe
cumplir con ciertos requisitos:
5.6.1 Generalidadesy requisitos
EL establecimiento debe implementar un sistema de calidad documentado y actualizado
que incluya al menos:
- Las normas en este proyecto detalladas: 1SO 9001:2008 y UNE 182001:2008
- Manual de calidad, que cubra los aspectos basicos de la norma y extienda a toda la
organizacién la politica de la calidad.
- Procedimientos o instrucciones de trabajo requeridos por las normas: ISO 9001:2008 y
UNE 182001:2008.
- Registros de la calidad expresamente requeridos por estas normas,
- La documentacién que le exija la legislacion vigente que le sea de aplicacion.

- Los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad
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- El hotel debe establecer, documentar, implementar y mantener un Sistema de Gestidn
de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la
Norma Internacional.
5.6.1.1 Requisitos de la documentacion
Los requisitos de la documentacion se detallan en los siguientes puntos:
5.6.1.2 Generalidades
La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:
a) Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad.
b) Un manual de calidad (incluido como anexo)
c) Los procedimientos documentados y los registros requeridos por la Norma
Internacional 1SO 9001:2008 y la Norma UNE 182001
55.1.2.1 Manual de la calidad
La organizacién debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:
e El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacién de cualquier exclusion,
e Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad,
e La descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la
calidad.
e El Manual realizado para el Hotel Holiday Inn se encuentra anexado a este

proyecto.
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55.1.2.2 Identificacién de procesos e indicadores
El establecimiento debe planificar las actividades que aseguren el cumplimiento de los
requisitos internos y externos relativos a la prestacion del servicio. Esta planificacion
implica identificar los procesos que describan y programen las actividades que puedan
tener influencia sobre la calidad del servicio. Por lo que se presenta a detalle en las
siguientes figuras los diferentes procesos mas importantes en el hotel:
e Procesos

e Departamento de Recepcion:

El Departamento de Recepcion tiene a su cargo varios procesos de servicio al cliente
que se los detalla a continuacion:

e CheckIn

El recepcionista realiza el proceso de (“check in”), registro, al momento en que un
huésped ingresa al hotel a registrarse, lo primero que debe hacer es saludarlo dandole la
bienvenida y en lo posible, en el caso de ser un cliente frecuente reconocerlo y
nombrarlo por su apellido. Si el cliente no tiene reserva (“walk in”), se debe ofrecer el
servicio con la tarifa establecida para ese dia, si el cliente no acepta la tarifa, se le debe
agradecer por haber visitado el hotel y ofrecerle el servicio para un aproxima ocasion.
Si el cliente acepta la tarifa, se le entrega la hoja de registro y se le solicita que complete
toda su informacion, y su identificacion para sacar copias y se le pide la forma de pago,
si es esta en efectivo se requiere siempre de un monto extra como garantia por si hubiere
algin consumo extra, recibido el dinero se le entrega un recibo de pago, de no haber
cargos extras, este dinero adicional se lo reembolsar al final de la estadia, si el pago es

con tarjeta de crédito se realiza el cobro inmediato y se rastrilla un voucher de la misma
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tarjeta que se mantiene como garantia y que es devuelto el dia de salida del huésped en
caso de no haber consumos extras.

Consiguiente a esto se le entregan las llaves de la habitacion y se da la explicacion
correspondiente a todos los servicios que el hotel le puede ofrecer.

Si el cliente tiene reserva, el recepcionista debe verificar la informacion de la persona a
hospedarse, que sea la correcta en el sistema de hoteleria “Opera”, y entregarle una hoja
de registro al huésped para que confirme sus datos, las fechas a hospedarse, la tarifa y la
pueda firmar una vez ya esté conforme. En el caso de ser un cliente corporativo es decir
que la empresa se hace cargo de su hospedaje, también completaré su hoja de registro y
se le entregard la llave de la habitacion y se le dara las explicaciones en cuanto al
horario del desayunador, al servicio del express market (bar del hotel), del servicio de
alimentacion a la habitacion, del gimnasio, del internet, etc. Y finalmente se le indicara
el camino para dirigirse a su habitacion y en caso de que necesite ayuda con el equipaje
se acudira al personal de mantenimiento para que de soporte en este aspecto.

Si el cliente es particular, se solicita la forma de pago, en el caso de ser con tarjeta de
crédito se rastrilla un voucher de la tarjeta, y se lo hace firmar como garantia, se le
solicita un copia de su identificacion; si el pago es en efectivo se recepta la cantidad
total de la habitacibn mas un monto adicional para gastos extras, finalmente se le
entrega las llaves de la habitacion y se le da las explicaciones debidas acerca del hotel y
SuS Servicios.

El flujograma de este proceso se detalla en la grafica 5.4.:
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e CheckIn

( INICIO )
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]
Entregar la llave de la o
I habitacion

FIN

Figura 5.4: Flujograma del Proceso de Check In en el Hotel Holiday Inn Express
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e Check Out

Es el proceso de salida de los huéspedes, inicia cuando el huésped se acerca al counter
de recepcion, el recepcionista tiene que saludarlo, pedirle el nimero de habitacion en la
que el cliente se hospedd y el nombre en caso de no reconocerlo, pero siempre
considerando que lo mejor es tratar al huésped por su apellido, también se le debe
solicitar la llave de la habitacion pues estas son especiales (tienen un chip). En ese
momento se le comunica por radio a la camareras para que ellas revisen la habitacion
mientras el recepcionista sigue realizando la cuenta, se verifica en el sistema el saldo
pendiente a pagar, y se imprime al huésped una pre-cuenta, el huésped debe verificar
que la pre-cuenta este correcta, al igual que los datos para la factura, si ya esta pagado el
total y no hay ningun cargo extra o ningln dafio en la habitacion y/o faltante, se
pregunta a que nombre desea la factura, se completa los datos y se procede a imprimirla
y se le entrega al huésped la original y la copia se le solicita un afirma al huésped y se la
queda el recepcionista. Se le agradece al huésped por haber preferido el Hotel Holiday

Inn Express para su estadia en Quito, se le desea un buen viaje y un pronto retorno al
Hotel.

En el caso de que exista algun saldo pendiente o algin dafio en la habitacion se da a
conocer el valor pendiente al huésped o el valor del dafio, se le solicita la forma de pago,
se cobra y se imprimen las facturas (original y copia), el recepcionista retiene la copia de
la factura una vez ya firmada por el huésped, y se despide, deseandole buen viaje y un

pronto retorno.
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Figura 5.5.: Flujograma del Proceso de Check Out en el Hotel Holiday Inn

Express
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e Recibimiento y Cuadre de Caja

Al inicio de cada turno el recepcionista que se encargara de la caja en el turno la
recibird, contando el dinero y los recibos que hubieren de alguna devolucion realizada a
los huéspedes, verificando en el monto total sume lo establecido con gerencia, si hubiere
un faltante, se solicitara ese dinero o se lo tendra pendiente con un recibo a nombre del
cajero que estuvo a cargo, hasta que el responsable reembolse el faltante. Si la caja
cuadra perfectamente, se la recibe conforme. El dinero se mantendra intacto hasta que
algun desembolso o devolucion se presente en el que se debera realizar un recibo, el cual
se lo seguira sumando al resto de recibos.

Cuando ya el saldo de recibos sea mayor a la cantidad de dinero, se debe realizar un
registro de cuentas que detalle los recibos y su descripcion para realizar la reposicién de
caja por parte de gerencia, acto en el que se completa nuevamente el total del dinero. Y

una vez ya cuadrado se entregara al siguiente turno el total.
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e Recibimiento y Cuadre de Caja
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FIN

Figura 5.6. : Flujograma del Proceso de Recibimiento y Cuadre de Caja en el Hotel
Holiday Inn Express.



211

e Toma de Pedidos de Alimentacion de las Habitaciones

Cuando los huéspedes Ilaman a recepcion para solicitando servicio a la habitacién, se
debe registrar el mismo en una comanda, en donde se debe tomar nota del nimero de
habitacion del huésped, del apellido (registrado en el sistema), el telefonista debera
verificar que la informacion coincida con la del sistema. Acto seguido debera Ilamar al
restaurante a realizar el pedido, mismo que deberd demorar como maximo 30 minutos
en el caso de ser alimentacion mas elaborada. Una vez que el pedido llegue al bar del
hotel este debe ser subido de inmediato, junto con la orden de pedido. Esta orden de
pedido debe ser firmada por el huésped para que tenga validez y debe ser devuelta al
recepcionista para su respectivo ingreso en el sistema en la cuenta de la habitacion.

Ya en la noche cuando los turnos matutino y vespertino han concluido, los auditores
nocturnos se encargaran de la verificacion en el sistema, de todos los registros realizados

en estos turnos, corrigiendo errores si los hubiese.
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e Toma de Pedidos de Alimentacion de Habitaciones
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Figura 5.7.: Flujograma del Proceso de Toma de Pedidos de Alimentacion de

Habitaciones en el Hotel Holiday Inn Express.



213

e Requerimientos de los Huéspedes

El huésped llama a recepcion solicitando el requerimiento, el recepcionista o telefonista
debe tomar nota en la Hoja de Requerimientos: el inconveniente o la necesidad que
presenta el huésped, el nimero de habitacion, el apellido del huésped, la hora en que se
estd comunicando. Posteriormente el recepcionista se comunica con el area
correspondiente para que pueda resolver el inconveniente. El personal que haya acudido
a dar solucion al problema, debo comunicarse con recepcion a notificar dicha solucion.
El recepcionista debe registrar la hora de la solucién del inconveniente, y llamar al
huésped para confirmar que ya todo se encuentre en orden.

En el caso de que el personal llamado no haya podido dar solucion al problema,
recepcion debe consultar con Gerencia o con el Gerente en turno como se podria
compensar la necesidad del huésped y una vez llegado a un acuerdo, debe Ilamar al
huésped para ofrecerle el beneficio por cortesia. Una vez entregado el beneficio se acaba

el proceso.
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Figura 5.8: Flujograma del Proceso de Requerimiento de los Huéspedes en el Hotel

Holiday Inn Express.
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e Departamento de Ama de Llaves

Ama de Llaves es el departamento de limpieza del hotel, se compone por el Ama de
Ilaves que viene a ser la Jefa del departamento, las camareras y las personas encargadas
de la limpieza de areas publicas. La Ama de Llaves debe empezar muy temprano
repartiendo tareas, primeramente debe repartir entre las camareras, cierta cantidad de
habitaciones vacantes u ocupadas, una vez repartidas las habitaciones, proceden a tomar
y llenar los coches utilizados para la limpieza de las habitaciones con linos (sadbanas y
toallas), con amenidades para las habitaciones y con las llaves de las habitaciones.
Temprano antes de las 9h30am, las camareras deberan pasar preguntando por cada
habitacion si los huéspedes desean enviar la ropa a la lavanderia y recogerla, para que ya
unida toda la ropa de las habitaciones la entreguen a la Ama de llaves para que la envie a
la tintoreria.

Luego deben subir a las habitaciones, si la habitacion estd ocupada la camarera debe
preguntarle al huésped si podria pasar a arreglar la habitacion mientras este se encuentra
en la habitacion, si este accede puede pasar, caso contrario debera volver mas tarde
cuando no esté. Si la habitacion esta vacante la camarera debe ingresar directamente y
realizar la limpieza. Una vez dentro de la habitacion la camarera debe verificar si el
huésped dejo ropa para la lavanderia y si es asi recogerla y entregarle a ama de llaves,
también debe realizar pasando un dia el cambio de linos (sabanas y toallas) en el caso de
estadias largas, puesto que en las vacantes debe cambiarlas obligatoriamente. Antes de
las 11h00 a.m. debe bajar todo el lino para que la empresa recolectora se la lleve a lavar.
Al fin del dia deben dejar guardando los coches, el lino sobrante, entregar las llaves

maestras y los reportes de las habitaciones limpiadas.
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e Departamento de Ama de Llaves
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Figura 5.9: Flujograma del Proceso de Ama de Llaves en el Hotel Holiday
Inn Express.
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e Departamento de Mantenimiento

Al inicio del turno el jefe del Departamento y los operadores deben revisar que no hayn
quedado pendientes del turno anterior, si es asi deben continuar con la (s) tarea(s). Si no
hubiera ningdn pendiente los operadores deben solicitar una lista de habitaciones
vacantes (desocupadas) y revisarlas con detenimiento, en cuanto a pintura, buen estado
de los artefactos eléctricos, luces, alfombra y griferia, para asi realizar el debido
mantenimiento de los puntos antes mencionados.

Ademas deben estar atentos ante cualquier Ilamado que hicieren ama de llaves o
recepcion para los requerimientos de los huéspedes.

Periodicamente tienen también a su cargo la responsabilidad de dar mantenimiento a la

maquinaria del hotel, en cuanto a bombas de agua, calderos de agua caliente, entre otros
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e Departamento de Mantenimiento
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Figura 5.10: Flujograma del Proceso de Mantenimiento en el Hotel Holiday
Inn Express.
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e Departamento Financiero referente al Registro de Transacciones

Contables

Este departamento realiza varios procesos financieros relacionados con las transacciones
contables que se efectian en el hotel. a continuacion se presenta una explicacion de cada
uno de ellos:

e Transacciones Contable en Ventas

Recepcién emite la factura legalizada y una vez firmada por el huésped las reune y al
final del dia, el auditor nocturno las entrega a Gerencia, quien se encarga de recibir y
revisarlas para pasarlas posteriormente a Finanzas, en donde se dividen las facturas
corporativas de las particulares, a las ultimas se las archiva, pero en el caso de las
corporativas se envia la original a la empresa para que efectle el pago respectivo. Se
espera por el Plazo de Crédito de 30 dias, una vez que el cliente ha pagado se archiva la
copia de la factura y se registra la transaccién a ingresos. Y si al terminar el plazo las
facturas no son canceladas, inicia el proceso de cobro llamando por teléfono al cliente, si
este solicita cambio de factura por emision de fecha, el contador debe realizar este

cambio pero en este caso el pago debe ser inmediato.



220

e Transacciones Contables en Ventas
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Figura 5.11 : Flujograma del Proceso de Transacciones contables en Ventas en el
Hotel Holiday Inn Express.
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Figura 5.12: Continuacién del Flujograma de Transacciones Contables en Ventas
en el Hotel Holiday Inn Express.

e Transacciones Contables en Compras

La Gerencia General del Hotel recopila las facturas de proveedores de acuerdo a los
pedidos realizados y las revisa, si estd de acuerdo las debe firmar y colocar la fecha de
pago Yy las pasa al Departamento Financiero, caso contrario las devuelve al proveedor
para que estas sean corregidas.

Ya cuando Contabilidad recibe las facturas, revisa que todo esté bien, con la firma y
fecha de pago, si cumplen con todos estos requisitos, se contabiliza, se emite la

retencion y se realiza el pago respectivo, que se registra en egresos.
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e Transacciones Contables en Compras
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Figura 5.13 : Flujograma del Proceso de Transacciones Contables en Compras en
el Hotel Holiday Inn Express.
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e Proceso de Nomina

Para este proceso Gerencia debe revisar el registro de asistencia del personal, mientras
Finanzas revisa la pagina del IESS para realizar los pagos detallados de Fondos de
Reserva, préstamos Yy asistencia. EI contador debe revisar el archivo de facturacion para
continuar con el cobro de valores pendientes a empleados por falta de cobro a
huéspedes.

También debe revisar el consumo de empleados en restaurantes en convenio y procede a
realizar la ndmina. Gerencia revisa y aprueba la ndmina y el contador emite el pago de
nomina.

Luego el contador contabiliza el Rol de pago y provisiones mensuales en el Sistema

Contable y genera las planillas de pago de aportes, préstamos y fondos de reserva.
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e Proceso de Nomina
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Figura 5.14 : Flujograma del Proceso de Proceso de Némina en el Hotel Holiday
Inn Express.
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e Proceso de Impuestos

( INICIO )
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Figura 5.15: Flujograma del Proceso de Impuestos en el Hotel Holiday Inn
EXxpress.
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e Proceso de Elaboracion de Estados Financieros

( INICIO )
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Figura 5.16 : Flujograma del Proceso de Elaboracion de Estados Financieros en el
Hotel Holiday Inn Express.
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e Departamento de Alimentos y Bebidas

Eventos recibe la llamada de solicitud de eventos, la persona encargada de este
departamento debe cerciorarse de la disponibilidad de los salones en la fecha o fechas
solicitado el evento, en el caso de que no hubiera disponibilidad, debera recomendar otra
fecha, si el cliente no pudiera ser flexible y cambiar las fechas, el coordinador de
eventos deberd disculparse por no poderle ayudar y ofrecer los servicios para una
préxima ocasion.

En el caso de haber disponibilidad, el coordinador de eventos debera tomar dato de
todos os requerimientos del cliente, se agenda la fecha o fechas requeridas para reservar
los salones o salas ejecutivas, se realiza una cotizacion y se la envia al cliente para que
la revise, si el cliente no esta de acuerdo, se realiza una revision con Gerencia Y si se
trata de un cliente frecuente o si es un evento que va a representar buenos ingresos, se
realiza cierto descuento y se vuelve a mandar la propuesta

. Ya cuando el cliente esté de acuerdo con la propuesta, se procede a la elaboracion del
contrato y sus respectivos anexos del detalle de los requerimientos y de las érdenes de
trabajo para el personal interno y para el servicio de catering. Se solicita al cliente el
80% del valor total del evento, mismo que debera ser cancelado antes del evento junto
con este pago se dejara un voucher de garantia abierto, y una vez culminado el mismo
se realizara el cobro de la diferencia y se hara la devolucién de este voucher.

