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INTRODUCCIÓN 

 

El uso de las tecnologías de la información ha permitido que las personas accedan a un 

sinfín de conocimiento, el cual les permite tener más criterio a la hora de tomar decisiones. El 

sector de servicios turísticos no es ajeno a ello, las personas encuentran diversidad de ofertas a 

un clic, delimitando su búsqueda acorde a sus necesidades, gustos y preferencias, filtrando 

información acorde a los comentarios, experiencias, críticas, recomendaciones que hoy las 

personas son libres de hacer. De ahí la importancia de asegurar la satisfacción del cliente porque 

alguna falla en el servicio que cree insatisfacción será referencia para el público en general y en 

especial para los clientes potenciales.  

La Republica Dominicana es uno de los destinos más populares y en crecimiento en el 

caribe. Según cifras del Banco Central de la Republica Dominicana, el país recibió un total de 

537,640 pasajeros no residentes por vía aérea en el mes de marzo del presenta año incluyendo 

extranjeros y dominicanos, para un crecimiento interanual del 7.3%, que en términos absolutos 

representan 36.624 pasajeros visitantes adicionales con respecto a igual mes del año pasado 

“Departamento de Cuentas Nacionales y Estadísticas Económicas División de Turismo, 2016). 

Lo anterior significo que la tasa promedio de ocupación hotelera calculada para enero 2016 fue 

de 88.3% que comparada con el 86.1% registrada en enero del 2015, lo que representa una tasa 

de crecimiento de 2.6% (ASONAHORES, 2016).  

Por lo que el mercado dominicano se ha tornado más competitivo y exigente y las 

organizaciones se ven obligadas a estar alerta a los cambios que se generan en los hábitos de 
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consumo, o en su defecto generar nuevos consumos en la población. Día a día es una lucha 

continua por mantenerse en el mercado, marcando pautas de diferenciación, preferencia, valor 

agregado de gran impacto que genere relaciones estrechas entre cliente-organización sinónimos 

de calidad, satisfacción y fidelidad. 

En respuesta a estas exigencias, se desarrolla este trabajo como aporte e inicio al proceso 

de certificación bajo la norma ISO 9001 del Hotel Dominican Beach el cual pertenece a la 

cadena hotelera Grupo Barceló, la cual paso de ser una compañía familiar de transporte a 

convertirse en uno de los grupos turísticos más importantes de España y del mundo, tomando la 

certificación como opción para generar una ventaja competitiva basada en la calidad del servicio 

y el manejo de tiempos de respuesta que logre transmitir al consumidor una alta percepción de 

satisfacción en su estadía. Teniendo en cuenta que las certificaciones de calidad representan tanto 

para organizaciones como clientes, muestra de garantía de que el proceso de fabricación o 

prestación de servicio, han sido definidos e implantados y se gestionan para satisfacer las 

necesidades del cliente, además que el consumidor recibe información extra sobre el producto o 

servicio y genera confianza frente a sus competidores, bajo la implementación y eficacia de un 

sistema de gestión de calidad. 
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Capítulo 1, La certificación en calidad como herramienta de competitividad – Hotel 

Barceló Dominican Beach 

La Norma ISO 9001 es una herramienta de gestión de calidad de gran popularidad, la 

cual ha sido implantada en un gran número de organizaciones en un gran número de países. El 

proceso de implantación de la norma está diseñado en el cumplimiento con los exigentes 

requisitos de la calidad contemplados en la norma. Los beneficios de la obtención de la 

certificación mejoran la competitividad empresarial a través del mejoramiento de los procesos, 

eliminando gastos innecesarios.  

La ISO (Organización Internacional de Normalización) es una federación mundial de 

organismos nacionales de normalización que ha elaborado una serie de estándares para asistir a 

las organizaciones, de todo tipo y tamaño, en la implementación y la operación de sistemas de 

gestión de la calidad eficaces con el objetivo de incrementar la productividad, reducir gastos 

innecesarios y asegurar calidad de procesos y productos. “Para conducir y operar una 

organización en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en forma sistemática y 

transparente. Se puede lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestión que 

esté diseñado para mejorar continuamente su desempeño mediante la consideración de las 

necesidades de todas las partes interesadas” (Secretaria General ISO, 2005, p.2). Un aspecto 

importante de ISO 9000 es el enfoque orientado a los procesos, es decir, en lugar de ver cada 

departamento como un proceso individual, requiere que la organización vea “la gran imagen” 

como los procesos interactúan, si se pueden integrar con otros, cuales son los importantes 
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aspectos de productos y servicios. Luego de implementado el enfoque aparecen las auditorias 

como herramienta de control para verificar la efectividad del sistema de administración de la 

calidad, de esta manera la organización se retroalimenta rápidamente. La norma está basada 

también en un enfoque al cliente, reconociéndole como el objetivo principal de la organización 

buscado el entendimiento y respuesta a sus necesidades de manera que se puede responder con el 

servicio y producto que el cliente espera. 