El personal una vez que recibe las érdenes de trabajo procedera a montar el evento.
Cuando el evento haya terminado y el cliente haya cancelado la diferencia del total del

evento se le entregara la factura.
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Departamento de Alimentos y Bebidas (Eventos)
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Figura 5.17: Flujograma del Proceso de Eventos en el Hotel Holiday Inn Express.
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e Departamento de Alimentos y Bebidas (Desayunador)

Las personas encargadas de ésta area, deben realizar los pedidos de todo lo necesario
para la elaboracion y montaje del desayuno para los huéspedes, todos los alimentos
adquiridos vana a ser cuidadosamente almacenados de tal manera que éstos se conserven
su calidad. En el caso de las frutas, estas deben ser lavadas y desinfectadas antes de ser
almacenadas en el refrigerador. Cada mafiana se procederad a cortar la fruta, para ser
colocada en el mesén del desayunador, ademas del queso y jamon.

Se colocara la vajilla y cubiertos necesarios para el desayuno.

También cada mafana llegara el pan fresco y serd colocado en variedad para los
huéspedes.

Se colocara leche caliente, agua, variedades de té, café caliente, chocolate caliente,
variedades de jugos naturales, mantequilla y mermelada.

Una vez que los huéspedes se retiren después de haber desayunado, cada mesa debe ser

limpiada, retirando todo lo utilizado, asi como los desperdicios.
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e Departamento de Alimentos y Bebidas (Desayunador)

|

Adquisicion de alimentos para el
desayuno

A 4

Lavar y pelar las frutas, 3 variedades,
preparar el huevo revuelto

!

Colocar la variedad de pan, jamon y queso, seguido del
cereal, leche, chocolate y jugos naturales en el
desavunador

Colocar la vajilla y cubiertos en el meson

A 4

Recoger la vajilla y utensilios utilizados para
su posterior limpieza

!

Realizar la limpieza de cada una de las mesas
y desocupadas

Realizar la limpieza constante del meson y de toda el
area del desayunador

Realizar la limpieza constante del meson y de toda el
area del desayunador

Figura 5.18: Flujograma del Proceso del Desayunador en el Hotel Holiday Inn
EXxpress.
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e Departamento de Ventas (Cliente — Hotel)

El Departamento de ventas recibe la solicitud del cliente, ya sea por llamada o
personalmente, el agente de ventas debe revisar si las fechas en las que el cliente
requiere contratar habitaciones, la disponibilidad esté en condiciones favorables para
poder ofrecer el servicio, si no es asi, se negocia el poder ayudarle con cierto nimero de
habitaciones, si el cliente no accede se le agradece por considerarnos en su seleccion y le
ofrece ayudarle para una préxima ocasion.

Si el hotel posee la disponibilidad requerida, se empieza a tomar la informacién
necesaria del cliente, y se agenda las fechas en las que requiere las reservaciones.

El agente de ventas debe elaborar una cotizacion y en base a la cantidad de habitaciones
se asigna una tarifa especial o corporativa, cuando es el caso de que el cliente se una
empresa, una vez completada la cotizacidn con toda la informacién en cuanto a la tarifa
de las habitaciones, los servicios y beneficios que incluira, se la manda al cliente para
gue nos dé una respuesta.

Si el cliente ya reviso la cotizacion y no estd conforme con lo propuesto, se realizard una
nueva revision junto con la Jefe de Ventas y se analizara si es conveniente el ofrecer un
descuento, en el caso de que asi sea se vuelve a enviar una nueva propuesta y una vez
que el cliente accede, se procede a la elaboracion del contrato y se solicita el pago del
80% del hospedaje ademas de un voucher de garantia por la diferencia.

Una vez que el cliente firme el contrato se lo recepta y se entrega la informacion a
reservas para la elaboracion de las reservaciones. Posteriormente el departamento de
Reservas 0 Recepcion prepara y asigna las habitaciones para el grupo, una vez que los

huéspedes realicen el check out se procedera a cobrar la diferencia.
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e Departamento de Ventas, Cliente - Hotel

INICIO

l

Recibe solicitud del cliente

Se pide disculpas, y si no se
puede cambiar de fecha se
ofrece ayudar la proxima vez.

Hay
disponibilidad

|

Se toma dato de los requerimientos, se
agenda las fechas requeridas

!

Se realiza una cotizacion en base al nimero de
habitaciones se asigna una tarifa corporativa

Se envia cotizacion con toda la
informacion y beneficios

Se revisa y si es cliente
frecuente se le aplican precios
especiales o descuentos en lo
posible y se reenvia la
cotizacion

Aceptan

cotizacion?

Se procede a la elaboracion del contrato y se
solicita el pago del 80% del hospedaje y un
voucher de garantia por la diferencia

¢ Se preparan y asignan
Se recepta el contrato firmado y se habitaciones y al final
entrega informacion a reservas para la se cobra la diferencia y
elaboracion de las reservaciones se entrega la factura
FIN

Figura 5.19: Flujograma del Proceso de Ventas, Cliente — Hotel, en el Hotel
Holiday Inn Express.
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e Departamento de Ventas (Hotel — Cliente)

Los agentes de ventas tienen dividida la cartera de clientes del hotel, por lo que
periddicamente deben realizar visitas a las oficinas de sus clientes para mantener la
buena relacion de mutuos beneficios y estrechar la relacion, asi como también deben
sequir incluyendo nuevos clientes, consiguiendo citas para negociar el servicio del
Hotel. A los nuevos clientes, el agente de ventas debe ofrecerle una tarifa corporativa,
estipulada en base al nimero de noches que produciria la empresa cliente anualmente. Si
el cliente acepta la tarifa, es necesario proceder con la recopilacion de los documentos
necesarios del cliente para la asignacion de crédito financiero con el Hotel, esto permite
que la empresa acumule facturas y las pague todas juntas en una fecha acordada, sin
problema alguno. Y acto seguido se procede a la elaboracién de un convenio que
garantiza a la empresa la tarifa corporativa por un afio.

Una vez que el cliente ya mantenga una relacion con el Hotel, los agentes de ventas
deberdn continuar con sus visitas periddicas para que el Hotel esté a disposicién en

cualquier requerimiento de la empresa.
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e Departamento de Ventas, Hotel - Cliente

INICIO

l

El vendedor se dirige a
empresas

A 4

Ofrece tarifa corporativa a la empresa en
base al nimero de noches que produciria
anualmente

.

Se revisa y si es

¢Aceptan la conveniente reducir la tarifa

tarifa? y se lo hace
Se retnen documentos necesarios
para el crédito que tendra la
empresa con el hotel
\4

Se procede a la elaboracion de un
convenio que garantiza la tarifa por Se realizan visitas periddicas al

un afo, el cliente hace uso de las » cliente para estar al dia en sus

habitaciones requerlmlentos
FIN

Figura 5.20: Flujograma del Proceso de Ventas, Hotel - Cliente, en el Hotel Holiday
Inn Express.
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Indicadores

Indicadores de calidad del proceso:

Tiempo en que se tarda en hacer el check — in

Tiempo en que se tarda en hacer el check — out

Tiempo en que se tarda en la limpieza de la habitacion

Tiempo en que se tarda en la entrega de los pedidos de alimentos a la
habitacion

Tiempo en que se tarda mantenimiento, en la reparacion de los

implementos eléctricos o de la infraestructura de la habitacion.

Indicadores de calidad del servicio

Numero de clientes que han tenido que esperar mas de diez minutos para
realizar el check —in

NUmero de clientes que han tenido que esperar mas de diez minutos para
realizar el check — out

NUmero de clientes que han tenido que esperar mas de 30 minutos para
recibir su pedido de alimentos

NUmero de clientes que han tenido que esperar mas de 20 minutos para
recibir su servicio de limpieza de la habitacion

NUmero de clientes que han tenido que esperar mas de 10 minutos para la
reparacion de los implementos eléctricos o de la infraestructura de la

habitacion.

Indicadores de percepcion del cliente:

Numero de quejas de clientes por tiempos de espera
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- Numero de quejas de clientes por presentacion de alimentos en el
desayunador

- Numero de quejas de clientes por ruidos en la habitacion

- Numero de quejas de clientes por tarifa errnea en la reserva

- Numero de quejas de clientes por la atencion de los empleados del hotel

- Numero de quejas de clientes por equivocaciones y dafios en la ropa

enviada a lavanderia.
5.6.1.3 Gestion de los documentos del sistema
5.5.1.3.1 Generalidades
La direccion debe definir un procedimiento que regule el sistema de control de los
documentos del sistema de calidad y describir como se gestiona la documentacion de
calidad en el establecimiento y sus formatos respectivos.
Debe incluir titulo, fecha de la edicion, cddigo o referencia, etc.
5.5.1.3.2 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestién de la calidad deben controlarse.
Debe establecerse un procedimiento para:
a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion
b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario
c) asegurarse de que se identifiquen los cambios
5.5.1.3.3 Registros
Un procedimiento debe regular el sistema de gestion de los registros de la calidad.
El Hotel debera mantener esta regulacion como evidencia de que el sistema de calidad
estd funcionando. Los documentos deben ser perfectamente legibles y estar conservados

y archivados de forma que se pueda acceder a ellos.
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5.5.1.3.3.1 Control de Registros
Los registros para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos y la
operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad deberan ser controlados.

5.5.2  Situaciones adversas a la prestacion del servicio (no conformidades)
La direccion del Hotel Holiday Inn Express debe definir un procedimiento para
identificar las situaciones adversas a la calidad, analizarlas e implantar las acciones
preventivas o correctivas que permitan evitar su reaparicion.
El procedimiento de gestion de las situaciones adversas contemplara como minimo las
siguientes:

e Quejasy reclamos de clientes
Al momento de recibir una queja esta debera en lo posible solucionada inmediatamente
entre el personal y el cliente y en casos muy extremos ser notificada inmediatamente al
responsable del departamento implicado, quien se encargara de dar la solucién mas
pertinente y de satisfaccion para el cliente. Procurando actuar antes de que el cliente se
retire de las instalaciones. Por lo que es muy importante que los empleados entiendan
que su rol no es discutir con el cliente para ver quien tiene la razén, sino lograr la
comprension y el entendimiento entre ambas partes para asi lograr que el cliente no
abandone la empresa.

e Llegada de cliente con reserva confirmada, sin posibilidad de alojarlo en el

establecimiento.

Este es un tema que debe ser manejado de una manera delicada, ya que se podria estar
perdiendo un gran cliente en potencia, de todas maneras suele suceder y el personal del
hotel debe estar preparado para comunicar el inconveniente y hacerle sentir al huésped

lo menos incomodo posible, facilitandole el transporte hacia el hotel en convenio donde
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se lo hospedard, ofreciéndole regresar por el al siguiente dia para retirarlo y que pueda
desayunar en hotel Holiday Inn ademas de poderlo ya instalar en su habitacion, es
recomendable proceder con estas instalaciones con clientes que tengan sus reservas por
mas de una noche y que podria convertirse en un cliente frecuente si compensamos todo
el inconveniente con detalles de cortesia, o con clientes que se sabe por su tarifa solo
estaran de paso y que seria muy dificil su retorno.

e Mal funcionamiento de instalaciones, equipos y aparatos que afecten a la
calidad del servicio.
En este caso, el personal de mantenimiento del hotel debe seguir un procedimiento de
chequeo constante de cada uno de los aparatos y equipos electronicos en cada una de las
habitaciones, realizando un recorrido por las habitaciones vacantes del hotel, por cada
piso, durante los fines de semana en donde el hotel presenta baja ocupacién, de esta
manera esta seria una accion preventiva a ocasionar molestias a los huéspedes, en el
aspecto de percepcion del cliente de la calidad en el servicio ofrecido.
e Recursos humanos insuficientes conforme a lo planificado para cubrir el
servicio.
Este problema también requiere una accion preventiva mas que correctiva, y mas aun si
el sistema del hotel puede predecir una ocupacién alta, y que ademas ofrecera a la par
eventos empresariales en sus salones, es algo l6gico que el personal del hotel debe estar
preparado y tener la cantidad de empleados suficientes como para ofrecer un servicio de
calidad, sin correr riesgos de mantener al cliente en espera, o ayudarle con sus
requerimientos de una manera deficiente que no lo satisfaga y que ponga en riesgo la

lealtad del cliente.
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e Extravio o deterioro de prendas de clientes depositadas para el servicio de
lavanderia o limpieza en seco.

En este caso las acciones preventivas y correctivas son necesarias, las primeras porque
el personal debe tener cuidado de confirmar la informacion del formulario que llena el
huésped y que coloca en la bolsa de ropa para lavanderia, y que coincida con el nombre
y numero de habitacion del huésped que registra el sistema del hotel. Ademas de fijarse
si la ropa que va a enviar necesita un procedimiento especial ya sea en seco 0 en
himedo. Y en el caso de que la empresa externa que nos ayuda con este servicio, comete
algun error de confusion, pérdida o deterioro de la prenda, el Hotel va a tomar acciones
correctivas pero a través de la empresa externa, pues esta debera hacerse responsable de
los dafios y retribuirlos, ya sea con una prenda nueva, igual a la extraviada o dafiada o
con el valor de la prenda, valor reconocido por el huésped.
5.6.2.1 Seguimiento y medicion
El Hotel debe hacer el seguimiento y medir las caracteristicas del servicio para verificar
que se cumplen los requisitos del mismo.
5.6.2.1.1 Satisfaccion del cliente
Es una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, el hotel debe
hacer seguimiento a la informacidn relativa a la percepcion del cliente con respecto a los
al cumplimiento de sus requisitos. Todo esto lo podemos realizar mediante la evaluacién
y seguimiento de los indicadores que se mencionan en el punto 5.5.1.2.2 para percibir la
satisfaccion del cliente, a través de encuestas, analisis de la pérdida de clientes, las

felicitaciones, las quejas y los informes de los agentes comerciales.
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5.6.2.1.2 Auditoria Interna
La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para
determinar si el sistema de gestién de la calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de las normas

ISO 9001:2008 y UNE182001:2008.

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.
Se debe planificar un programa de auditorias tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y las areas a auditar.
Deben mantenerse registros de las auditorias y de sus resultados.
5.6.2.1.3 Seguimiento y medicion de los procesos
El hotel debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento y cuando sea aplicable, la
medicién de los procesos del sistema de gestion de calidad. Los procesos deben alcanzar
los resultados planificados.
5.6.2.1.4 Mejora continua
El Hotel Holiday Inn Express debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los resultados de las
auditorias, el andlisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la
direccion.

5.6.2.1.5 Accion correctiva

En cuanto a las acciones correctivas se implementan para eliminar las causas de las no
conformidades detectadas en el hotel, evitando su repeticion. Las acciones correctivas
deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. Debe

establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos de cara a:
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a) Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes).
b) Determinar las causas de las no conformidades.
c¢) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las no
conformidades no vuelvan a ocurrir.
d) Determinar e implementar las acciones necesarias.
e) Registrar los resultados de las acciones tomadas.
) Revisar las acciones correctivas tomadas.
La direccion del hotel deberia asegurarse de que se utiliza la accién correctiva como una
herramienta para la mejora. La planificacion de la accion correctiva deberia incluir la
evaluacion de la importancia de los problemas surgidos, la causa, la accion tomada, su
seguimiento y eficacia, etc. En el establecimiento de acciones correctivas deberia
participar personal de las disciplinas apropiadas. lgualmente, deberia enfatizarse la
eficacia y eficiencia de los procesos cuando se tomen acciones, y deberia realizarse un
seguimiento de las acciones para asegurar que se alcanzan las metas deseadas. Debe
incluirse la revision de las acciones correctivas establecidas en el hotel en la revision por
la direccion. Las acciones correctivas definidas deben eliminar las causas de las no
conformidades para evitar que vuelvan a suceder. Algunas fuentes de informacion a
considerar en las acciones correctivas pueden ser las quejas de los clientes, los informes
de auditorias internas, resultados de la revision por la direccion, resultados de las

mediciones de satisfaccion, etc.
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5.6.2.1.6 Accioén Preventiva

En cuanto a lo que tiene que ver con las acciones preventivas, el hotel debe asegurarse
de que el producto o servicio que incumpla los requisitos establecidos, se identifica y
controla para prevenir su uso o entrega no intencionado.
Con ayuda de un procedimiento se debe definir requisitos para:
a) determinar las con conformidades potenciales y sus causas
b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades,
c) determinar e implementar las acciones necesarias
d) registrar los resultados de las acciones tomadas
e) revisar la eficacia de las acciones preventivas tomadas.

5.6.3 Gestion ambiental
La gestion de la calidad y la gestion medioambiental son dos sistemas de gestion, que
pueden tener efectos positivos en los resultados de las empresas. En el caso del sector
hotelero

e Laeficiencia energética y la reduccién de consumos.

e Lagestion y reduccién de la contaminacion
En este caso el hotel debe encontrar diferentes maneras de hacer que el uso de energia
sea mas eficiente y aunque ya posee actividades, la direccién del establecimiento debe
incorporar las practicas y consejos ambientales.
Estas acciones deben ser informadas al cliente también, solicitando su colaboracion.
La manera de economizar energia que ofrece el hotel es mediante el ahorrador de
energia que dispone en cada una de las habitaciones, puesto que cada vez que ingresa el

huésped a la habitacion, tiene que colocar la tarjeta (llave de la habitacion que también
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sirve para activar la energia), en el cajetin (ahorrador que se encuentra dentro de la
habitacion) y al momento de salir retirarla, es asi que nada se queda prendido
innecesariamente.

Asi también se puede sefialar las &reas en las que la operacién de un hotel tiene impacto
con respecto al gasto de recursos y contaminacién ambiental son:

e Desperdicio de Energia.

e Desperdicio de Agua.

e Contaminacion de agua.

e Desperdicio de papel

e Comida

e Desechos sélidos (amenidades).

e Emisién de gases
Para todo lo antes mencionado el hotel deberéa establecer procedimientos de como:
La opcién de que el huésped mantenga y relse sus toallas y no solicite que se las
cambien todos los dias. Esto permite ahorrar el uso de agua, y disminuir la
contaminacion de la misma.
Para el desperdicio de papel, todos los departamentos deben reciclar las hojas utilizadas
en impresiones.
En el caso de amenidades, los embases que son plasticos también se los debe separar en
los deshechos pues estos deberan ser reciclados.