 HOTEL BARCELO DOMINICAN BEACH cuenta con 732 habitaciones y actualmente 

el hotel no cuenta con un Sistema de Gestión por Procesos, procedimientos e instructivos que se 

ajusten a la Norma ISO 9001 en términos de productividad, eficiencia y desempeño en la 

prestación de un adecuado servicio para el cliente. De igual manera la carencia de 

documentación, de un orden cronológico y secuencial de las actividades, tareas y procedimientos 

que deben ser ejecutados generan situaciones de mal funcionamiento y resultados no 

satisfactorios, principalmente cuando las funciones y procedimientos son asignados de forma 

verbal e imprecisa, que genera dificultades en el control, desempeño de tareas, cumplimiento de 

responsabilidades que corresponden a los cargos de la empresa y un mal manejo de los recursos 

presentes en cada área de la organización. 

Considerando lo expuesto y viendo la necesidad de suplir estas falencias, el HOTEL 

BARCELO DOMINICAN BEACH, requiere un sistema de gestión por procesos, que permita 

estructurar y modernizar sus esquemas organizacionales, en pro del funcionamiento 

administrativo y operativo, cumpliendo con los requisitos establecidos en la ISO 9001 y de esta 
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manera poder seguir posicionando a la cadena Barceló como una de los mejores prestadores de 

servicios de alojamiento asegurado bajo un direccionamiento hacia el mejoramiento continuo 

con calidad. 

Por lo anterior y en medio de una oferta hotelera tan variada y diversa como la que se 

encuentra en Bávaro, donde actualmente se lleva a cabo la apertura y construcción de nuevos 

complejos hoteleros, se requiere el optar por acciones que hagan posible generar ventajas 

competitivas de manera que se logre asegurar y garantizar al cliente del hotel, este como la mejor 

alternativa para vivir su propia experiencia en la zona. Por tal motivo esta investigación busca 

que mediante la propuesta de implementación de gestión de calidad por procesos bajo la Norma 

ISO 9001, que, para el caso, está dirigido específicamente al área de alojamiento (Ama de llaves 

y Recepción). Se dé inicio al proceso de certificación tomándola como opción para generar una 

ventaja competitiva basada en la calidad del servicio y el manejo de tiempos de respuesta que 

logre transmitir al consumidor una alta percepción de satisfacción en su estadía. 

De esta manera, esta investigación busca evidenciar que existen falencias en el área de 

alojamiento (Ama de llaves y Recepción), las cuales por medio de la implementación de gestión 

de calidad por procesos bajo la Norma ISO 9001 serán minimizadas. Las falencias encontradas 

se traducen en: 

1. La falta de documentación que permita dirigir, delegar y evidenciar las tareas y 

procedimientos que se deben ejecutar por cada colaborador de la organización, lo que 
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genera en ocasiones situaciones de mal funcionamiento y resultados no satisfactorios que 

influyen de manera negativa en la experiencia del cliente. 

2. La falta de un debido proceso de control que haga posible el adecuado funcionamiento y 

desempeño de los equipos de trabajo involucrados en la gestión del área de alojamiento. 

3. La inexistencia de un orden cronológico y secuencial de las actividades que se deben 

desarrollar y del manejo de los recursos que hagan posible una prestación del servicio de 

alojamiento adecuado. 

Dado lo anterior, está investigación busca puntualizar en: 

4. Realizar auditoria Interna de las áreas de alojamiento (recepción y ama de llaves), frente 

a los requerimientos de la Norma ISO 9001  

5. Diseñar la política, objetivos y manual de calidad para las áreas de recepción y ama de 

llaves que garanticen la gestión del alojamiento. 

6. Formulación de la caracterización, procedimientos, registros e instructivos establecidos 

bajo la norma ISO 9001 para el área de alejamiento (Ama de llaves y Recepción). 

Metodología 

Esta es una investigación que privilegia el enfoque cualitativo de carácter descriptivo, 

que busca formular un sistema de gestión por procesos bajo la Norma ISO 9001 del Hotel 

Barceló Dominican Beach. 
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Procedimiento. 

1. Diagnóstico: Se establece el punto en el que se encuentra el hotel frente a las 

características y exigencias para la aplicación de la norma. 

2. Política de Calidad: se formula a partir del diagnóstico la política y objetivos de calidad. 

3. Propuesta: Se formula la propuesta para aplicar a la certificación de calidad bajo la norma 

ISO 9001. 

Instrumentos. 

Para el desarrollo de la investigación se usarán encuestas, revisión de documentación del 

hotel y de la norma ISO 9001. 

Referente Teórico 

Panorama general sobre el turismo en República Dominicana. 

República Dominicana es hoy por hoy el destino más importante del caribe. Las líneas 

estratégicas adoptadas por el Ministerio de Turismo de República Dominicana han sido 

enfocadas en el crecimiento sostenido de las llegadas, el reforzamiento de la promoción 

internacional, la diversificación de la oferta (turismo cultural, ecológico, de aventura) y el 

mejoramiento de los destinos con la inversión en infraestructura. 
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Según cifras de la Asociación de Hoteles y Turismo de La Republica Dominicana 

[ASHONAHORES] a enero de 2016, la llegada de visitantes extranjeros y nacionales no 

residentes presenta un aumento absoluto de 36.995, viajeros adicionales a los llegados en enero 

de 2015, llegando a 519.977 lo que representa un incremento de 7.66%. Los pasajeros 

extranjeros llegados crecieron en 6.74% lo que significó la llegada de 465.299. Y tasa de 

dominicanos no residentes paso de 47.131 en 2015 a 54.748 en enero de 2016 incremento de dos 

dígitos 16.16%. 

Comportamiento de los principales aeropuertos. 

Aeropuerto Internacional de Punta Cana: En enero de 2016 arribaron 302.287 pasajeros 

el 64.98% del total de llegadas lo que significó un aumento de 4.17% comparado con el mes de 

enero del año anterior. 

Aeropuerto de Internacional de las Américas: Recibió 69.701 viajeros que aporto un 

crecimiento de 11.48%.  

Aeropuerto de Puerto Plata: Mostro un crecimiento de 9.4% recibiendo 53.611 pasajeros. 

Aeropuerto Cibao: Obtuvo una participación de 2.70% en las llegadas de viajeros en 

enero de 2016 al recibir un total de 12.261 visitantes lo que significó un aumento de 1.25%. 

Otros aeropuertos como El Catey reportaron un crecimiento del 42.47% al recibir 10.447 

pasajeros comparados con enero del pasado año que fue de 7.333 
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Nacionalidades. 

El flujo de visitantes extranjeros ha tenido un incremento constante siendo América del 

Norte el principal emisor. Para enero de 2016 la Republica Dominicana recibió 465.229 turistas 

de América del Norte representado en 8.94% en relación al año anterior. En segundo lugar, 

Europa aporto un total de 266,342 turistas que represento un decrecimiento de -3.01 en 

comparación con el 2015. América del Sur por su parte incremento el flujo de turistas a la isla en 

17.15% representado en un total de 66.478. América Central y el Caribe 11.524 aumento en un 

11.87%, Asia 1.299 creció en un 40.74%. 

Ocupación Hotelera. 

Por cuatro años consecutivos la tasa promedio de ocupación hotelera en el mes de enero 

sobrepasa el 80%. En enero de 2016 la ocupación hotelera fue de 88.3% que comparada con el 

mismo mes del año anterior creció en un 2.6%. 

Bávaro - Punta Cana: La tasa promedio de ocupación aumento a un 90.3% en enero del 

2016 (tasa de crecimiento de 0.9%). 

Romana – Bayahibe: Destacada por su modelo de gestión ambiental y conservación de 

los recursos registro un 92.4% (tasa de crecimiento de 0.4%). 

Samaná: Disminuyo en un al registrar a enero 88.0% comparado con 2015 donde fue 

95.2 (-7.6%) 

Boca Chica y Juan Dolio: Aumento en un 7.9% al registrar 91.1% en enero de 2016. 
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Puerto Plata y Sosua Cabarete: Aumento en un 6.6% y 6.2 con tasas de ocupación de 

88.4% y 82.7.5% respectivamente. 

Santo Domingo: Creció en 8.3% con 63.8%de ocupación hotelera. 

De acuerdo al propósito de la visita el 79.54% hace referencia a recreación, 11.48% a 

viajes de negocios, 7.73% conferencia o convenciones y 1.25% otros propósitos. 

Según el Banco Central de la Republica Dominicana (2016) el perfil de los extranjeros no 

residentes se observa que para el 94.4% la recreación fue el principal motivo de viaje, así mismo 

el 92.5% reportó haber utilizado como alojamiento los hoteles durante su estadía en el país. 