5.6.3.1 Consumo energético

Para una maxima optimizacion del consumo energético, nos dirigiremos directamente al
conocimiento de nuestras instalaciones y realizar un estudio exhaustivo tanto en lo que

se refiere al consumo como en el dimensionamiento de las instalaciones.
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SUMINISTROS
VOLUMEN DE
ELECTRICIDAD CONSUMO
GAS

GASTO

Figura 5.21: Sectores donde existe consumo de energia electrica

Al realizar el andlisis se determino que el consumo energético se concentra en lo que es
iluminacion, climatizacion y maquinaria.

Para lo cual, primero se separa por sectores ya que se debe tener un conocimiento por
coste de la energia y asi poder optimizar nuestro consumo, segin como se puede
observar en la figura 5.22

HOTEL

COCINA
LAVANDERIA
SPA

ILUMINACION
ACS
CLIMATIZACION
MAGQUINARIA
ETC.

ELECTRICIDAD
GAS
CONSUMO )
*) MEDIA SECTORIAL  [Eiat

Figura 5.22. Separacién por sectores del consumo de energia.

AFPLICACIONES
ENERGETICAS
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Para conseguir una adecuada optimizacion de las tarifas, se han de identificar los

conceptos en los cuales se pueden obtener mayores ahorros, en el caso de la energia

eléctrica
PARAMETROS DE FACTURA
mmmm———————— QUE SON MODIFICABLES

{_ TERMINO DE POTENCIA > 10% REVISION DE:

e e MODO DE + TARIFA AHORRO

[ : *DH SIN

FACTURACION :
Pl PN + POTENCIA INVERSION
{_TERMINO DE ENERGIA > 63% | TARIFA

REVISION DE: AHORRO
' COMPLEMENTO REACTVA -% +REACTVA CON

INVERSION

COMPLEMENTO DH 7% ; < o TN

> | DISCRIMINACION + CONSUMO HORARIO) ,
HORARIA HIERSION
IMPUESTO ELECTRICIDAD 4%
5% -10%
IVA 16%
MEDIA DE AHORRO
TOTAL FACTURA 100% EN FACTURA
(*) MEINA en Segmento PYMES

Figura 5.23: Optimizacion en porcentaje del consumo de energia eléctrica

La distribucion del consumo energético, entre energia eléctrica y energia térmica,
demandada por una instalacion del sector, depende de varios factores: de las
instalaciones del centro, su situacion, categoria, tamafio, etc.

Generalmente en el sector hotelero se consume, esencialmente, energia eléctrica para su
consumo en maquinaria, alumbrado, bombeo de agua, ventilacion, etc.

A la hora de realizar la distribucion del consumo energético, como se puede ver en la

grafica5.24, sus porcentajes de consumo.
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ACS15%

MAQUINARIA
45 %
CLIMAT. 25 % v

ILUMINACION
15 %

Figura 5.24: Porcentajes de consumo

Por lo tanto al momento de realizar un ahorro energético la gerencia se dirigird
principalmente a la reduccion del consumo, bien mediante la utilizacion de tecnologia
mas eficiente, que ha salido en el mercado.
5.6.3.2 Consumo de recurso

La optimizacion de recursos, siendo los principales el agua y el papel, ha llamado
mucho la atencién al hotel, asi llevando campanas internas para incentivar el ahorro de
estas dos principales fuentes de vida, donde cada uno de los trabajadores de esta
empresa tienen una gran responsabilidad en el consumo de estos dos suministros.

Las campanias realizadas son las siguientes:

Registrar y monitorear el consumo de agua

e Instalar contadores en las areas de mayor consumo, bafios, cocina, lavanderia.

e EI primer paso para ahorrar en la factura del agua, es revisar con frecuencia los
contadores y analizar los puntos de mayor consumo, llevando un registro de las
cantidades consumidas.

e Fijarse objetivos de reduccion anuales mediante la implantacion de habitos tanto a

los clientes como a los empleados para conseguirlo.
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e El establecimiento debe incorporar criterios ambientales como: reduccion de
embalajes o fomento de envases retornables, utilizacion de productos
biodegradables, productos facilmente reciclables, etc.
5.6.3.2.1 Proceso de compras
El Hotel debe asegurarse de que el producto adquirido cumple con los requisitos de
compra especificados. Con un control respectivo, aplicado al proveedor.

El proceso se muestra en la figura 5.25.

Producto Caracteristicas establecidas y Seleccion de proveedores Compra del
requerido necesitadas producto

Figura 5.25: Proceso de compras

5.6.3.2.2 Informacién de las compras
La informacion de las compras debe describir el producto a comprar, cuando se
requiera:
a) Los requisitos para la aprobacién del producto, procedimientos, procesos y
equipos.
b) Los requisitos para la calificacion del personal,
c) Los requisitos del sistema de gestidn de la calidad
5.6.3.2.3 Verificacion de los productos comprados
La organizacion debe establecer una persona encargada en cada departamento de

inspeccionar y asegurarse de que el producto cumple los requisitos.
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5.6.3.3 Gestion y reduccién de la contaminacion

Existen muchas sustancias que se pueden considerar peligrosas tanto para la salud como
para el medio ambiente, que aparecen en la composicion de los productos que se utilizan
con frecuencia en los diferentes puestos de trabajo caracteristicos de este sector. En
estos productos se encuentran sustancias, cuyo etiquetado indica que poseen
propiedades toxicas y nocivas (disolventes orgénicos), inflamables (pinturas, aguarréas),
corrosivas (desatascadores, acidos, limpiadores de hornos y lavabos, productos para
lavavajillas), irritantes (lejia, amoniaco, aguarrds), explosivas (aerosoles como
purificadores de aire o pinturas) y peligrosas para el medio ambiente (CFCs, pesticidas).
En el cuadro inferior se identifican algunos productos que pueden contener sustancias
peligrosas y que se utilizan comunmente en diferentes areas del sector.

Todas las sustancias mencionadas pueden introducirse en el medio ambiente bien de
forma accidental (derrame, fuga, etc.) o bien durante su uso, almacenamiento o cuando
se convierte en residuo, pudiendo contaminar particularmente el aire, como
consecuencia de su evaporacion, el agua por deposicion del aire o el vertido a las aguas
residuales, o el suelo, por la deposicion del aire sobre el suelo, el movimiento de aguas
contaminadas o la aplicacion directa. El uso de estas sustancias, por lo general, suele ser
en cantidades pequefias y dispersas, por lo que los problemas mas importantes se
producen mas bien por el cimulo de emisiones, vertidos o residuos de una
concentracion de hoteles en una misma zona o por la larga duracion de la actividad, que
por el vertido puntual de un hotel en concreto. El impacto medioambiental se agrava por
el hecho de que frecuentemente la mayor intensidad de la actividad hotelera se

concentra en zonas de elevado valor natural.
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Como ya se ha apuntado con anterioridad, la gran diversidad de sustancias y de
actividades empleadas en este sector impiden analizar (ni tampoco es el propdsito de
este estudio) los problemas medioambientales especificos de cada una de ellas. En
cambio, se describiran algunos de los problemas mas importantes que son: generacion
de aguas residuales, degradacion de la calidad del aire, liberacién de sustancias que
degradan la capa de ozono, contaminacion del suelo y gestion de residuos peligrosos.
Uno de los principales problemas es que muchas actividades de limpieza,
mantenimiento, etc. requieren el uso de agua lo que implica la presencia de sustancias
peligrosas contenidas en los productos y/o sus metabolitos (productos intermedios de la
degradacién) en las aguas residuales. Es posible que muchos hoteles, debido a su
ubicacién principalmente, no estén integrados en una red de alcantarillado que incluya
una Estacion de Depuracion de Aguas Residuales (EDAR), sino que viertan sus aguas
directamente al mar o a una fosa séptica o balsa similar cuya funcion justamente es de
que se vayan filtrando las aguas en el subsuelo. La presencia de los contaminantes sera
seguramente muy baja, pero, como ya se ha dicho, el vertido continuo, durante largos
periodos de tiempo y posiblemente de otras instalaciones cercanas, puede contribuir a la
dispersion y contaminacion del suelo y de las aguas subterraneas.

5.6.3.4 Residuos
El personal de la cocina y del servicio ha sido capacitado para separar los residuos en
contenedores determinados para ello.
e Se ha implementado el proceso de compostaje con la materia organica proveniente
de la cocina.

e Evitar la compra de productos en envases descartables.
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e Motivar al huésped para que colabore con la separacion de los residuos en el entorno
del restaurante.
5.6.3.5 Ruidos y vibraciones
En lo que se refiere al ruido se tomaron las siguientes acciones:
e Colocar aberturas con doble vidrio y aislantes en equipamientos, tubos, cafierias y
tanques.
e Reducir ruidos en minibares o neveras, sistemas de extraccion de aire y otros
equipos.
e Colocar e invitar a los clientes a poner el volumen de los aparatos de television e
instrumentos musicales a un nivel que no resulte molesto para otros ambientes.
e Solicitar a los proveedores la descarga de productos desde las 22:00 hs. hasta las
08:00 hs. y especificaciones escritas sobre el nivel de ruido.
e Dejar un piso desocupado entre el que se esta refaccionando y el que esta ocupado.
e Otorgar al personal los elementos de proteccion necesarios si trabajan en medios
expuestos a partir de 85 dB.
5.6.3.6 Emisiones atmosféricas
El establecimiento debe identificar los focos de emisiones sujetos a legislacion tales
como calderas, equipos de combustion, etc. Al objeto de comprobar que los valores de
gases, humos, etc., emitidos al exterior estan dentro de los pardametros legales.
5.6.3.7 Accesibilidad
La direccion del Hotel es la responsable del cumplimiento de toda la legislacion vigente

en materia de accesibilidad.
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Todo el personal de servicio al cliente en el hotel debe conocer de manera detallada y
fidedigna el grado de accesibilidad, fisica y sensorial, de todas las instalaciones del
hotel. Esta informacion debe estar a disposicion de aquellos clientes que la soliciten.

5.6.3.8 Felicitaciones, quejas y sugerencias

Se debera implementar en el hotel que todo comentario de clientes acerca de una
inconformidad o sugerencia sea recibido de forma verbal, escrita, telefonica, via
fax o correo electronico, debe ser informado inmediatamente a:
- Servicio al cliente
- Calidad
- Jefe (s) de proceso involucrado (s)
Este informe se debe hacer a través de un correo electrénico o en caso dado de manera
verbal, el objetivo de esta actividad es que todas las areas que estan en contacto directo
con el huésped estén enteradas de la situacion, hagan seguimiento y den solucion si
corresponde.
El Jefe de Proceso involucrado en la inconformidad debe tramitar la solucién al
problema en coordinacién con servicio al cliente e informar antes de 24 horas.
Toda esta informacidn es capturada en los “comment card”, por correo electrénico o de
forma verbal y debe ser registrada por la Coordinacién de Calidad o la Coordinacion de
Servicio al Cliente, para su direccionamiento y solucion.
El andlisis de resultados de quejas y felicitaciones consiste en analizar la informacién
detallada en el registro; mensualmente para verificar la cantidad de quejas o
felicitaciones obtenidas y las causas, se toma como porcentaje de satisfaccion los
comentarios de felicitaciones y sugerencias sobre el total de comentarios en el periodo

se deben entregar estos datos por correo electronico a todos los duefios de proceso.
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Las sugerencias dadas por los clientes serdn tenidas en cuenta por la Gerencia la cual se
encargara de evaluar la factibilidad de una solucion y preferiblemente dara respuesta al
cliente informando las medidas tomadas y si es posible considerarla a corto plazo.
Siempre que se tenga contacto con el cliente hay que tener en cuenta los aspectos
bésicos de atencién como lo son: la cordialidad, el respeto, el uso moderado de la voz,
escuchar y comprender a los clientes.
Una vez se tienen todos los resultados de las fuentes (encuestas fisicas, encuestas por
correo electrénico y andlisis de quejas, felicitaciones y sugerencias) se promedian y se
obtiene el porcentaje total de satisfaccion en el mes. Se debe realizar un analisis de las
causas mayores de inconformidad para tomar acciones correspondientes.
5.6.3.9 Gestion de la seguridad

La direccion del establecimiento debe definir y hacer cumplir las medidas necesarias
para ofrecer el maximo nivel de seguridad, y cubrir como minimo:

- Laprevencién de riesgos y accidentes

- Laseguridad alimentaria y sanitaria

- Protecciodn contra incendios y gestién de emergencias

5.6.3.10 Prevencidn de riesgos y accidentes

La direccion del Hotel debe definir las medidas necesarias para ofrecer el maximo nivel
de prevencidn de riesgos y accidentes.
El Hotel, con el objeto de alcanzar los niveles mas altos de seguridad y salud, debe
adoptar las medidas para la identificacion, evaluacion y control de los posibles riesgos.
Se debe ofrecer seguridad de los aparatos y maquinas puestas a disposicion de los

trabajadores y clientes, a disposicion de los trabajadores y clientes.
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La organizacion debe hacer uso de fichas de datos de seguridad de los productos toxicos
y peligrosos vy, en los lugares de uso, instrucciones breves y facilmente comprensibles

como se puede observar en el cuadro 5.4:

Cuadro 5.4: Ficha de Datos de Seguridad

FICHA DE DATOS DE SEGURIDAD

YPF ELAION FUEL ECONOMY - SAE 5W-30

1. IDENTIFICA CION DEL PRODUCTO

Empresa: Nombre comercial:
Nombre quimico:

Direccién Sinénimos:
Formula: N° CAS:
Tel.
Fax N° Anexo I
Tel. Emergencia:
2. COMPOSICION
Composicién general:
Componentes peligrosos: Rango % Clasificacién
R S
3. IDENTIFICACION DE PELIGROS
FISICO / QUIMICOS TOXICOLOGICOS (SINTOMAS)
Inhalacién:
Ingestion:

Contacto piel:

Contacto ojos:

Efectos toxicos generales:

Rev.: Fecha: Doc.:
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5.6.3.11 Seguridad alimentaria
La direccion del establecimiento debe definir las medidas para ofrecer seguridad
alimentaria a los clientes y personal.
Las medidas deben cubrir:
- Control de aprovisionamiento
- Trazabilidad de los alimentos
- Control en la conservacion
- Acreditacion del personal para manipular alimentos
5.6.3.12 Seguridad sanitaria
La direccion del establecimiento debe definir un programa de desratizacion,
desinfeccion y desinsectacion teniendo en cuenta las necesidades. Para la aplicacion de
los productos bien sea por personal propio o externo, se debe disponer de la autorizacién
pertinente y también el registro sanitario de los productos a utilizar.
También se debe controlar las instalaciones susceptibles de contaminacién, como las
torres de refrigeracion, los intercambiadores de calor, los depdsitos, las duchas, los
grifos de agua caliente, las piscinas climatizadas, las tinas de bafio, el riego por
aspersion, los sistemas de proteccion contra incendios, las instalaciones de agua fria en
general, etc.
5.6.3.13 Seguridad de las personas y de los bienes
La direccion del Hotel debe definir medidas, para ofrecer un alto nivel de seguridad a
los clientes y al personal.
En lo que se refiere a la seguridad interior se deben contemplar los siguientes aspectos:

e Todo el personal debe estar identificado mediante placas



255
e Se debe controlar al acceso al establecimiento y a las habitaciones en horario
nocturno.
e Las habitaciones deben estar dotas de los medios necesarios para asegurar la
privacidad y la seguridad.
e Control estricto de las llaves de las habitaciones para que no haya
equivocaciones entre los huéspedes al ingresar a las habitaciones.
5.6.3.14 Seguridad de las edificaciones y de las instalaciones
La direccion del establecimiento debe asegurar el buen estado de las edificaciones, asi
como el buen funcionamiento de aparatos, equipos e instalaciones.
5.6.3.15 Proteccion contra incendios
La direccién del establecimiento debe definir las medidas necesarias para ofrecer
proteccion contra incendios. Incluyendo ademas dotacién de elementos de prevencion,
deteccion y extincion de incendios.
Las salidas de emergencia deben estar debidamente sefializadas, permanentemente libres
de obstaculos y permitir su facil apertura desde el interior sin bloqueo de los cierres
mediante cadenas o similares.
5.6.3.16 Gestidn de emergencias
El establecimiento debe tener definido y documentado un plan de emergencia conforme
a los requisitos de la legislacién vigente.
Igualmente se debe disponer de los documentos necesarios que faciliten la intervencion
de los equipos auxiliares tales como bomberos, proteccion civil, etc. En casos de

emergencia.
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5.7  Proceso de gestion de recursos
La direccion es la responsable de identificar los recursos necesarios para llevar a cabo
las actividades relacionadas con la calidad, asi como de su obtencién, cuidado,
conservacion, actualizacion, mejora y uso eficiente.
La comunicacion interna y externa constituyen elementos basicos para el éxito de la
gestion.
5.7.1 Gestion de los recursos humanos
La gestion de los recursos humanos incluye la planificacion, ejecucion y control de
todos los procesos relacionados con el personal del establecimiento. La direccion debe
ejercer el liderazgo en todos estos procesos para lograr altos niveles de motivacion en la
plantilla.
La direccién debe designar una persona o varias personas que asuma la responsabilidad
sobre todos los servicios del establecimiento en su ausencia (noches, fines de semana,
vacaciones, etc.).
Todo el personal adscrito a los diferentes servicios, debe conocer el contenido de las
partes de las normas que le afectan y su modo de aplicacion en el establecimiento.
El responsable de cada uno de los servicios debe colaborar con la direccion y difundir
entre todo el personal a su cargo, la politica y los objetivos de calidad de la empresa.
5.7.1.1 Provision de recursos
La organizacién de determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejora continua

b) Aumentar la satisfaccion del cliente, cumpliendo con sus requisitos
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5.7.1.1.1 Recursos humanos
El personal contratado en la organizacion debe ser competente, con base en la
educacion, habilidades y experiencia apropiada.
5.7.1.2 Planificacion de plantillas
La direccion debe definir una plantilla estandar en funcion de los diferentes grados de
ocupacion del Hotel que permita la prestacion de servicios, cumpliendo los requisitos
especificos del establecimiento y los definidos en las normas.
La direccion debe especificar el perfil de cada puesto, con su respectiva descripcion de
capacidades, habilidades y conocimientos requeridos.
El personal que mantenga contacto directo con el cliente, debe contemplar el nimero y
grado de dominio de los idiomas necesarios que permitan la comunicacion con el
cliente.
5.7.1.3 Seleccién
La incorporacion del personal al hotel debe iniciarse con un proceso de seleccion
estructurado, contemplando al menos las siguientes etapas:
e Busqueda de candidatos, para lo cual se deben utilizar las vias mas adecuadas
por ejemplo: oficina de empleo, escuelas y centros de formacién, internet, etc.
e Evaluacion de las capacidades de los candidatos y de su adecuacion a los perfiles
del puesto a cubrir.
e Evaluacion de otros requisitos que pudieran entenderse como deseables para el
buen desempefio (valores, personalidad, grado de compromiso, motivacion,
disponibilidad, etc.)