Con respecto al género, el 49.3% correspondió al femenino y el 50.7% al masculino, 

mientras que el 62.2% de los turistas que nos visitaron es relativamente joven, ya que oscila entre 

21 y 49 años de edad. 

El Hotel Barceló Dominican Beach -  Reseña Histórica  

La cadena hotelera Barceló Hoteles & Resorts fue fundada en Mallorca (España) en 

1931, al tiempo que nace Autocares Barceló (compañía de transporte), fundada por Simón 

Barceló. En 1954 comienza la actividad en el grupo en el sector de agencias de viajes. En 1962 a 

1965 se incorpora el primer hotel de la cadena, ubicado en Mallorca que, pensado para una 

clientela básicamente familiar, con una gran variedad de servicios a buen precio. Para 1964 se 

constituye Viajes Barceló que contribuirían a la promoción de los nuevos hoteles adquiridos en 
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el resto del archipiélago balear (1968) denominados Barceló Pueblo Ibiza y Barceló Hamilton en 

Menorca, Hotel Barceló Pueblo Benidorm (Península Ibérica – 1970). 

Con la adquisición en 1981 del turoperador Turavia, se dio el primer paso para hacia la 

internacionalización del grupo ya que en 1985 inician operaciones en el Caribe con el hotel 

Barceló Bávaro Beach Resort en Punta Cana, República Dominicana, Hotel Barceló San José en 

Costa Rica (1990), Washington, Orlando, Praga y Nicaragua (1993), Barcelona (1995), 

Venezuela (1997), México Y Turquía (1999). 

Para el año 2000 Barceló se fortalece en el mercado emisor internacional mediante la 

incorporación de su división de Viajes al grupo turístico británico First Choice Holidays, 

convirtiéndose a cambio de ello en el primer accionista de este grupo integrado de viajes y 

turismo. 

En el 2001 se produce la apertura a nuevos destinos, como Ecuador y Uruguay, África, 

Canarias, Brasil, Panamá, Cuba. Para la misma fecha se inaugura en República Dominicana, el 

centro de convenciones más moderno y uno de los más importantes de toda América Latina y el 

Caribe Barceló Bávaro Convención Center 

Barceló Hotels & Resorts supera los 100 establecimientos en operación. 

En el 2002 abre sus puertas en Honduras, se abren franquicias en Malta, Túnez y 

Marruecos y Barceló adquiere la operadora hotelera norteamericana Crestline Capital, que 

gestiona cerca de 7.000 habitaciones en 12 estados de los EEUU. Con ello se crea la filial 
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Barceló Crestline Hotels & Resorts que refuerza de modo notable la presencia de Barceló en los 

EE.UU., donde pasa a operar 48 hoteles y 6 Centros de Convenciones. 

En 2003 se inauguraron nuevos hoteles en Panamá, Cuba, México, Estados Unidos y 

Turquía. La red minorista y de viajes de negocio de Barceló Viajes, que hasta entonces 

pertenecía a First Choice Holidays, vuelve a formar parte de la corporación, al ejercitarse el 

derecho de tanteo existente. 

Lanzamiento del nuevo portal www.barcelo.com y creación de una nueva Central de 

Reservas (BarceloRes) y Barceló Crestline firma un acuerdo con Highland Hospitality, un 

importante REIT (real estate investment trust) de los EE.UU., que a través de una fórmula 

novedosa permitiría la ampliación de la presencia de Barceló en diferentes países, y sobre todo 

en el mercado hotelero norteamericano. 

Barceló entra en Galicia en 2004 arrendando dos hoteles en Ferrol y Narón (Coruña) 

Fadesa y Barceló y suscriben un acuerdo marco para la explotación conjunta de hoteles, con el 

objetivo de alcanzar las 5.000 habitaciones en un horizonte de 5-7 años, y con España y la 

cuenca mediterránea como zonas preferentes de actuación. Se inauguran los primeros en Isla 

Cristina, Fuerteventura, Coruña y Marbella, entra en Estambul arrendando el hotel Barceló 

Eresin Topkapi. 

Barceló en 2005 completa su presencia en las tres capitales vascas con la toma de 

posesión en alquiler del hotel Barceló Costa Vasca, de San Sebastián. Incorpora su primer 

establecimiento en Aragón, Bulgaria, Jerez y aprueba un plan estratégico a cinco años con el que 
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aspira a alcanzar, al término del mismo (año 2010), los 200 establecimientos hoteleros en 

operación. 

En 2006 Barceló Hotels & Resorts compra el Hotel Formentor, uno de los 

establecimientos más emblemáticos de Mallorca y participa en la constitución de la nueva 

sociedad patrimonial Playa Hotels & Resorts, cuyo objetivo es adquirir resorts Todo Incluidos en 

México, Latinoamérica y el Caribe. 