e Seleccidn de los candidatos mas adecuados.
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5.7.1.4 Formacion

La Direccion debe proporcionar la formacion necesaria para que los empleados puedan
desempefiar eficazmente sus tareas y asumir las responsabilidades derivadas de su
puesto. Esto lo puede hacer definiendo y poniendo en marcha anualmente un plan de
formacion para las diferentes areas de trabajo.
Todo el personal debe recibir informacion sobre atencién al cliente. También se debe
conocer y utilizar normas de cortesia, todo esto debe estar documentado.
Se recomienda contener:

e Fdérmulas de cortesia y trato con el cliente

e Requisitos de estas normas

e Idiomas

e Informatica

e Gestion de calidad

e Gestion ambiental

e Atencion a personas con necesidades especiales

e Prevencion de riesgos

e Situaciones de emergencia

e Higiene alimentaria

5.7.1.5 Atencién al cliente

Todo el personal del establecimiento es responsable de una correcta atencion al cliente,
debiéndose cumplir los siguientes requisitos:

e EIl horario de funcionamiento de los servicios responde a las necesidades del

cliente y respeta sus habitos y costumbres de descanso.
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e El servicio es fiable y esta coordinado con los diversos departamentos.

e EIl personal tiene capacidad de respuesta, puede atender satisfactoriamente los
imprevistos y actda con seguridad.

e EI personal tiene conocimientos sobre como actuar en casos de emergencia y
utilizar los mecanismos dispuestos para la seguridad de las personas y del
establecimiento.

e El servicio se realiza con prontitud y diligencia.

e EI trato al cliente es amable y respetuoso, manteniendo posturas y actitudes
correctas.

e El aspecto del personal estd cuidado y viste uniformado, de forma funcional y
limpia. Todo el personal debe estar identificado con una placa o sistema similar
que indique, por lo menos, su nombre.

e EIl personal analiza y pone todos los medios a su disposicion para resolver las
incidencias que se presenten actuando con prontitud y diligencia para prevenir
las quejas de los clientes.

e Se evita generar ruidos fuertes o elevados tonos de voz durante la ejecucion de
sus tareas y en especial, en horarios de descanso de los clientes.

e Se solicita permiso para acceder a las habitaciones

e EIl personal no accede a las habitaciones sin la autorizacion del cliente cuando

éste se encuentre en su interior.

Se recomienda que algin empleado conozca la lengua de signos.
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5.7.2 Gestion de la comunicacién interna
La herramienta de la comunicacién interna es basica para la coordinacion y la manera
continua. La direccion debe establecer la manera de asegurar el correcto funcionamiento
de los procesos, de una manera eficiente, para la satisfaccion del cliente. Se debe
permitir la aportacion de sugerencias y comentarios de los empleados y garantizar que
estas sean analizadas por la direccion y respondidas puntualmente.

5.7.3 Gestion de los recursos materiales
La direccion debe establecer os recursos materiales necesarios para llevar a cabo las
actividades habituales, asegurando que los servicios prestados se ajustan a las
caracteristica especificadas en cuanto a requisitos internos y externos.

5.7.4 Gestion de servicios prestados por empresas externas
Los servicios prestados por empresas externas no deben suponer una disminucion
respecto a la prestacion directa por el establecimiento.
Entre los servicios que pueden prestarse por empresas externas se encuentran los
siguientes:

e Contratacion de personal a través de empresas de trabajo temporal.

e Mantenimiento y limpieza de las instalaciones, equipos y aparatos.

¢ Vigilanciay seguridad.

e Lavanderia y limpieza en seco.

e Servicios para convenciones (azafatas, catering, material audiovisual, etc.)

e Tiendas, supermercado, pelugueria, etc.

e Gimnasio y centro de salud, masajes, belleza y similares.

e Espectaculos y otras actividades de animacion.
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e Maquinas recreativas, dispensadoras de bebidas o comidas, de tabaco, de acceso

a Internet, etc.

El establecimiento es el responsable directo de los servicios prestados por empresas
externas y especialmente si se producen quejas o reclamaciones del cliente.
Se debe disponer de un procedimiento para la contratacion y el control de estos
servicios. Este procedimiento debe ser conocido por los departamentos afectados del
establecimiento y contemplar los servicios excepcionales, ocasionales o imprevistos.
El establecimiento debe asegurar que el personal perteneciente a empresas externas
mantiene un aspecto cuidado, va uniformado y lleva una placa identificativa o sistema
similar que indigue al menos el nombre de la empresa. Si el personal presta servicios de
modo continuado o lo visita con regularidad, el establecimiento debe informarle de las
normas internas que puedan afectarle, asi como de las normas de cortesia aplicables si
realiza trabajos en zonas para uso de los clientes.
Los términos acordados entre ambas partes, deben ser conocidos por los responsables
internos encargados de la supervision, que debe realizarse de forma periddica o durante
la prestacién.
Los resultados de la supervision deben registrarse y comunicar las incidencias a la
empresa. La acumulacion de incidencias debe tenerse en cuenta durante la evaluacién
anual de estos proveedores.

5.8 Proceso de comercializacion
La direccion del establecimiento, en el caso del hotel Holiday Inn Express, la jefe de

marketing y ventas, es la responsable de gestionar las actividades de comercializacion.



262

Se incluyen los elementos utilizados para informar sobre la oferta de servicios del
establecimiento (web, publicidad, folletos, etc.), asi como la contratacion de servicios
intermediarios (agencias de viajes, tour operadores, centrales de reservas, empresas,
etc.).
Los contratos de los servicios intermediarios deben incluir los siguientes datos:

e Nombre del establecimiento con sus datos fiscales y responsable del contrato

e Nombre del intermediario con sus datos fiscales y responsable del contrato

e Fechay vigencia del contrato

e Servicios que se contratan

e Condiciones de reserva

e Precio de los servicios contratados

e Forma de pago

e Costes de intermediacion

e Impuestos y tasas

Politica de cancelacion

5.9 Proceso de control y mejora continua
La direccion es responsable de la verificacion periddica del seguimiento de la politica de
calidad y del avance hacia el logro de los objetivos, siendo la base para la mejora
continua y la toma de decisiones.
5.9.1 Mecanismos de control

Deben existir unos mecanismos de control interno para todos los procesos definidos en
estas normas.

El responsable de cada proceso debe supervisarlo y asegurar una adecuada prestacion de

servicio. Esta informacion servira de base para plantear acciones de mejora continua.
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Los responsables, junto con la direccion y basandose en la politica y objetivos de la
empresa, deben definir un conjunto de indicadores (5.5.2), con el fin de realizar el
seguimiento del nivel de servicio ofrecido y del nivel de satisfaccion alcanzado.
Todas las incidencias importantes deben ponerse en conocimiento de la direccion.

5.9.2 Revision del sistema
Los sistemas de gestion indicados en esta norma deben ser revisados al menos una vez
al afio para comprobar su eficacia. Para dicha revision se deben tener en cuenta los
siguientes aspectos:

e Quejas y reclamaciones de clientes.

e Retroalimentacion del cliente.

e Analisis de las no conformidades.

e Resultados de las auditorias de la calidad.

e Plan de formacion.

e Politicay objetivos de la calidad.

e Idoneidad de los documentos del sistema de calidad.

e Gestién ambiental.

Como registro documental del andlisis realizado y las acciones planificadas tras la
revision del sistema, se requiere la elaboracion del acta correspondiente que debe ser
firmada por todos los participantes en el proceso de revision.
5.10. Proceso de Alojamiento

5.10.1 Generalidades
Alojamiento es el conjunto de actividades relacionadas con la contratacion y estancia del

cliente, desde la realizacién de la reserva hasta su salida del establecimiento.
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El proceso de Alojamiento para el Hotel Holiday Inn Express Quito, se inicia con la
gestion de reservas y finaliza con la facturacién y despedida del cliente. Se compone por
lo tanto de las siguientes etapas:
* Gestion de reservas
* Check-in o recibimiento y acomodo del cliente
* Atencién continuada durante la estancia
* Check-out o facturacion y despedida

5.10.2 Responsabilidades

La direccion del establecimiento debe designar a un responsable, que con independencia
de otras actividades, asegurarse que se cumplan los requisitos definidos.
Se ocupa, principalmente, de organizar y controlar los servicios de recepcion, telefonia,
porteria, manejo de equipaje y servicios internos y externos relativos a las necesidades
del huésped.
Se le considera como la tarjeta de presentacion de cualquier empresa hotelera puesto que
es el primer punto de contacto y el ultimo, ya sea personal como telefonicamente, es el
centro neurélgico del trabajo y coordinador, que como equipo, se realiza en el

establecimiento turistico.

5.10.3 Recursos humanos y materiales
El establecimiento debe contar con los recursos humanos, materiales y técnicos
(preferentemente informatizados) que permitan realizar las actividades con prontitud,
fiabilidad y eficacia.

5.10.4 Requisitos

En el proceso de alojamiento deben cumplirse los siguientes requisitos generales:
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La atencidn al publico debe ser continua las 24 h del dia.
El personal debe recoger, tratar y, en su caso, trasladar las felicitaciones, quejas
y sugerencias utilizando todos los medios a su disposicion para atenderlas.
El personal debe tener un amplio conocimiento del establecimiento: localizacién
de todas las dependencias y servicios, caracteristicas de accesibilidad para
personas con discapacidad, asi como la ubicacién y estado de las habitaciones o
apartamentos.
El personal debe poder facilitar informacion sobre el destino: lugares de intereés,
medios de transporte, servicios médicos, consulados y embajadas,
establecimientos de cambio de divisa, etc.
Conducta profesional. Es la capacidad del individuo para tomar conciencia de la
importancia que tiene el cumplir con el desarrollo de su trabajo dentro del plazo
que se le ha estipulado. Dicho trabajo debe ser asumido con responsabilidad,
poniendo el mayor esfuerzo para lograr un producto con un alto estandar de

calidad que satisfaga y supere las expectativas de los clientes.

Iniciativa y Creatividad. Ejecutividad rapida ante las pequefias dificultades o
problemas que surgen en el dia a dia de la actividad. Supone tomar accién de
manera proactiva ante las desviaciones o dificultades, sin esperar a efectuar todas
las consultas a la linea jerarquica evitando asi el agravamiento de problemas de

importancia menor.

Efectividad en equipo. Es la habilidad para participar activamente de una meta

comun, incluso cuando no esta directamente relacionada con el interés propio.
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Supone facilidad para la relacion interpersonal y la capacidad de comprender la

repercusion de las propias acciones sobre el éxito de las acciones de los demas.

Atencion al cliente y comunicacion. Es la disposicion para realizar el trabajo
con base en el conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes.
Implica preocuparse por entender las necesidades de los clientes y dar solucion a
sus problemas; asi como realizar esfuerzos adicionales con el fin de exceder sus
expectativas y mejorar su calidad de vida.

Predisposicion para aprender continuamente. Estd asociada a la asimilacion de
nueva informacion y su aplicacion eficaz. Se relaciona con la incorporacion al
repertorio conductual de nuevos esquemas o modelos cognitivos y nuevas

formas de interpretar la realidad o de ver las cosas.

Compromiso con resultados. Habilidad de auto establecerse objetivos de

desempefio mas altos que el desempefio promedio, alcanzandolos exitosamente.

Conocimiento técnico. Implica generar credibilidad en otros teniendo como base
los conocimientos técnicos de su especialidad.

Vocacion para servir y receptividad al cambio. Es la capacidad para enfrentarse
con flexibilidad y versatilidad a situaciones nuevas y para aceptar los cambios de
forma positiva y constructiva. Se identificd esta competencia porque los
trabajadores del estudio de arquitectos deben aceptar y adaptarse a los cambios,
teniendo en cuenta que la empresa se encuentra en una etapa de crecimiento.
-Responsabilidad de rendir cuentas. Ser realista y franco. Establecer relaciones

basadas en el respeto mutuo y confianza en el trato con otros. Que sus acciones y
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conductas sean consecuentes con sus palabras. Asumir la responsabilidad de sus
propios errores.

5.10.5 Subproceso de reservas
5.10.5.1 Generalidades
Analiza el estado ocupacional del hotel para confirmar o denegar las solicitudes hechas.
Se mantiene rigurosamente actualizado de la capacidad y disponibilidad de habitaciones.
Elabora documentos oficiales cruciales en el trabajo de toda la instalacion. Realiza
pronosticos de ocupacion para periodos de tiempo, lo que permite estar al tanto de
situaciones de overbooking o bajas turisticas. Alerta sobre periodos donde debe hacerse
una mayor comercializacion. Mantiene actualizada a la Recepcion, respecto a la
situacion ocupacional, con el objetivo de captar la mayor cantidad de turismo. Modifica,
pospone, cancela y deniega solicitudes hechas, de acuerdo con las posibilidades de la
instala
Comprende desde la atencion de la solicitud del régimen de alojamiento y las
especificaciones expresadas por el cliente hasta la llegada del mismo al establecimiento.
5.10.5.2 Requisitos
-Sentido de las ventas: Implica generar credibilidad en otros teniendo como base los
conocimientos técnicos en todo lo referente a ventas.

e Saber persuadir, y don de mando: Capacidad para organizar al equipo de trabajo
que tiene bajo su responsabilidad, brindarles las pautas y lineamientos sobre
como deben realizar su trabajo, bajo qué parametros, y que dichas pautas sean
comprendidas y acatadas por el personal.

e Personalidad exitosa: Ejecutividad rapida ante las pequefias dificultades o

problemas que surgen en el dia a dia de la actividad. Supone tomar accion de
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manera proactiva ante las desviaciones o dificultades, sin esperar a efectuar todas
las consultas a la linea jerarquica, evitando asi el agravamiento de problemas de
menor importancia
Concebir el cambio: capacidad para enfrentarse con flexibilidad y versatilidad a
situaciones nuevas y para aceptar los cambios de forma positiva y constructiva.
Se identifico esta competencia porgue los trabajadores del estudio de arquitectos
deben aceptar y adaptarse a los cambios, teniendo en cuenta que la empresa se
encuentra en una etapa de crecimiento.

Aceptar las sugerencias de sus subordinados y las ordenes de sus superiores:
Establecer relaciones con sus compafieros a fin de que cada uno pueda
desempefiar las funciones de su cargo articulando las metas que le competen
alcanzar con las metas de sus compafieros de trabajo y la meta final de la
organizacion. Implica establecer relaciones de cooperacion y preocupacién no
solo por las propias responsabilidades sino también por las del resto del equipo
de trabajo. Es la capacidad de trabajar con otros para conseguir metas comunes.
Controlara sus emociones e impulsos: No trasparenta emociones, reservado en
sus sentimientos, controla su comportamiento temperamental.

Espiritu de servicio. Capacidad para establecer redes complejas de personas: con
clientes, lideres en el mercado de interés, proveedores y toda la comunidad en
general. Implica un esfuerzo planificado y sostenido para establecer y mantener
la buena voluntad y la compresién mutua entre la organizacion y sus clientes
internos/externos, consolidando asi la imagen de la empresa. Esta habilidad le
permitira al trabajador realizar la publicidad institucional de la organizacion,

promoviendo y haciendo conocer aspectos determinados de la misma.
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5.10.6 Subproceso de llegada

5.10.6.1 Generalidades
Este apartado define los requisitos aplicables al subproceso de llegadas de clientes a los
establecimientos hoteleros.
Se incluyen las actividades de porteria, check-in, aparcamiento, tratamiento de equipaje
y acomodo.

5.10.6.2 Recursos humanos y materiales
El espacio de servicio al cliente de recepcion debe cumplir los siguientes requisitos
minimos:

e La zona de acceso al establecimiento se encuentra en buenas condiciones de
limpieza e iluminacion, sin obstaculos que dificulten el acceso directo al
establecimiento.

e Si los espacios de servicio al cliente (recepcién, conserjeria, caja, etc.) estan
diferenciados, deben estar claramente identificados.

e El &rea de recepcion y el acceso a las habitaciones deben estar suficientemente
iluminados y bien sefializados.

e En el espacio de recepcidn deben estar expuestas de forma visible las diferentes

formas de pago.

Los establecimientos que presten el servicio de equipaje, deben disponer de los
utensilios necesarios, en buen estado de conservacion y limpieza, para el transporte de
maletas 0 paquetes procurando que estén facilmente accesibles antes de la hora de

Ilegada del cliente, cuando ésta se conozca.
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5.10.6.3 Requisitos
5.10.6.3.2 Servicio de equipaje
En el hotel Holiday Inn Express debe implementarse el servicio de equipaje o botones,
que es obligatorio con un horario diario de 14 horas en los de 4 estrellas.
La distribucion de las horas de servicio debe ser acorde con las necesidades de los
clientes, considerando especialmente sus llegadas y salidas.
5.10.6.3.3 Servicio de check in
En el servicio de check in lo realiza la persona encargada de recepcion y para lo cual
también debe cumplir los siguientes requisitos:
e Se realiza el check in con prontitud y diligencia. Se dan indicaciones precisas
para que el cliente localice su habitacion con facilidad.
e Se informa al cliente de la existencia de circunstancias no habituales (obras,
limitaciones de horarios o servicios, etc.).
e Si hay garaje propio o concertado, se ofrece el servicio con indicacion de las
instrucciones oportunas y las condiciones de uso.
e Seinforma al cliente de las restricciones de crédito que pudieran afectarle.
e En caso de existir disponibilidad de habitaciones para fumadores se informa al cliente

para que pueda elegir el tipo de habitacion que desea.

Debe existir un documento de entrada que contenga informacion de los servicios
contratados por el cliente. Este documento debe ser validado por el cliente al hacer

efectiva su entrada en el establecimiento.
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En caso de grupos o llegadas individuales masivas previstas al mismo tiempo, es
recomendable que se habilite un area especifica de check in para dichos grupos, de
manera que no se interrumpa el servicio y se agilicen las operaciones.
Debe existir una lista de precios oficiales de las habitaciones visible en la recepcion.
Ademas, a peticion del cliente, se le deben facilitar las tarifas de los servicios
adicionales.
5.10.6.4 Mecanismos de control interno
Debe controlarse la disponibilidad de habitaciones listas para su entrega al cliente, la
hora maxima de llegada y la posible lista de espera.
Asimismo, deben registrarse y tratarse como no conformidades las llegadas de clientes
con reserva confirmada y sin posibilidad de alojamiento.
5.10.7 Subproceso de atencién continuada
5.10.7.1 Generalidades
Este apartado define los requisitos aplicables al subproceso de atencion continuada
durante la estancia en el Hotel. Incluye la atencién telefonica, la gestion de
felicitaciones, quejas y sugerencias, los mensajes, la respuesta a la solicitud de
informaciones diversas, la custodia de bienes y el servicio de seguridad.
5.10.7.2 Recursos humanos y materiales
El servicio de atencién continuada debe disponer de:
e impresos para la recogida de mensajes o paquetes dirigidos a clientes o
visitantes, tomando las medidas de seguridad oportunas,
e impresos para la custodia de bienes (equipajes, cajas de seguridad, etc.),
e mapas de la ciudad, asi como material informativo sobre el destino (puntos de

interés, actividades sociales, culturales y de entretenimiento, etc.), informacion
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de codigos para Illamadas internacionales y el listin telefonico de la zona o
provincia,

e listado con las extensiones de los diferentes departamentos internos y teléfonos

de urgencia.

Deben estar sefializadas todas las dependencias del establecimiento, asi como los
principales itinerarios para llegar a ellas, y al menos los que parten de la recepcion y
desde los lugares cercanos a la salida de los ascensores en todas las plantas del edificio.
Las sefiales utilizadas deben seguir un patron uniforme de disefio. En el caso de que se
utilicen pictogramas, éstos seran sencillos y de facil comprension.
Las sefiales deben estar colocadas en lugares bien visibles de los itinerarios, sin que
puedan quedar ocultas por elementos ornamentales o de cualquier otro tipo y siempre a
una altura apropiada para su lectura (entre 145y 175 cm).

5.10.7.3 Requisitos
La atencidn continuada debe incluir los siguientes aspectos:

a) El protocolo de atencion telefonica contempla:

Obligacion de atender con prontitud.

¢ Identificacion del establecimiento y la persona que atiende la llamada.

e Normas de cortesia.

e Recuperacion de la llamada del cliente cuando no exista respuesta en la conexién

solicitada.

b) La solicitud del servicio de recogida de equipajes se realiza desde todas las

habitaciones, mediante una llamada telefénica.
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c¢) El servicio de recogida de mensajes o paquetes dirigidos a los clientes se presta
asegurando que:

e se anotan los mensajes recibidos,
e seentregan al cliente en el menor tiempo posible,

e laentrega se realiza en condiciones de seguridad y confidencialidad.

d) Servicio telefonico, fax y acceso a internet para uso del cliente.
e) Se debe dotar alguna habitacién con un sistema de comunicacion bidireccional
recepcion-habitacion alternativo con el fin de facilitar la comunicacion con personas con
discapacidad auditiva. Este sistema puede ser el fax, internet (intranet) o teléfono de
texto (DTS).
f) Se dispone de adaptadores para los enchufes.
g) Se ofrecer al cliente agua mineral las 24 horas.
h) Se dispone de un procedimiento para la gestion de objetos olvidados por el cliente,
que incluya al menos registro, identificacion, almacenamiento y requisitos para la
devolucidn del objeto.
5.10.7.3.1. Equipamiento de habitaciones
El alumbrado de una habitacion o apartamento cumple los siguientes requisitos:
e La iluminacion global de la habitacion o apartamento y su bafio es suficiente y
homogénea.
e Existen lamparas de mesa de noche adecuadas para la lectura y de facil acceso
desde la cama, excepto en el caso de camas supletorias.
e Se puede apagar la luz principal de la habitacion o apartamento desde la cama y

al salir de la habitacion.
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e Lamesa de trabajo o escritorio tiene iluminacion propia.

e Las terrazas, cuentan con iluminacion.

Tanto en la habitacion, como en el cuarto de bafio, existe, al menos, un enchufe
disponible.

En las habitaciones se disponen de calefaccion o aire acondicionado, con un dispositivo
que permita su regulacion y desconexion.

En cada habitacion existe un plano con indicacion de las vias de evacuacion, la salida de
emergencia y los equipos contra incendios méas proximos, asi como las instrucciones
béasicas para casos de emergencia, redactadas en los idiomas habituales de los clientes.
Todos los aparatos cuyo funcionamiento no sea obvio constan con las instrucciones
bésicas necesarias para su manejo, redactadas de forma clara y esquematica. Entre estas
instrucciones se incluyen las de uso del teléfono y la identificacion de los canales de
television disponibles.

En todas las habitaciones existe a disposicion del cliente un directorio de servicios del
establecimiento, en el que se indica toda la informacion que pueda resultarle de interés
durante su estancia.

El Hotel presta servicio de lavanderia, en la habitacion existe una bolsa a disposicion del
cliente en un sitio visible. EI impreso que se utiliza al efecto es dejado en el interior de
la bolsa, contiene especificados los siguientes datos: numero de habitacion, nimero y
tipo de prendas depositadas, tipos de servicios solicitados y fecha en que se realiza la
entrega. Se informa sobre las tarifas, tiempos necesarios para los diferentes servicios,

recogida y entrega de las prendas.
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Las camas estan equipadas por un colchén, protector de colchdn, sdbanas, manta, colcha
y almohada con funda.
El hotel consta de cunas en buen estado y limpias, en cantidad suficiente, segun el
pedido del cliente.
Cada habitacion consta de un minibar para los clientes que lo soliciten.
Las habitaciones cuentan con un armario ropero equipado con cajonera o estantes.
Cada habitacién consta de un tv plasma de 32” con conexion de cable.
Las habitaciones tienen acceso de conexion a Internet.
Los bafios o areas de ducha disponen de un sistema antideslizante.
Las piezas contienen un juego de toallas, el numero de juegos de toallas es igual al
namero de personas alojadas. Las toallas son suaves al tacto y de gran absorcion.
Todas las habitaciones contienen los elementos para el aseo personal, los cuales son
depositados diariamente.
5.10.8 Subproceso de facturacion y salida

5.10.8.1 Generalidades
Este apartado define los requisitos aplicables al subproceso de facturacion y salida de
los establecimientos hoteleros.

5.10.8.2 Recursos humanos y materiales
El Hotel consta de una caja fuerte tamafio microondas cerrado y suficientemente amplio.
Para garantizar la seguridad de los articulos y el acceso restringido al personal
autorizado.

5.10.8.3 Requisitos

En la facturacion y salida se siguen los siguientes pasos:
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- La factura es detallada dia a dia segun los servicios utilizados por los clientes y sus

precios correspondientes, salvo que el cliente solicite una factura global.

Bajo peticion se deben identificar los clientes que han ocupado las habitaciones
con independencia de que la factura se emita a nombre de terceros.

Se deben ofrecer al cliente diferentes formas de pago, que deben estar expuestas
en lugar facilmente visible, entre ellas debe incluye tarjetas de crédito.

La facturacion y cobro al cliente se lo realiza con prontitud, fiabilidad y cortesia.
Se informar de la existencia del servicio de custodia de equipajes.

Se dispone y ofrecer al cliente un servicio de cortesia para aquellos casos en
gue, por motivos de horarios de viaje o cualquier otra circunstancia especial, el cliente

lo pueda necesitar.

5.11. Proceso de Restauracién

5.11.1 Generalidades

El establecimiento ofrece servicio de desayunador y pedidos a la habitacion.

Este proceso se compone de los subprocesos de:

- planificacion de desayunos continentales americanos, tipo bufet.

- manipulacion y elaboracion,

- prestacion del servicio.

5.11.2 Subproceso de planificacion de la oferta gastronémica

Los platos ofrecidos estén adaptados a las caracteristicas de cada temporada,
Los platos ofrecidos correspondientes a una misma temporada incluyan

diferentes métodos de elaboracion de los alimentos,
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e En los establecimientos de 5 6 4 estrellas que dispongan de carta, se ofrezcan

diariamente o por temporada sugerencias a los clientes con un contenido variado
respecto de los platos de la misma.

e EIl establecimiento ofrece productos alimenticios para clientes diabéticos y

vegetarianos en desayuno. De igual manera ofrece el mismo servicio para

clientes celiacos bajo peticion previa.

5.11.3 Subproceso de manipulacién y elaboracion
5.11.3.1 Generalidades

Para las personas del desayunador su trabajo consiste en elaborar el desayuno y colocar
los alimentos en un estilo buffet, lo Unico que se elabora es el huevo revuelto y los jugos
naturales, puesto que el resto ya son productos elaborados como: fruta picada, yogurt,
leche, variedades de pan, queso, jaman, cereales, agua, café, mantequilla, mermelada.
Todos en conjunto suelen encargarse de los pedidos a sus proveedores directamente, de
los diferentes articulos necesarios en esta area, en base a sus necesidades de stock. No se
ha establecido un jefe de cocina, por lo que no hay una persona al mando que organice
esta seccion.

5.11.3.2 Responsabilidades
El Hotel dispone del desayunador en esta area, en la cual trabajan cuatro personas, tres
fijas y una mas que rota con el personal de limpieza.
5.11.3.3 Recursos humanos y materiales

5.11.3.3.1 Recursos humanos
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El personal de cocina tiene la formacion y capacitacion necesarias para desempefiar sus
funciones y asumir las responsabilidades asignadas en las condiciones establecidas por
la legislacion vigente, especialmente en lo referente a la manipulacion de alimentos.
El personal de cocina debe estar convenientemente formado sobre los aspectos de su
trabajo relacionados con la oferta y sus posibles cambios.
El personal de cocina debe cumplir las siguientes condiciones de higiene personal:

e Limpieza corporal.

e Pelo limpio, recogido y cubierto.

e Limpieza de manos, ufias limpias y cortas.

e Lavado de manos antes de empezar el trabajo de cocina, al cambiar de producto
y después de cada pausa. Debe tenerse especial cuidado en el paso de la
manipulacion de un producto no elaborado a un producto elaborado.

e Prohibicion de llevar puesto anillos, pendientes y piercings visibles, pulseras,
relojes de mano, asi como otros objetos que puedan ocasionar accidentes y sean
puntos de acumulacion de restos de alimentos. En el caso de no poder
desprenderse temporalmente de ellos deben protegerlos adecuadamente para
evitar asi riesgos de contaminacion fisica.

e Uniforme de trabajo limpio y zapatos limpios y no deslizantes, asi como uso

obligatorio de calcetines o prenda similar.

A continuacion se detalla el higiene en la manipulacion y preparacion de alimentos:
a) No utilizar directamente las manos como utensilios en la degustacion de los platos.
b) Toda persona con enfermedades infecto-contagiosas o enfermedades de piel, heridas

sangrantes o que en general puedan causar cualquier tipo de peligro para la salud, no
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puede trabajar en cocina en los procesos de manipulacién y elaboracién de alimentos.
En caso de heridas en dedos o en manos, estas deben estar adecuadamente protegidas.

c) Debe disponerse en la cocina de mascarillas y guantes de latex para usarse cuando las
tareas de manipulacion o elaboracion lo requieran.
d) Acceso a cocina limitado sélo al personal autorizado.
e) El personal que ocasionalmente acceda a la cocina debe vestir bata.
f) Prohibicion expresa de comer en la cocina.

5.11.3.3.2 Recursos materiales
La direccion del Hotel define y asegurar la dotacion de equipos, materiales y utensilios
necesarios en la cocina para dar respuesta a la produccion diaria definida. Las zonas y
recursos que se mencionan a continuacion deben estar debidamente identificadas y
cumplir los requisitos que se indican:

e Debe haber puntos de agua necesarios en funcién de las zonas de produccion.

e Debe haber lavamanos de agua caliente y fria de accionamiento no manual,
dotados con jabdn desinfectante y papel de secado de un solo uso en las distintas
areas de trabajo.

¢ No pueden utilizarse trapos en cocina, salvo los de un solo uso, en cualquier fase
del proceso.

e Todas las ventanas y huecos de ventilacion deben estar provistos de mallas de
proteccidn adecuadas para evitar la entrada de insectos, roedores, etc.

e Un sistema de evacuacion de basuras tan pronto como se llenen los recipientes.

e Deben existir recipientes de basura de accionamiento no manual, con tapa y

bolsa en su interior, en las distintas areas de trabajo.
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e Deben haber timbres, equipos de refrigeracion y de mantenimiento en caliente

(salamandras, mesas calientes, focos infrarrojos, etc.).

Existen zonas que cumplen con los siguientes requisitos:

e Zona de recepcién de materias primas.

e Zonas de almacenamiento de productos no perecederos, cdmaras de refrigeracion
y congelacion.

e Zona de preparacion, en la que se deben diferenciar fisica o temporalmente los
espacios dedicados a la manipulacién de las verduras, pescados y carnes. Entre el
desarrollo de una y otra actividad se debe proceder a la limpieza y desinfeccion
del menaje, utensilios y superficie de trabajo.

e Zona de produccion en caliente, que debe disponer de ventilacion natural o un
sistema de renovacion periddica del aire, condiciones de seguridad y sistema
apropiado de extraccion de humos.

e Cuarto frio para pasteleria y reposteria.

e Zonas de lavado.

Las superficies de trabajo y utensilios de cocina (mesas, encimeras, tablas de corte, etc.)
son de material aptos para la industria alimentaria. Las superficies de trabajo son lisas
sin juntas o uniones que faciliten la acumulacion de suciedad y gérmenes.

No existe contacto de los productos alimenticios con el suelo, eliminando y desechando
rapidamente aquellos que por accidente o descuido caigan al suelo y no quede
garantizado su estado higiénico original con un tratamiento posterior.

5.11.3.4 Requisitos

5.11.3.4.1 Recepcion de materias primas
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El establecimiento debe tener definidos los criterios de aceptacién de los productos
alimenticios. Estos deben incluir las condiciones de transporte, envasado y embalaje, por
tipo de producto (verduras, frutas, pescados, carnes, hortalizas, etc.) y presentacion
(fresco, congelado, semielaborado, elaborado, etc.).
Entre los criterios de aceptacion se deben incluir al menos los siguientes:

e Estado de los envases, embalajes, etc.

e Caracteristicas organolépticas (olor, color, textura, etc.).

e Fechas de caducidad o consumo preferente.

Se debe prestar especial atencién al aseguramiento de la cadena de frio para los
productos congelados y refrigerados.

La zona de recepcion de productos alimenticios debe mantener siempre la limpieza
adecuada de manera que se garanticen las condiciones higiénicas reglamentarias y no

generen riesgos de contaminacion.

5.11.3.4.2 Almacenamiento de alimentos
Los productos alimenticios deben ser clasificados en las cadmaras o almacenes
correspondientes segun su tipologia y estado (congelado, fresco, refrigerado, seco, etc.).
Cada producto por familia o tipologia debe tener un area asignada de manera habitual,
salvo que el sistema de gestion de almacenes permita conocer la ubicacién de cada
producto o materia prima en cada momento. Todas las personas que tienen autorizacion

para el acceso a las camaras y almacenes deben conocer estas ubicaciones.
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Deben estar definidos los criterios de rotacion de los alimentos de las cAmaras de forma
que se evite su caducidad.
Las cémaras y almacenes de alimentos deben disponer de su correspondiente
identificacion. Su acceso debe estar restringido al personal autorizado.
En el caso de las camaras, timbres y arcones se deben cumplir los siguientes requisitos:
e Estar dotadas de termometro.
¢ Indicar la temperatura a la que se deben mantener.
e Indicar el uso de cada uno de ellos.
e Comprobar y registrar las temperaturas al menos dos veces al dia,
preferentemente al inicio y finalizacion de la jornada. Se recomienda la

vigilancia continua y automatizada de la temperatura de las cdmaras.