El Grupo Barceló es galardonado en 2007 con el premio Príncipe Felipe a la Excelencia 

Empresarial, en la categoría Competitividad Empresarial, Gran Empresa. La empresa 

mallorquina llega a un acuerdo con la compañía Dawnay Shore Hotels Plc, propietaria de la 

cadena Paramount Hotels, en virtud del cual Barceló Hotels & Resorts pasa a gestionar los 20 

establecimientos que la integran, situados en diferentes zonas de Inglaterra, Escocia y Gales. 

En 2008 la gestora Crestline Hotels & Resorts, filial americana del Grupo Barceló, firma 

un acuerdo con la compañía Tidewater Hotels & Resorts e incorpora 17 nuevos hoteles en los 

Estados Unidos, entra en Alemania, Guatemala y se inicia el proyecto de renovación de uno de 

los mejores resorts del Caribe: el Barceló Bávaro Beach Resort y para 2009 se abren hoteles en 

Egipto, Guatemala, Nicaragua, Marruecos y México y lanza la nueva categoría de lujo 

Palace Deluxe asociada a los mejores hoteles de la marca Barceló Premium. 

La cadena inaugura en 2010 su primer hotel urbano en Cuba, el Barceló Habana Ciudad, 

y desembarca en la capital turca, Ankara. En 2011 la cadena es galardonada con el Premio de 

Bronce a la Eficacia 2011 en la categoría especial Regional/Local. El grupo mallorquín prosigue 
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su expansión por Marruecos y abre su cuarto hotel en el país alauita. Para 2012 el grupo abre 

hoteles en Italia e incorpora otros tantos establecimientos en Alemania, República Checa y 

España. 

Reflexiones en torno a la gestión de la calidad la Norma ISO 9001 

La adopción de sistemas de gestión de calidad en las organizaciones es una alternativa 

como medio de adquirir ventajas competitivas en un mercado cada vez más versátil con 

consumidores más informados y con tecnologías de vanguardia que permiten ofrecer productos y 

servicios a la medida del cliente. Es por eso que los sistemas de gestión de calidad “surgen de la 

necesidad de proveer una respuesta predecible de los clientes” Herrera (2012, p.86) que sirve 

para tener un control de los procesos y como una eficaz herramienta para el marketing de las 

organizaciones. En las organizaciones del sector turístico según Álvarez, José; Fraiz J y Del Río 

Rama, M (2013) “El proceso de implantación de sistemas de gestión de la calidad ha sido lento, 

pero en la última década se ha convertido en una de las prioridades”. 

Hernández, J; Stahnke, W y Núñez, S (2003) exponen que la calidad es una condición 

necesaria para lograr el éxito y que la implantación de sistemas de gestión de calidad es una 

decisión estratégica que debe partir de la Dirección hacia el resto de la organización a partir de la 

motivación para generar relaciones de sinergia entre proveedores y clientes que traerá como 

beneficios como, según Álvarez, J et al (2013) conocer en mayor profundidad los procedimientos 

y como fijar las responsabilidades que repercute en  mejor manejo y atención del cliente, 

incremento de la conciencia de calidad de los empleados, mejor conocimiento de las expectativas 
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del cliente de esta manera, “conducir y operar una organización en forma exitosa se requiere que 

esta se dirija y controle en forma sistemática y transparente. Se puede lograr el éxito 

implementando manteniendo un sistema de gestión que este diseñado para mejorar 

continuamente su desempeño mediante la consideración de todas las partes interesadas” (ISO 

9000, p. 6). 

La Organización Internacional de Normalización (ISO) es una organización que inicia en 

1946 cuando los delegados de 25 países se reúnen en el Instituto de Ingeniería Civil en Londres y 

deciden crear una nueva organización -para facilitar la coordinación internacional y unificación 

de estándares industriales- y en 1947 la nueva organización ISO inicia oficialmente operaciones. 

En 1947 y hasta la fecha han publicado más de 19500 estándares internacionales 

cubriendo aspectos de tecnología y negocios, en la industria de los alimentos, computadores, 

agricultura, cuidado de la salud, desarrollo sostenible, agua, servicios. 

La familia de las ISO 9000 dirige varios aspectos de la administración de la calidad y 

contiene algunas de las normas más conocidas. Los estándares proveen orientación y 

herramientas para las compañías y organizaciones que quieren asegurar que sus productos y 

servicios cumplen consistentemente con los requerimientos de los clientes y que la calidad se 

mejora constantemente. 

La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestión de la calidad y 

especifica la terminología para los sistemas de gestión de la calidad. 
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La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestión de la calidad 

aplicables a toda la organización que necesite demostrar su capacidad para proporcionar 

productos que cumplan los requisitos de los clientes y los reglamentos que le sean aplicados, y su 

objetivo es aumentar la satisfacción del cliente. 

Aspectos Principales de la Norma ISO 9001 

Los principios de gestión de la calidad de la ISO constituyen la base de las normas de 

sistema de gestión de calidad de la familia de las normas ISO 9000 y son definidos así: 

Enfoque al cliente: Las organizaciones deben comprender las necesidades actuales y 

futuras de los clientes, satisfacer sus requisitos y esforzarse por exceder sus expectativas. 

Liderazgo: Los líderes establecen la unidad de propósito y orientación de la organización, 

crean y mantiene un ambiente interno, donde el personal se involucre totalmente con el objetivo 

de la organización. 

Participación del personal: El personal, a todos los niveles es la esencia de una 

organización, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio 

de la organización. 

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza más eficientemente 

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como proceso. 



15 

 

 

 

Enfoque de sistema para la gestión: Identificar, entender y gestionar los procesos 

interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organización en 

el logro de sus objetivos. 

Mejora continua: La mejora continua del desempeño global de la organización debería 

ser un objetivo permanente de esta. 

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones eficaces se basan 

en el análisis de los datos y la información. 

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organización y sus 

proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad 

de ambos para crear valor. 

La norma es dirigida a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamaño y producto 

que quieren demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos que satisfagan los 

requisitos del cliente, legales, reglamentarios y que aspira a aumentar la satisfacción del cliente a 

través de la aplicación del sistema. 

Aspectos Generales de la Norma. 

La organización. 
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Debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestión de la calidad 

y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la Norma para lo cual la 

organización debe: 

1. Determinar los procesos necesarios para el sistema de gestión de la calidad y su 

aplicación a través de la organización. 

2. Determinar la secuencia e interacciones de estos procesos 

3. Determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la 

operación y el seguimiento de estos procesos 

4. Realizar el seguimiento, la medición cuando sea aplicable y el análisis de estos procesos 

5. Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora 

continua de estos procesos. 

Documentación. 

Debe incluir declaraciones documentadas de una política y objetivos de calidad, manual 

de calidad, procesos, procedimientos, registro requeridos, todos los necesarios para asegurar la 

eficaz planificación, operación y control de sus procesos. Para los anteriores debe fajarse los 

controles necesarios para la identificación, el almacenamiento, la protección, la recuperación, la 

retención y la disposición de los registros. 



17 

 

 

 

Responsabilidad de la Dirección. 

Proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementación del sistema 

de gestión de la calidad, así como la mejora continua de su eficacia. 

Asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el propósito 

de aumentar la satisfacción del cliente y de la formulación y objetivos de la política de calidad. 

Cerciorarse de que las responsabilidades y autoridades están definidas, que existen 

canales de comunicación apropiados y hacer una revisión continua del sistema de gestión de 

calidad. 

Gestión de los recursos. 

La organización debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para 

implementar y mantener el sistema de gestión de calidad. 

Recursos Humanos: debe ser competente con base en la educación, formación, 

habilidades y experiencia apropiadas. 

Infraestructura: edificios, espacio de trabajo y servicios asociados, equipo para los 

procesos y servicios de apoyo. 

Ambiente de trabajo: determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograr 

la conformidad con los requisitos del producto. 
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Realizar del Producto. 

1. Planificación de la realización del producto. 

2. En relación con el cliente se debe determinar y revisar los requisitos relacionados con el 

producto. De igual manera implementar disposiciones eficaces de comunicación con el 

mismo. 

3. Planificación, elementos, resultados, verificación, control del diseño y desarrollo 

4. Compras: proceso, verificación de productos, identificación y trazabilidad 

5. Control y validación de la producción y prestación del servicio. 

6. Propiedad del cliente. 

7. Control de los equipos de seguimiento y de medición 

Medición, análisis y mejora. 