- No contener elementos de madera.
Con independencia del tipo de embalaje o del producto de que se trate, no deben
depositarse productos alimenticios en contacto directo con el suelo. En las camaras
ademas debe evitarse el contacto con la pared.
Los embalajes originales exteriores no deben estar en la cocina y areas de manipulacion
ni en las camaras de refrigeracion o descongelacion de alimentos, por haber podido estar
expuestos a condiciones no controladas. Se permiten estos embalajes en las cdmaras de
refrigeracion destinadas al uso exclusivo de bebidas, asi como los de carton aptos para la
industria alimentaria en las camaras de congelacion y arcones.

5.11.3.4.3 Manipulacién
Toda manipulacion de alimentos se debe realizar de tal forma que se asegure que no se

desencadenan procesos de contaminacion.
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Los platos de la oferta gastronomica deben estar documentados en recetas que incluyan
al menos sus ingredientes, elaboracion y presentacion final.
En todas las actividades de manipulacion y elaboraciéon de alimentos se deben respetar
las condiciones de higiene y conservacion establecidas en el Codex Alimentarius. La
zona destinada a la manipulaciéon y preparacion de alimentos debe disponer de las
condiciones ambientales adecuadas de iluminacion, ventilacion, temperatura, etc. En
todas las actividades de manipulacion y elaboracion de alimentos en frio, la zona de
trabajo debe cumplir los siguientes requisitos:

e Higiene y limpieza.

e Temperatura inferior a 18°C si hay cuarto frio o, en caso de zona de frio, el

tiempo de preparacion de los alimentos debe ser estrictamente inferior a 20 min.
e Los especificados en la legislacion de la CCAA correspondiente siempre que

sean mas exigentes que los establecidos en apartados anteriores.

Todo el personal asignado a la preparacion de alimentos debe conocer dichas zonas y los
diferentes tipos de preparacion que se pueden llevar a cabo en cada una de ellas.

Para asegurar las condiciones higiénicas de los alimentos se debe respetar el proceso de
descongelacion, por lo que éste nunca debe realizarse a la temperatura ambiente de la
cocina sino en camaras de refrigeracion. Durante la descongelacion, los alimentos deben
estar tapados o protegidos y evitando el contacto con los liquidos de descongelacion.

Las tablas y utensilios de corte deben ser claramente identificables respecto a su uso
para evitar la contaminacién cruzada entre las distintas familias de materias primas.
5.11.3.4.5 Métodos de produccion

5.11.3.4.5.1 Produccion en caliente
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Los alimentos deben elaborarse a una temperatura minima de 65°C. En caso de que no
se consuman inmediatamente, los productos elaborados en caliente pueden:

e Mantenerse a una temperatura igual o superior a 65°C desde la finalizacion del
tratamiento térmico hasta su servicio. La comida asi conservada se debe
consumir en un plazo maximo de 24 h.

e Enfriarse y mantenerse a temperaturas de refrigeracion o congelacion para una
utilizacion posterior en frio o en caliente. Tras la elaboracion en caliente se debe

realizar un enfriamiento rapido preferiblemente por abatimiento.

5.11.3.4.5.2 Produccién en frio
En caso de que no se consuman inmediatamente, los productos elaborados en frio se
mantienen a temperaturas de refrigeracion para una utilizacion posterior en frio o en
caliente.

5.11.3.4.5.3 Conservacién de alimentos semielaborados y elaborados
Los alimentos elaborados o semielaborados se conservan protegidos.

5.11.3.4.6 Etiquetado
El establecimiento debe identificar de forma inequivoca la fecha de elaboracion, o de
consumo preferente de los alimentos elaborados y semielaborados, y el nombre del
alimento cuando no sea facilmente reconocible.

5.11.3.4.7 Tratamiento de desperdicios
Los residuos generados deben clasificarse segin su tipologia (restos organicos de
alimentos, vidrios, plasticos, papel y carton, aceite, latas, etc.) considerando los recursos
facilitados por las administraciones. Cada recipiente de basura debe estar perfectamente

identificado, indicando el tipo de desperdicio.
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En el movimiento de los residuos generados, no pueden cruzarse (o coincidir en el
tiempo) con la zona de preparacion y elaboracion de alimentos.
Al menos diariamente y cada vez que sea necesario, las bolsas de basura deben sacarse y
Ilevarse a un cuarto de basuras, el cual debe estar siempre cerrado y debe disponer de
ventilacion (forzada o natural). Los recipientes para basuras deben estar debidamente
cerrados. Se recomienda la refrigeracion del cuarto de basuras.

5.11.3.5 Mecanismos de control interno
Ademaés de los mecanismos de control interno indicados en el capitulo 4.6.2 de procesos
de la direccion, el responsable del subproceso de manipulacion y elaboracién debe
conocer los puntos de control criticos y asegurar el cumplimiento de los requisitos de
este apartado y de la reglamentacion higiénico sanitaria vigente.
5.11.4 Subproceso de prestacion del servicio
5.11.4.1 Generalidades

Este apartado establece los requisitos aplicables a la prestacion del servicio de
restauracion en el establecimiento y, en particular, los relativos a las instalaciones y al
personal.
Este subproceso abarca desde la preparacion previa del servicio hasta la finalizacion del
mismao.
La direccion del establecimiento debe definir un sistema de gestién de reservas que
incluya instrucciones sobre como atenderlas, registrarlas, modificarlas y anularlas.
Asimismo el establecimiento debe definir la toma de comanda, la facturacién y cobro y
la despedida del cliente.

5.11.4.2 Responsabilidades
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La direccion del establecimiento debe designar a un responsable que, con independencia
de otras actividades, tenga como funcidn asegurar que se respetan las instrucciones
relativas a la prestacion del servicio y asi alcanzar los requisitos definidos en este
apartado.
5.11.4.3 Recursos humanos y materiales
5.11.4.3.1 Recursos humanos

El personal destinado a la prestacion del servicio debe tener la formacién y capacitacion
necesarias para desempefiar sus funciones y asumir las responsabilidades asignadas en
las condiciones establecidas por la legislacion vigente, especialmente en lo referente a
las préacticas correctas de higiene alimentaria. Asimismo, debe estar convenientemente
informado de la oferta gastronémica del establecimiento.
Para la prestacion del servicio se deben cumplir las siguientes condiciones de higiene
personal:

e Limpieza corporal.

e Pelo limpio y recogido.

e Limpieza de manos, ufias limpias y cortas.

e Lavado de manos antes de empezar el servicio en sala, después de cada pausa y

siempre que sea preciso.
e Uniforme de trabajo limpio, completo y correctamente puesto.
e El personal de servicio que prepare alimentos en sala, debe cumplir los requisitos

aplicables a la manipulacion de alimentos.

El personal debe evitar generar ruidos durante el desarrollo de su trabajo.

5.11.4.3.2 Recursos materiales
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El espacio de servicio al cliente debe cumplir los siguientes requisitos:
e Las instalaciones de servicio al cliente deben estar limpias, higiénicas y en buen
estado de conservacion.
e Las instalaciones deben estar convenientemente ventiladas y sin olores, ni ruidos
molestos generados en zonas préximas como cocina, aseos o similares.
e EIl mobiliario, menaje, lenceria, etc., debe estar en buen estado de limpieza y

conservacion.

5.11.4.4 Requisitos
5.11.4.4.1 Horario de servicio al cliente
La duracion de prestacion de los servicios de desayuno, es de un tiempo como minimo,
de 2,5 h.
Cuando todos los clientes alojados hayan utilizado el servicio de restauracion, el
establecimiento no esta obligado a cumplir toda su franja horaria de apertura.
5.11.4.4.2 Preparacion del servicio
Al inicio del servicio deben estar convenientemente dispuestos todos los elementos
integrantes de la mise en place. Entre éstos se incluyen:
e La preparacion de la sala, tanto en lo referente a las mesas del cliente, como a los

utensilios y mesas auxiliares del servicio.

Una mesa de comedor se puede considerar preparada para el servicio cuando las mesas,
sillas, manteleria, vajilla, cuberteria, cristaleria y accesorios de servicio estén limpios y
bien colocados.

El responsable del servicio debe decidir en cada momento la colocacion o no de un

elemento decorativo.
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Para asegurar un correcto funcionamiento del servicio, el Hotel cuenta con un stock de
menaje y manteleria para su reposicion en cualquier momento del servicio.
Los modulos del buffet son amplios y limpios, constan con las instalaciones de frio y
caliente necesarias y tostadoras de pan para el servicio de desayuno.
Antes del inicio de cada uno de los servicios, se tienen en cuenta los siguientes aspectos:
a) La presentacion general y la disposicion de los diferentes productos y utensilios de los
maodulos es conforme a las instrucciones definidas por el responsable.
b) Deben estar a disposicion del cliente los utensilios necesarios para servir el contenido
de cada plato.
La dotacion de las mesas en cafeteria y snack bar puede montarse cuando se siente el
cliente y debe incluye al menos un mantelillo o set individual cuando se sirva comida.
A la finalizacion del servicio de cada cliente debe sustituirse como minimo las
servilletas y el cubremantel.
En los diferentes movimientos de manteleria se debe evitar que entre en contacto directo
con el suelo o cualquier otra superficie que no se considere higiénica, para lo cual se
debe contar con las instalaciones y utensilios necesarios.

5.11.4.4.3 Servicio de desayuno

El nimero minimo de categorias y de productos que deben incluirse en el buffet de
desayuno depende de la clasificacion del establecimiento conforme al siguiente cuadro

5.5
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Cuadro 5.5: Numero minimo de categorias y de productos
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En los establecimientos que opten por el sistema a la carta para el desayuno, se deben

ofrecer el mismo nimero de categorias y productos que aparecen en el cuadro.
5.11.4.4.4 Servicio de bar/cafeteria /snack bar

Antes del inicio del servicio la sala debe estar preparada convenientemente y las mesas

listas para ser utilizadas.

La carta o lista de productos del servicio de bar/cafeteria/snack bar, esta disponible y en

lugar visible en las dependencias utilizadas para el servicio.

El servicio de bar/cafeteria/snack cumple los siguientes requisitos:

a) El horario de apertura al publico debe contarse a partir de la finalizacion del servicio

de desayuno.

b) Durante al menos 4 h se sirve comidas.

c) Se presta servicio en mesa durante todo el horario de apertura.

d) La carta incluye al menos las tipologias de platos y bebidas especificadas en el cuadro

5.6
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Cuadro 5.6: Variedades y bebidas en bar/cafeteria/snack bar
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5.11.4.4.6 Servicio de habitaciones
Se presta servicio de habitaciones y para lo cual se debe cumplir con los siguientes
requisitos:
- Informar al cliente de la existencia del servicio.
- Poner a disposicion del cliente en la habitacién una carta o elemento informativo
similar que contenga la variedad de platos existente, sus precios, el horario de
atencion vy el sistema para realizar pedidos. La carta debe incluir, al menos, las

variedades de platos y bebidas especificadas en el cuadro 5.7
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Cuadro 5.7: Contenido y nimero minimo en la carta del servicio de habitaciones
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El plazo maximo de atencion debe ser 30 min. Cuando se prevea que la prestacion del
servicio de habitaciones vaya a ser superior a 30 min, se debe informar al cliente en el
momento de su peticion.
El servicio consta de un carro con armario térmico para el servicio de habitaciones
siempre y cuando la temperatura de los alimentos no se pueda asegurar.
El hotel dispone de un procedimiento interno que asegura la pronta retirada del servicio
e informar al cliente de la existencia de dicho servicio.
5.12. Proceso de Eventos
5.12.1 Generalidades

Este departamento incluye los requisitos correspondientes a las actividades de:
reuniones de empresa, banquetes, exposiciones, exhibiciones y otros eventos. Las etapas
de las que consta el proceso de eventos sea cual sea el tipo de actividades son:

- Reservas/seguimiento/contratacion.

- Coordinacion e informacion.

- Preparacion y montaje.

- Control, seguimiento y atencion durante la realizacién del evento.

- Facturacion.
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5.12.2 Responsabilidades
La direccion del establecimiento debe designar a uno o varios responsables que, con
independencia de otras actividades, aseguren que se cumplen los requisitos definidos en
este punto.
5.12.3 Recursos humanos y materiales
5.12.3.1 Recursos humanos
La direccidn del establecimiento debe asignar a los servicios de organizacién de eventos
personal con la capacitacion necesaria para desempefiar las actividades indicadas en este
proceso.
5.12.3.2 Recursos materiales
Se debe definir la capacidad méxima de cada una de las salas o espacios utilizados en
los eventos dependiendo de su configuracion. En ningin caso se puede sobrepasar el
aforo méaximo autorizado.
Las salas o espacios dedicados a eventos deben cumplir los siguientes requisitos
minimos:
e Las instalaciones de servicio al cliente deben estar limpias, higiénicas y en buen
estado de conservacion.
e Las instalaciones deben estar convenientemente ventiladas y sin olores, ni ruidos
molestos.
e lluminacién adecuada con posibilidad de luz natural o artificial regulable o

sectorizada.
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5.12.4 Requisitos

Los servicios a prestar en cualquier evento deben estar documentados (contrato, pedido,
carta, etc.), debiendo estar claramente indicadas las caracteristicas de los servicios, tales
como tamafio y disposicion de las salas, montaje, medios audiovisuales, dotacién de las
mesas, oferta gastrondmica, etc. El cliente debe haber aceptado dichos servicios.
Debe asegurarse la correcta coordinacion con el resto de departamentos implicados en el
evento. Dichos departamentos deben disponer de la orden de servicio correspondiente a
los servicios contratados.
Todos los eventos deben figurar de manera visible en paneles o carteles en las zonas de
acceso del establecimiento asi como los itinerarios hacia la sala o salas en las que se
celebran, de manera que los asistentes puedan encontrarlas facilmente. El personal de
recepcion debe estar informado de todos los eventos para facilitar ayuda a los asistentes.
Durante las pausas (café, almuerzo, etc.) se realiza una limpieza ligera (ventilacion,
vaciado de ceniceros, papeleras, etc.) y, de acuerdo con los servicios contratados,
reponer la dotacion de las mesas (agua, caramelos, etc.).
El Hotel debe atender al cliente para cualquier servicio adicional o modificacién que
pudiera solicitar, o para resolver posibles incidencias durante la celebracion del evento
(materiales audiovisuales, distribucion de mesas, cambio de menu, etc.)
Cualquier cambio que se realice en las caracteristicas del servicio (sala, mend, bebida,
etc.) debe ser acordado o aceptado por el cliente. En el caso de cambios por falta de
existencias suficientes, el producto que sustituye debe ser de igual o mayor calidad o

categoria que el sustituido.
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Todos los servicios especiales para eventos, tales como medios audiovisuales o
informaticos, secretaria, recepcion de mensajes, orquestas, etc., deben estar bajo la
coordinacion del establecimiento, aunque hayan sido contratados externamente.
5.12.5 Mecanismos de control interno

El responsable del servicio de eventos debe controlar todas las actuaciones para asegurar
que el servicio es conforme con lo contratado.
La supervision antes del evento debe contemplar la comprobacion y registro, como
minimo, de los siguientes aspectos:

e Lapreparacion y montaje de la sala.

e Lalimpieza de la sala, su mobiliario y equipamiento.

e El estado de conservacion de la sala, su mobiliario y equipamiento.

e El funcionamiento de los medios técnicos y audiovisuales.

e Lasefalizacion en la recepcion u otros accesos.

Durante la celebracion del evento, el establecimiento debe realizar revisiones periodicas,
de acuerdo con los horarios acordados, para asegurar que se han realizado las
reposiciones correspondientes de acuerdo con los servicios contratados.
Se evalua la satisfaccion del cliente sobre la prestacion del servicio
5.13. Proceso de Mantenimiento

5.13.1 Generalidades
Este proceso consta de los subprocesos de mantenimiento preventivo, y mantenimiento
correctivo e incluye las operaciones realizadas tanto por personal propio del

establecimiento como por personal perteneciente a empresas externas.
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El proceso de mantenimiento debe contemplar, especialmente, la gestion ambiental, los
apartados de gestion de la seguridad (proteccion contra incendios, seguridad sanitaria,
emergencias, etc.) y las tres siguientes areas:
o Edificaciones y exteriores.
e Equipos.

e Instalaciones.

5.13.1.1 Edificaciones y exteriores
Se incluyen en este apartado todos los elementos constructivos, tales como suelos,
paredes, techos, puertas, ventanas, barandillas, etc., de los distintos recintos y zonas que
configuran el establecimiento.
5.13.1.2 Equipos
Se incluyen en este apartado los siguientes equipos:
e Maquinas térmicas
e Equipos de transporte y elevacion.
e Equipos de limpieza y lavanderia.
e Equipos de sonido y electrénicos.

e Equipamiento en general.

5.13.1.3 Instalaciones
Se incluyen en este apartado las siguientes instalaciones.
e Instalaciones eléctricas.
¢ Instalaciones de proteccion contra incendios.
¢ Instalaciones de calefaccion y de agua sanitaria fria y caliente.

e Instalaciones de fluidos combustibles.



296

e Instalaciones de climatizacion.

5.13.2 Responsabilidades
La direccion del establecimiento debe designar a un responsable que, con independencia
de otras actividades, asegure que se cumplen los requisitos definidos, sobre
mantenimiento preventivo y correctivo.
5.13.3 Recursos humanos y materiales

5.13.3.1 Recursos humanos
Aquellas tareas que entrafian especial riesgo deben ser realizadas solamente por el
personal acreditado cuando el mismo asi lo recomiende o lo exija la legislacién vigente
(por ejemplo, salvamento y socorrismo, uso de determinados plaguicidas y otros
productos quimicos, tratamientos contra la legionelosis, manipulacion de ascensores,
operadores de calderas, etc.).
La direccion se encarga de velar para que todo el personal de mantenimiento de las
instalaciones reciba la formacion adecuada y requerida por la legislacion vigente.