1. Seguimiento y medición; satisfacción del cliente, auditoria interna 

2. Control del producto no conforme 

3. Análisis de datos 

4. Mejora: mejora continua, acción correctiva y acción preventiva. 

5. Detalles de las actividades del objetivo (puede incluir gráficos, cuadros, procesos, 

metodologías, fases, plantillas, planes. 
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Capítulo 2, Hacia la adopción de la Norma ISO 9001 en el Hotel Barceló Dominican Beach 

área de recepción y ama de llaves frente a los requisitos de la Norma ISO 9001 

Cuadro 1 Lista de verificación de la Auditoria del Sistema de Gestión de Calidad; 

Fuente: ISO 9001 

                                                 

1
 Cumple 

2
 Cumple parcialmente 

3
 No cumple 

REQUISITOS CO
1
 CP

2
 NC

3
 OBSERVACIONES 

1. REQUISITOS GENERALES 

La organización establece, documenta, 

implementa y mantiene un SGC y mejora 

continuamente su eficacia de acuerdo con los 

requisitos de esta Norma Internacional. 

 

 

 

 

 

 

X 

El Hotel no cuenta con un Sistema 

de Gestión de Calidad 

La organización; 

1. Determina los procesos necesarios 

para el sistema de gestión de la 

calidad y su aplicación a través de la 

organización 

 

 

X 

  

Se tienen establecidos los procesos 

estratégicos, operacionales y de 

apoyo. 

2. Determina la secuencia e interacción 

de estos procesos 
 X  

No es clara la secuencia e 

interacción de los procesos. 

3. Determina los criterios y los métodos 

necesarios para asegurarse de que 

tanto la operación como el control de 

estos procesos sean eficaces 

 
 

X 
 

Se cuenta con algunos registros de 

planificación, verificación y control. 

4. Asegura de la disponibilidad de 

recursos e información necesarios 

para apoyar la operación y el 

seguimiento de estos procesos 

 

X 
  

En el presupuesto se tiene 

establecido el Recurso, se tiene una 

red compartida donde se cuenta con 

toda la información. 

5. Realiza el seguimiento, la medición  X  Se realiza seguimiento, se tienen 
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cuando sea aplicable y el análisis de 

estos procesos 

algunos registros, pero no se miden 

todos los procesos. 

6. Implementar las acciones necesarias 

para alcanzar los resultados 

planificados y la mejora continua de 

estos procesos 

 X  
Se implementan acciones, pero no 

son registradas 

7. La organización gestiona estos 

procesos de acuerdo con los 

requisitos de esta Norma 

Internacional 

  X  

4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN 

4.2.1 Generalidades 

La documentación del sistema de gestión de 

la calidad incluye: 

1. Declaraciones documentadas de una 

política de la calidad y de objetivos 

de la calidad 

  
 

X 

No se tienen Política ni Objetivos de 

Calidad 

2. Manual de la calidad   X No existe Manual de Calidad 

3. Los procedimientos documentados y 

los registros requeridos por esta 

Norma Internacional 

  X 
No se cuenta con los procedimientos 

establecidos por la Norma 

4. Los documentos, incluidos los 

registros que la organización 

determina que son necesarios para 

asegurarse de la eficaz planificación, 

operación y control de sus procesos. 

 X  

Existen registros durante la 

planificación, operación y 

verificación. Pero no se tiene 

procedimientos, instructivos. 

4.2.2. Manual de la calidad 

La organización establece y mantienen un 

manual de la calidad que incluya: 

1. El alcance del sistema de gestión de 

la calidad, incluyendo los detalles y la 

justificación de cualquier exclusión 

  X No se tiene un Manual de Calidad 

2. Los procedimientos documentados 

establecidos para el sistema de 

gestión de la calidad, o referencia a 

los mismos 

  X 
No se tienen procedimientos de 

Calidad 

3. Una descripción de la interacción 

entre los procesos del sistema de 
 X  

Se tienen, pero no es clara la 

secuencia e interacción de los 
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gestión de la calidad procesos. 

4.2.3 Control de los documentos 

Los documentos requeridos por el SGC se 

controlan 
  X No se controlan los documentos 

Los registros de la calidad se controlan   X No se controlan los registros 

Se tiene establecido un procedimiento 

documentado que defina los controles 

necesarios para: 

1. Aprobar los documentos en cuanto a 

su adecuación antes de su emisión 

  X No se tiene ese procedimiento 

2. Revisar y actualizar los documentos 

cuando sea necesario y aprobarlos 

nuevamente 

  X No se tiene ese procedimiento 

3. Asegurarse de que se identifican los 

cambios y el estado de la versión 

vigente de los documentos 

  X No se tiene ese procedimiento 

4. Asegurarse de que las versiones 

pertinentes de los documentos 

aplicables se encuentran disponibles 

en los puntos de uso 

  X No se tiene ese procedimiento 

5. Asegurarse de que los documentos 

permanecen legibles y fácilmente 

identificables 

  X No se tiene ese procedimiento 

6. Asegurarse de que los documentos de 

origen externo, que la organización 

determina que son necesarios para la 

planificación y la operación del 

sistema de gestión de la calidad, se 

identifican y que se controla su 

distribución 

  X No se tiene ese procedimiento 

7. Prevenir el uso no intencionado de 

documentos obsoletos, y aplicarles 

una identificación adecuada en el 

caso de que se mantengan por 

cualquier razón 

  X No se tiene ese procedimiento 

4.2.4 Control de los registros 

Los registros establecidos para proporcionar 

evidencia de la conformidad con los 

requisitos, así como de la operación eficaz del 

  X No se controlan los registros 



22 

 