5.13.3.2 Recursos materiales
El servicio de mantenimiento técnico dispone de uno o varios talleres, en un buen estado
de conservacion y orden. Dispone de un adecuado sistema de clasificacion y
almacenamiento.
El servicio de mantenimiento técnico, define y mantiene un stock minimo de los
repuestos y consumibles necesarios para afrontar las revisiones o inspecciones
periddicas, las operaciones programadas y las averias mas habituales en el

establecimiento.
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El Hotel dispone de calefaccion y aire acondicionado, individual o colectivo, segun lo
que requiera la legislacion vigente.
5.13.3.3 Requisitos
Todos los aparatos cuyo funcionamiento no sea obvio, con atencidn especial a los de las
habitaciones, y aquellos en los que pueda verse comprometida la seguridad y salud de
clientes y empleados, disponen de manera accesible de las instrucciones béasicas
necesarias para su manejo. Dichas instrucciones estdn completas y redactadas de forma
clara y esquematica. Si los aparatos o instalaciones son para uso de clientes, dichas
instrucciones estan en los idiomas usuales de los clientes del establecimiento.
En caso de existir obras, desperfectos importantes o reparaciones en curso que puedan
entrafar riesgo para los clientes o empleados, se coloca de modo visible las indicaciones
suficientes para evitar accidentes y, si fuese preciso, limitar el acceso.
El mantenimiento debe cumplir los siguientes requisitos:
e Las paredes, suelos, techos, muebles y elementos decorativos no presentan
roturas o defectos apreciables.
e La iluminacion tanto normal como de emergencia es suficiente y los
interruptores, tomas de corriente y demas elementos son operativos y seguros.
e Los equipos y aparatos funcionan correctamente y son seguros.
e Las partes visibles de los equipos y aparatos no presentan roturas o dafios
apreciables.
e Se encuentran disponibles las instrucciones de uso (si el funcionamiento no es
obvio).
e Los elementos de griferia funcionan adecuadamente proporcionando un caudal y

temperatura apropiada y no presentan fugas de agua ni ruidos excesivos.
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e Los elementos de porcelana sanitaria de los bafios y aseos no presentan roturas o
dafos apreciables.

e Todas las instalaciones, equipos y aparatos sometidos a inspecciones o
revisiones, conforme a la legislacion vigente, han pasado las inspecciones
correspondientes.

e Los equipos e instalaciones de seguridad estan debidamente sefializados y son
operativos, visibles y accesibles.

e Los recorridos de evacuacion y salidas de emergencia estan debidamente
sefializados, despejados, iluminados y estan operativas.

e Los edificios, equipos, instalaciones y equipamiento no presentan riesgos para la
seguridad de los clientes y empleados.

e Las zonas ajardinadas y plantas se encuentran cuidadas y en buen estado.

5.13.3.4 Mecanismos de control interno
El responsable del mantenimiento (preventivo y correctivo) debe asegurar que todas las
revisiones, inspecciones y otras operaciones realizadas queden debidamente registradas,
tanto si son llevadas a cabo por personal propio como perteneciente a empresas externas.
El responsable del mantenimiento o en su caso, la persona designada por él debe
supervisar los trabajos realizados por personal propio o de empresas externas. En este
ultimo caso, las personas que supervisan deben conocer el alcance de los servicios
contratados y registrar los resultados de la comprobacion para ser tenidos en cuenta en la

evaluacion anual de los proveedores.
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5.13.4 Subproceso de mantenimiento preventivo
5.13.4.1 Generalidades
El subproceso de mantenimiento preventivo se refiere a la planificacion, ejecucion,
registro y seguimiento de las operaciones necesarias para prevenir la aparicién de
averias en las edificaciones, instalaciones, equipos y aparatos del establecimiento.
El mantenimiento preventivo tiene dos vertientes diferenciadas:
e Las revisiones e inspecciones periddicas.

e Las operaciones programadas.

La primera se refiere a las revisiones e inspecciones periodicas, comprobaciones,
lecturas, tomas de muestra etc. que se llevan a cabo tanto en cumplimiento de los
requisitos de la legislacion vigente, como de las normas de buen uso de los equipos e
instalaciones.

Las operaciones programadas son actuaciones preventivas de reparacion o sustitucion de
piezas que previsiblemente han completado su vida atil. Normalmente suponen la
imposibilidad de funcionamiento de los equipos o instalaciones durante su ejecucion
como por ejemplo, el retimbrado de extintores y otros equipos a presion, la limpieza de
aljibes o de conductos de humo en calderas, las operaciones de engrase, etc. Siempre
que sea posible o cuando la legislacion vigente lo exija, se debe disponer de soluciones
alternativas para no interrumpir el servicio.

Para definir las operaciones programadas se deben tener en cuenta los siguientes
aspectos:

a) el resultado de las revisiones periodicas,
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b) el andlisis que cada establecimiento debe realizar sopesando la conveniencia y la
disponibilidad de recursos para las operaciones a efectuar,
c) lo especificado en la legislacion vigente.
En ausencia de legislacion especifica se toman como referencia las recomendaciones del
fabricante, constructor o instalador.
La direccion del establecimiento debe establecer un plan de mantenimiento preventivo
documentado y el responsable del mantenimiento técnico debe hacer el seguimiento de
su cumplimiento tomando o proponiendo a la direccion las acciones oportunas conforme
a su evolucion.
5.13.4.2 Recursos humanos y materiales

5.13.4.2.1 Recursos humanos
El personal de las éreas relacionadas (limpieza, recepcion, restaurante, cocina, cafeteria,
animacion, etc.) puede llevar a cabo la comprobacion periddica de los elementos e
informar al servicio de mantenimiento de las anomalias detectadas a través de partes de
averia o sistemas alternativos. Se debe prestar especial atencion cuando en una
habitacion o apartamento haya entrada prevista de cliente.
5.13.4.3 Requisitos

Los servicios de mantenimiento propios o pertenecientes a empresas externas deben
revisar como minimo con el alcance y la periodicidad establecida en el plan de
mantenimiento preventivo, los edificios, equipos, instalaciones y equipamiento del
establecimiento para comprobar el estado de conservacion y funcionamiento de sus

elementos, asi como un adecuado nivel de seguridad.
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En caso de encontrar anomalias, se debe proceder a la reparacion o sustitucion de las
partes oportunas y en especial aquellas que representen un riesgo para la seguridad de
clientes o empleados.
5.13.5 Subproceso de mantenimiento correctivo

5.13.5.1 Generalidades
El subproceso de mantenimiento correctivo incluye la deteccion, registro, comunicacion,
ejecucion y analisis de las operaciones necesarias para reparar las averias de las
edificaciones, instalaciones, equipos y aparatos del establecimiento.
5.13.5.2 Recursos humanos y materiales

5.13.5.2.1 Recursos humanos
El personal de las areas relacionadas (limpieza, recepcion, restaurante, cocina, cafeteria,
animacion, etc.) puede llevar a cabo la comprobacion periddica de los elementos e
informar al servicio de mantenimiento de las anomalias detectadas a través de partes de
averia o sistemas alternativos. Se debe prestar especial atencion cuando en una
habitacion o apartamento haya entrada prevista de cliente.

5.13.5.2.2 Recursos materiales
Casi en su totalidad la mayoria zonas, equipos, instalaciones, mobiliario, aparatos y
elementos que forman parte del establecimiento se encuentran en buen estado de
conservaciéon y funcionamiento, debiendo asi repararse o sustituirse siempre que
presenten anomalias.

5.13.5.3 Requisitos
Los servicios de mantenimiento sean realizados por el propio establecimiento y otras

veces por empresas externas, existiendo asi un equipo y un sistema de actuaciones
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previstas que permanentemente sean capaces de reparar las averias que se pudieran
presentar o, al menos, cubrir sus efectos hasta que se produzca la reparacion.

Cualquier anomalia o mal funcionamiento de los equipos e instalaciones de las
habitaciones o apartamentos deben tener prioridad sobre el resto de actuaciones a menos
que se vean afectados muchos clientes o haya riesgo para la seguridad de las personas.
Las averias comunicadas por los clientes son objeto de inmediata atencion,
comunicando al cliente la solucion adoptada.
Todas las actuaciones de mantenimiento se trata en lo posible minimizar el impacto
sobre el cliente y para ello:
- Se evita dejar herramientas, utillaje 0 productos que pudieran suponer un riesgo para
las personas.
- En la medida de lo posible, las tareas de reparacion se realizan en las zonas habilitadas
para ello y no en las de uso de clientes. Una vez finalizada, el espacio donde se haya
realizado la reparacion debe quedar limpio.
- Se considera el horario en el que se realiza la reparacion, especialmente si ésta
conlleva ruidos molestos.
- EI personal de mantenimiento mantiene una fluida comunicacion con el resto de
departamentos para la pronta resolucion de las averias e incidencias detectadas o la
restriccion de acceso a zonas afectadas por éstas.

5.13.5.4 Mecanismos de control interno
El responsable de mantenimiento analiza la informacidn recogida sobre las operaciones
realizadas, y si es necesario, redisefiar el mantenimiento preventivo o simplemente

proponer a la direccidn acciones para reducir la aparicion de averias.
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5.14. Proceso de Limpieza

5.14.1 Generalidades
Se define los requisitos aplicables al proceso de limpieza del establecimiento.
Este proceso incluye los siguientes subprocesos: limpieza de instalaciones y lenceria-
lavanderia.

5.14.2 Responsabilidades
La direccién debe designar a uno o varios responsables que, con independencia de otras
actividades, aseguren que se cumplen los requisitos definidos.
5.14.3 Recursos humanos y materiales

5.14.3.1 Recursos humanos
Aquellas tareas que entrafien especial riesgo (uso de productos quimicos, instrumentos
cortantes, etc.) deben ser realizadas por personal formado al efecto.

5.14.3.2 Recursos materiales
Se debe hacer un uso responsable de los productos de limpieza respetando las
indicaciones y recomendaciones del fabricante, tanto las relativas a la seguridad de las
personas como a la proteccién del medio ambiente.
Los productos utilizados en cocina deben asegurar la desinfeccién y ser aptos para el uso
en la industria alimentaria.
Los productos de limpieza mantienen las etiquetas originales o estar identificados de
modo visible. Nunca se utiliza recipientes de uso alimentario que por confusion puedan
ocasionar accidentes.
Los utiles de limpieza del cuarto de bafio (bayetas, estropajos, etc.) estan identificados
respecto al uso al que estan destinados.

5.14.4 Subproceso de limpieza de instalaciones
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5.14.4.1 Generalidades
Requisitos aplicables al subproceso de limpieza de todas las instalaciones del
establecimiento, tanto interiores como exteriores.
El hotel debe documentar uno o varios planes de limpieza que al menos deben contener:
- Las zonas o elementos a limpiar.
- El tipo de limpieza a efectuar.
- Los productos a utilizar.
- Lafrecuencia de limpieza prevista.

- El personal encargado de su ejecucion.

Se debe documentar las instrucciones de limpieza de las habitaciones o apartamentos
ocupadas y de salida, la limpieza de las zonas comunes interiores y exteriores para uso
del cliente y la de las zonas de servicio. Estas instrucciones deben ser conocidas y
sistematicamente aplicadas por todas las personas que realizan tareas de limpieza.
5.14.4.2 Recursos humanos y materiales

5.14.4.2.1 Recursos humanos
El personal de limpieza debe evitar generar ruidos que puedan ocasionar molestias a los
clientes en las zonas proximas a las habitaciones (en especial durante las actividades que
se realizan a primera hora de la mafiana o durante la noche), zonas de descanso o en las
que se desarrollen eventos.
El personal de limpieza debe mantener el cabello recogido y los camareros de guardia

deben vestir un uniforme diferenciado.

5.14.4.2.2 Recursos materiales
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El Hotel debe contar con suficientes y adecuados productos y Utiles de limpieza, juegos
de lenceria y toallas, y productos de acogida (amenities) listos para su uso.
El lugar donde se guardan los productos de limpieza, consta con ventilacién adecuada,
capacidad suficiente y en buen estado que permita su almacenamiento.
Asimismo, para la limpieza de habitaciones, los camareros de pisos deben disponer de
los medios adecuados (carro de limpieza o similar) con capacidad para transportar los
utensilios necesarios para el correcto desempefio de sus tareas. Este carro esta en buenas
condiciones de limpieza, orden y conservacion y no generar ruidos molestos para el
cliente. Igualmente consta de elementos de proteccion que eviten el deterioro de
muebles y paredes.
5.14.4.3 Requisitos
Las personas responsables de la limpieza deben aplicar la organizacién del trabajo y la
asignacion de tareas méas adecuada para obtener los resultados de limpieza deseados.
El proceso de la limpieza debe garantizar que:
e Las paredes, suelos, techos, muebles, equipos y aparatos, griferia, sanitarios y los
elementos decorativos no presentan manchas o defectos de limpieza apreciables.
e Las partes visibles de los equipos y aparatos puestos a disposicion del cliente
(puertas, botoneras, paneles, etc.) presentan un aspecto limpio.
e Se reponen los consumibles (papel higiénico, jabén, etc.)
e Las papeleras y cubos de basura estan limpias y vacias.

e Las instalaciones estan convenientemente ventiladas.
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5.14.4.3.1 Limpieza de las habitaciones o apartamentos
El encargado general debe realizar a diario la planificacion y asignacion de tareas del
personal y debe mantener una constante y fluida comunicacion con la recepcion para
conocer las salidas y llegadas previstas, no shows, camas supletorias o cunas, atenciones
necesarias, etc., y en general cuantos aspectos favorezcan el mejor desarrollo posible de
las tareas propias del departamento de pisos.
El encargado general debe establecer unas rutas de limpieza de habitaciones o
apartamentos, de modo que el personal a su cargo conozca en cada momento las que
debe limpiar. La limpieza de las unidades de alojamiento de las distintas plantas o zonas
del establecimiento, deberia iniciarse diariamente desde diferentes puntos para evitar
atender sisteméaticamente primero a las mismas habitaciones o apartamentos. La ruta
establecida debe hacerse compatible con la atencién a los clientes que hayan solicitado
un horario preferente de limpieza o mediante el correspondiente cartel en la puerta o
similares. Igualmente deben considerarse las unidades de alojamiento con llegada
prevista.
Con carécter general, esta limpieza debe realizarse en el turno de mafana.
5.14.4.3.1.1 Limpieza de habitaciones ocupadas

La limpieza, salvo autorizacion del cliente, no debe realizarse mientras éste se encuentre
en su interior para evitar causarle molestias. Deben respetarse de manera especial las
indicaciones de “no molestar”.
En el proceso de limpieza debe incluirse, al menos:

e La limpieza de la habitacion, cuarto de bafio y terraza.
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El arreglo de las camas y la revision del estado de la lenceria utilizada por el
cliente, cambiandola por prendas limpias si asi estuviera establecido o se
encontrasen manchas o roturas apreciables.
El cambio de toallas.
La reposicion de consumibles en general, en cantidad suficiente para asegurar un
uso normal hasta el siguiente servicio de limpieza, y en particular del jabon en
todas las categorias y de gel y champu.
La comprobacidon del funcionamiento de los aparatos basicos de la habitacion y
su estado general y, si procede, informar al servicio de mantenimiento de las
anomalias detectadas cumplimentando los partes de averia o0 sistemas
alternativos.
La reposicion de la dotacion del minibar (si lo hubiere). Quedan exceptuados los
casos en que se dote el minibar segun la especificacién del cliente.
El envio de prendas de cliente a lavanderia con la correspondiente informacion
completa en la bolsa e impreso, si el establecimiento presta este servicio.

La reposicion del menaje de cocina defectuoso o roto.

La frecuencia minima de cambio de sabanas o funda de edreddn en las habitaciones

tiene que ser dias alternos.

El cambio de toallas y alfombrilla de bafio en las habitaciones o apartamentos ocupados

debe realizarse con la misma frecuencia que la limpieza de la unidad de alojamiento.

Los albornoces deben cambiarse cuando el cliente lo solicite o al menos una vez cada 7

dias de estancia.
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No obstante, las frecuencias minimas de cambios deben aumentarse razonablemente
cuando el cliente lo solicite, o pueden reducirse cuando el cliente desee colaborar
voluntariamente con las actuaciones de gestion ambiental propuestas por el
establecimiento.
El sistema empleado para solicitar del cliente la colaboracion para reducir la frecuencia
de cambio de lenceria o toallas, debe ser claro, evidenciable y solicitar una participacion
voluntaria del cliente. Los camareros de pisos deben conocer y aplicar el sistema
desarrollado.
La lenceria y toallas sucias no deben entrar en contacto con el suelo y deben retirarse de
las habitaciones en bolsas o sacos. Deben enviarse en el mismo dia a lavanderia o
lenceria para su lavado o clasificacion.
5.14.4.3.1.2 Limpieza de habitaciones tras la salida del cliente
Al realizar la limpieza tras la salida de cliente, deben recogerse y entregarse los posibles
objetos olvidados, conforme al procedimiento establecido.
Tras la limpieza de salida, una habitacion o apartamento debe quedar lista para la
entrega al proximo cliente cumpliendo los siguientes requisitos:
e Las camas estan arregladas y vestidas, con lenceria limpia y sin arrugas.
e Los elementos adicionales (tales como almohadas, mantas, etc.) estan
disponibles y en buenas condiciones de uso.
e Si la almohada o cuadrante adicional esta en el armario, debe presentarse
protegida para evitar la suciedad.
e EIl cuarto de bafio tiene los productos de acogida (amenities) y las toallas

colocadas.
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e Los sanitarios, griferia y espejo limpio y brillante, la papelera con bolsa, los
vasos protegidos y otros consumibles repuestos.

e El material impreso estd completo y en el lugar correspondiente conforme a las
directrices del establecimiento.

e Si hay minibar con dotacion, esta al completo y con productos cuya fecha de
consumo preferente sea posterior a la siguiente revision.

e Los articulos de menaje de cocina, vajilla, cristaleria y cuberteria, estan
completos, son homogéneos y en cantidad acorde a la capacidad de la unidad de
alojamiento.

e Las paredes, suelos, techos, cristales y ventanas, muebles, equipos, aparatos, y
los elementos decorativos o funcionales, no presentan manchas, humedad, polvo

0 defectos de limpieza apreciables.

La habitacion ha sido convenientemente ventilada y tiene un olor agradable.

Las habitaciones o apartamentos que, aun habiendo sido limpiadas tras la salida de un
cliente no fueran ocupadas en el plazo de una semana, deben ser objeto de un
mantenimiento minimo consistente en la aireacion, desempolvado, descarga de cisternas
y apertura de grifos.

El establecimiento debe definir en su plan de limpieza ademas de las limpiezas y
cambios antes mencionados, las frecuencias minimas de limpieza en funcién de sus
caracteristicas, de los textiles de las habitaciones tales como alfombras, moquetas,
tapicerias, cortinas y visillos, cortinas de ducha, colchas, mantas, edredones, almohadas,

etc.
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Dicho plan debe contemplar la limpieza a fondo de las habitaciones o apartamentos,
mantas, alfombras, moquetas, cortinas y tapicerias al menos una vez al afio. Se
recomienda incrementar este minimo segun el grado de ocupacion.

5.14.4.3.2 Limpieza de zonas comunes para uso del cliente

Se incluyen, por ejemplo y sin limitacion, los pasillos, distribuidores, vestibulo, salones,
salas de eventos, cafeteria, restaurante, aseos, garaje o aparcamiento, accesos, pasillos
exteriores, terrazas, jardines, etc., y en general cualquier zona para uso del cliente.
El encargado general debe realizar la planificacion y asignacion de tareas del personal y
establecer las rutas de limpieza de las distintas zonas del establecimiento.
Deben considerarse distintas frecuencias y modalidades de limpieza (repasos, diaria, a
fondo, etc.) en funcion de la utilizacion més o menos intensiva de las instalaciones.
La frecuencia minima de limpieza debe ser conforme a lo indicado en el cuadro 5.8

Cuadro 5.8: Frecuencia de Limpieza

Zema Frecuszcin
Wiestule 3 salones ahepo Dini v il dis
LT Dt vedes al dia
Pacallos &e las boabutacionss Ling vex al dia
Rsslimrante, Bae o cilelsnd Ling ves pow Sl serrvicin prascipal |disen uiss, almusras ¢ ool
Ased & retacrinis, b ¢ calcleria Ling ver por Sl srvasu prncijpal
Sala de cvenlng Ankes S eventa, durimile b gpausi v Sepuds S Svenla
Peluijuetia, teeralin v sl Lins vex ol dis
Chminiss 5 i Tees vesdesh al dia
Jisnas Sxlsrsiees Ling wex al dia

En caso de llevarse a cabo eventos en el establecimiento, el encargado general debe
coordinar con el responsable de eventos la planificacion de las tareas de limpieza en

funcién de las caracteristicas de los mismos.
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La limpieza debe realizarse preferentemente durante los periodos en los que las zonas
comunes no estadn siendo utilizadas por los clientes. A pesar de ello, si se friegan
superficies que mojadas pueden provocar resbalones, se utiliza carteles indicadores del
peligro. Asimismo, debe sefalizarse la imposibilidad de uso de los aseos durante su
limpieza.

5.14.4.3.3 Limpieza de zonas de servicio

Se incluyen por ejemplo y sin limitacion los pasillos, cocina, vestuarios de personal,
office de plantas, almacenes, talleres, lavanderia y lenceria, salas de maquinas etc., y en
general cualquier zona de uso exclusivo del personal.
La limpieza de los locales de cocina, almacenes de economato, las cAmaras frigorificas,
las maquinas, equipos y Utiles, se debe realizar segun el plan de limpieza y desinfeccion
del sistema de autocontrol y debe alcanzar perfectas condiciones higiénicas para
prevenir la contaminacion.
En el lavado de la vajilla, cristaleria y cuberteria, se debe respetar el circuito, la
temperatura, los productos y la dosificacion definidos en las instrucciones
correspondientes. Los utensilios dafiados o defectuosos deben retirarse para evitar ser
puestos de nuevo en el servicio al cliente.
En los locales de cocina, las actividades de limpieza y de preparacién de comidas no
deben coincidir en el tiempo, y los productos de limpieza deben almacenarse en lugares
separados de las zonas de manipulacién de alimentos.
La frecuencia minima de limpieza de las zonas de lavanderia, lenceria y office de planta

debe ser diaria y la del taller de servicio técnico semanal.
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5.14.4.4 Mecanismos de control interno

Diariamente el encargado general, o la persona que ella designe, debe comprobar que las
habitaciones de entrada previstas, cumplen con los requisitos de higiene y limpieza
establecidos.
Asimismo, se define un plan de supervision diaria de las habitaciones ocupadas y de
salida que tenga en cuenta la estancia media del cliente y que garantice la revision de la
totalidad de las habitaciones en el plazo de 15 dias.
Los camareros de pisos deben comprobar al cambiar la lenceria y toallas, las
condiciones de limpieza y aspecto de la ropa, retirando las prendas defectuosas e
informando de las incidencias.
También debe comprobarse que existen suficientes juegos de lenceria y toallas para
realizar los cambios previstos al dia siguiente y debe supervisarse el contenido de
alguno de los carros o similar utilizados por los camareros de pisos.
Igualmente, debe registrarse la ejecucion de, al menos, las siguientes limpiezas:

e habitaciones de salida,

habitaciones ocupadas y cambio de lenceria,

o textiles de las habitaciones (mantas, cortinas, tapicerias, alfombras, etc.),

e limpiezas a fondo de las habitaciones,

e aseos de zonas comunes,

e instalaciones de cocina, los almacenes de economato conforme al sistema de

autocontrol.

Ademas, se deben supervisar y registrar, al menos, las siguientes limpiezas:

a) habitaciones y cambio de lenceria,
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b) instalaciones de cocina conforme al sistema de autocontrol,
c) salas de eventos antes de su utilizacion.
El encargado general debe registrar las habitaciones que no han podido ser limpiadas
por haber mantenido el cartel de “NO MOLESTEN” o similar durante el horario de
prestacion del servicio y comunicarlo a recepcion con objeto de atender posibles quejas.
Al inicio de los servicios de restauracion y eventos, los responsables de cada area deben
comprobar que se mantienen los requisitos de limpieza establecidos.
Los resultados de la comprobacion deben registrarse de modo que se tengan en cuenta
para la evaluacién anual de los proveedores.
5.14.5 Subproceso de lenceria y lavanderia
5.14.5.1 Generalidades
Requisitos aplicables al subproceso de lenceria y lavado de textiles del establecimiento y
de la lavanderia y limpieza en seco de prendas de cliente.
5.14.5.2 Recursos humanos y materiales
5.14.5.2.1 Recursos humanos.
El personal de lenceria y lavanderia debe haber recibido formacion sobre los métodos de
aplicacion y utilizacion de los productos de limpieza, los riesgos asociados, asi como los
programas y funcionamiento de las méaquinas de lavado, secado y planchado.
5.14.5.2.2 Recursos materiales
La zona de lenceria debe cumplir al menos con los siguientes requisitos:
e Espacio con capacidad suficiente y mobiliario adecuado y en buen estado, que
permita una correcta colocacion y clasificacion de la ropa.

e Estar limpiay ordenada.
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e Adecuadas condiciones ambientales (ventilacion natural o sistema de renovacion
periddica del aire, humedad, iluminacion...).
e Elementos para la distribucién de la ropa limpia y sucia.
e Si el establecimiento dispone de lavanderia propia debe ademas contar con
productos y méquinas de lavado, secado y planchado que aseguren un correcto

funcionamiento del servicio.

La ropa de reserva debe estar protegida y preferentemente en un almacén con capacidad
y mobiliario suficiente, asi como las condiciones ambientales adecuadas para su mejor
conservacion (olores, humedad, iluminacién, etc.).

5.14.5.3 Requisitos
La persona responsable de lavanderia debe definir los programas de lavado, detergentes
y suavizantes a utilizar.
Se recomienda la dosificacion automatica de los productos de lavado.
Para el secado de ropa es recomendable contar con maquinas secadoras.
Para el lavado, secado y planchado deben cumplirse las especificaciones indicadas en
las prendas.
En cualquier actividad que pueda llevarse a cabo en el establecimiento (descarga,
clasificacion, carga de lavadoras,etc.), debe evitarse el contacto directo de la ropa sucia
o limpia con el suelo.

5.14.5.3.1 Lenceria y lavado de textiles del establecimiento
Para poder atender las peticiones de ropa, el establecimiento debe contar con un stock de
manteleria, lenceria y toallas listas para su uso. Deben estar definidas las formas de

salida de ropa de la lenceria y su distribucién.
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Una prenda de lenceria o toalla lista para la entrega al cliente, debe cumplir los
siguientes requisitos:
e Ausencia de manchas o roturas.
e Textura agradable al tacto.
e Olor a limpio.

e Planchada o doblada convenientemente.

5.14.5.3.2 Lavanderia y limpieza en seco de prendas de cliente

El Hotel presta un servicio de lavanderia y de limpieza en seco con entrega y recogida
de la habitacion.
El hotel proporciona plancha y tabla de planchar sin cargo adicional a los clientes que lo
soliciten.
El camarero de pisos debe comprobar, con la misma frecuencia con la que se presta el
servicio de limpieza, si el cliente ha dejado prendas para su lavado o limpieza en seco.
Se debe dejar una copia de la orden de servicio al cliente.
Las prendas depositadas por el cliente para lavado o planchado, deben ser devueltas en
un plazo méximo de 48 horas, excepto en dias festivos, debiendose informar al cliente
de esta circunstancia.
Este plazo maximo también puede sobrepasarse en aquellos casos en que el tipo de
prenda o el servicio a realizar no lo permitan, debiendo informar de ello previamente al
cliente.
Un servicio de lavanderia y limpieza en seco debe cumplir los siguientes requisitos:

e Las prendas se recogen en la habitacion el mismo dia de entrega, salvo las

excepciones anteriormente indicadas.
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e Las prendas se devuelven al cliente protegidas y en el plazo establecido o
acordado.
e Las prendas se han planchado y doblado convenientemente.

e Las prendas huelen a limpio.

El hotel tiene definido los criterios para tratar en los casos de extravio o deterioro de las
prendas del cliente. Si estas circunstancias se produjesen, deben registrarse y tratarse
como no conformidades.
5.14.5.4 Mecanismos de control interno
La persona responsable de lenceria y lavanderia o las que ella designe, deben comprobar
que:
e EIl manejo de la ropa y el estado de la maquinaria e instalaciones responde a los
requisitos establecidos.
e Se cumplen las condiciones de limpieza y aspecto de los textiles del
establecimiento.
e Se retiran las prendas defectuosas.
e Hay suficientes juegos de manteleria, cortinajes, lenceria y toallas para atender la
demanda prevista.
e Se estan cumpliendo las especificaciones del programa de lavado, secado y
planchado de la ropa, si la lavanderia es propia.
e En caso de acuerdo de servicios de empresas externas, se han entregado y

recibido todas las prendas correspondientes al dia.

El servicio de lavanderia y limpieza en seco de prendas, debe comprobar que:
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a) Los servicios prestados se corresponden con los solicitados por el cliente y son
correctamente facturados antes de realizar la entrega.
b) La entrega se hace en el plazo establecido o acordado.
5.15. Proceso de Aprovisionamiento
5.15.1 Generalidades
Define los requisitos aplicables al proceso de aprovisionamiento del hotel cualquiera
que sea su clasificacion y sistema utilizado. En €l se incluyen los subprocesos de gestion
de compras, recepcion de mercancias y almacenamiento de los productos adquiridos.
5.15.2 Responsabilidades
La direccion del establecimiento debe designar a un responsable que, con independencia
de otras actividades, asegure que se cumplen los requisitos definidos.
5.15.3 Subproceso de gestion de compras
5.15.3.1 Generalidades
Este apartado define los requisitos aplicables al subproceso de gestién de compras, que
abarca desde la especificacion de los requisitos de los productos hasta su recepcion.
5.15.3.2 Requisitos
La organizacion debe disponer de un procedimiento para la gestion de las compras, que
debe incluir como minimo:

e Identificacién de necesidades.

Requisitos de compra de los productos.

Sistematica para la realizacion de los pedidos.

Nivel de autorizaciones.

Seleccion y evaluacion de proveedores.
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En la evaluacion y seleccién de proveedores deberian tenerse en cuenta entre otros
criterios, la capacidad para atender pedidos excepcionales o imprevistos, asi como la
implicacion en actuaciones de gestion ambiental y de calidad.
Cuando la legislacién vigente exija a los proveedores estar en posesion del
correspondiente Registro General Sanitario de Alimentos o Autorizacion Sanitaria de
funcionamiento, el establecimiento debe disponer de una copia y asegurarse de su
vigencia.
Todos los pedidos deben quedar registrados (en programa informético, hoja de pedido,
fax, e-mail, agenda, etc.) de manera que se pueda verificar la concordancia entre los
productos recibidos y los solicitados.
Se deben definir los stocks minimos necesarios para asegurar en todo momento la
prestacion de los servicios y, en especial, de aquellos productos que componen la base
de la oferta gastronémica.

5.15.3.3 Mecanismos de control interno
El Hotel realiza una evaluacién periddica, al menos una vez al afio, de sus proveedores
mas significativos.
5.15.4 Subproceso de recepcién de mercancias
5.15.4.1 Generalidades

Este subproceso comprende desde la Ilegada de las mercancias al establecimiento hasta
su distribucién a cada uno de los almacenes 0 a su uso directo.
El Hotel debe establecer la sistematica para asegurar que el producto recibido cumple
los requisitos de compra especificados.
Una vez recibidos los articulos, éstos se deben remitir a los departamentos

correspondientes o colocarse en el lugar correspondiente del almaceén.
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5.15.4.2 Requisitos

En la recepcion de mercancias se deben controlar, entre otros aspectos:

El cumplimiento de los requisitos de compra especificados (calidad, cantidad,

etc.).

e Que la fecha de caducidad o consumo preferente para productos sea superior al
plazo de consumo previsto.

e Que los envases o embalajes no presenten dafios que pudieran alterar la calidad

del producto.

e Que se registren las incidencias o incumplimientos detectados.

El Hotel tiene definido un horario de recepcion de mercancias para que dicha actividad
no genere molestias a los clientes.
5.15.5 Subproceso de almacenamiento
5.15.5.1 Generalidades

Este subproceso establece los requisitos para el almacenamiento de mercancias.
El establecimiento tiene identificados todos los puntos de almacenamiento, entre los que
pueden encontrarse los de:

e Alimentos y bebidas.

e Productos de limpieza.

e Productos de acogida (amenities).

e Lenceria.

e Menaje y vajilla.

e Repuestos y consumibles.

e Papeleria.
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5.15.5.2 Requisitos

La gestion de almacenes debe cumplir siguientes requisitos:

Los productos deben quedar perfectamente identificados, ordenados en su lugar
correspondiente y ser de facil acceso.

Los productos no conformes (caducados, mal estado, etc.) deben quedar
perfectamente identificados para su devolucion o desecho, y, a ser posible, en un
lugar habilitado a tal efecto.

La colocacion de los productos debe facilitar la rotacion de los mismos siguiendo
el criterio de “lo primero que entra, lo primero que sale” (FIFO), asegurando la
no caducidad de los mismos.

El espacio debe estar estructurado de manera que no se produzcan mezclas entre
diferentes tipos de productos.

El espacio debe estar en buenas condiciones de iluminacién, limpieza,
mantenimiento e higiene.

Los pasillos se mantienen despejados para una mayor seguridad.

Debe prestarse especial atencién a los productos que requieran unas condiciones
especificas de almacenamiento.

En todos los almacenes se debe tener en cuenta que los productos no pueden
estar apoyados directamente sobre el suelo.

Todas las ventanas y huecos de ventilacion estaran provistos de mallas
adecuadas para evitar la entrada de insectos, roedores, etc.

Los productos almacenados deben mantener sus datos de identificacion

originales hasta su consumo o utilizacion.
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e Los productos que puedan entrafiar riesgos para las personas deben mantener sus

etiquetas originales con las indicaciones de seguridad correspondientes.

5.15.5.3 Mecanismos de control interno
Debe realizarse controles, con una periodicidad minima semestral, para asegurar que los

productos destinados al consumo no se encuentran caducados.



6.1

6.2
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES

Al no existir un sistema de Gestion de Calidad, el servicio del Hotel Holiday Inn
Express como se definio en el primer proyecto de tesis, presento varias falencias
expresadas tanto en el d&mbito interno como externo, es decir para los clientes

internos y externos.

El no tener un Objetivo, mision o vision comun provoca desorientacion al
personal impidiéndole desarrollarse individualmente, asi como empresarialmente
y por consiguiente provocando un servicio sin criterio de calidad o de

satisfaccion al cliente.

El desconocimiento de procedimientos y funciones especificas, ha provocado la
sobrecarga de trabajo y la desorganizacion en las actividades diarias de los
empleados. EIl aplicar una reestructuracion con toda esta informacion es una

necesidad urgente.

RECOMENDACIONES

Se recomienda la aplicacién del Manual presentado en este proyecto como una
guia empresarial que permita la organizacion y conocimiento de los aspectos
mas importantes de la calidad aplicada en el servicio que ofrecera el hotel a sus

clientes.

Seran necesarias capacitaciones permanentes al personal del hotel para mantener
al dia los conocimientos transmitidos y mas adn para que estos puedan ser

aplicados en sus actividades diarias.
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La colaboracion de todo el personal es indispensable para una correcta mejora
continua, en especial del tipo de liderazgo aplicado dependera la motivacion que
obtengan los empleados para participar en estos cambios de una manera

proactiva.

Se recomienda llevar indicadores de medicion para revisar los avances de todo el

proceso de aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad.
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