 

 

SGC se controlan 

Se tiene establecido un procedimiento 

documentado para definir los controles 

necesarios para la identificación, el 

almacenamiento, la protección, la 

recuperación, la retención y la disposición de 

los registros 

  X No se tiene ese procedimiento 

Los registros deben permanecer legibles, 

fácilmente identificables y recuperables 
 X  

Se observan algunos registros 

legibles, identificables. 

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 

La alta dirección proporciona evidencia de su 

compromiso con el desarrollo e 

implementación del SGC, así como con la 

mejora continua de su eficacia: 

 X  

La gerencia está interesada en la 

implementación del Sistema de 

Gestión de calidad 

1. Comunicando a la organización la 

importancia de satisfacer tanto los 

requisitos del cliente como los legales 

y reglamentarios 

X   
Se cuenta con todos los requisitos 

legales y reglamentarios. 

2. Estableciendo la política de la calidad   X 
No se cuenta con una Política de 

Calidad 

3. Asegurando que se establecen los 

objetivos de la calidad 
  X 

No se cuenta con los objetivos de 

Calidad 

4. Llevando a cabo las revisiones por la 

dirección 
  X 

No se han realizado revisiones por la 

Dirección. 

5. Asegurando la disponibilidad de 

recursos 
 X  

Se tiene establecido en el 

presupuesto 

5.2.  ENFOQUE AL CLIENTE 

La alta dirección asegura de que los requisitos 

del cliente se determinan y se cumplen con el 

propósito de aumentar la satisfacción del 

cliente 

X   

Mediante las Encuestas Internas de 

Satisfacción y las Puntuaciones de 

las Paginas On Line 

5.3 POLÍTICA DE LA CALIDAD 

La alta dirección se asegura de que la política 

de la calidad: 

1. Es adecuada al propósito de la 

organización 

  X 
No se cuenta con la Política de 

Calidad 
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2. Incluye un compromiso de cumplir 

con los requisitos y de mejorar 

continuamente la eficacia del sistema 

de gestión de la calidad 

  X  

3. Proporciona un marco de referencia 

para establecer y revisar los objetivos 

de la calidad 

  X  

4. Es comunicada y entendida dentro de 

la organización 
  X  

5. Es revisada para su continua 

adecuación 
  X  

5.4 PLANIFICACIÓN 

5.4.1 Objetivos de la calidad 

La alta dirección asegura de que los objetivos 

de la calidad, incluyendo aquellos necesarios 

para cumplir los requisitos para el producto se 

establecen en las funciones y los niveles 

pertinentes dentro de la organización. 

  X 
No se tienen los Objetivos de 

calidad 

Los objetivos de la calidad son medibles y 

coherentes con la política de la calidad 
  X  

5.4.2 Planificación del sistema de gestión de la calidad 

La alta dirección se asegura de que: 

1. La planificación del sistema de 

gestión de la calidad se realiza con el 

fin de cumplir los requisitos citados 

en el apartado 4.1, así como los 

objetivos de la calidad 

  X  

2. Se mantiene la integridad del sistema 

de gestión de la calidad cuando se 

planifican e implementan cambios en 

éste. 

  X  

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN 

5.5.1 Responsabilidad y autoridad 

La alta dirección se asegura de que las 

responsabilidades y autoridades están 

definidas y son comunicadas dentro de la 

organización 

 X  

Se tienen establecidas las 

autoridades, pero no se tienen las 

funciones y perfiles de cargo. 
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5.5.2 Representante de la dirección 

La alta dirección designa un miembro de la 

dirección de la organización quien, 

independientemente de otras 

responsabilidades, debe tener la 

responsabilidad y autoridad de: 

  X  

1. Asegurarse de que se establecen, 

implementan y mantienen los 

procesos necesarios para el sistema de 

gestión de la calidad 

  X  

2. Informar a la alta dirección sobre el 

desempeño del sistema de gestión de 

la calidad y de cualquier necesidad de 

mejora 

  X  

3. Asegurarse de que se promueva la 

toma de conciencia de los requisitos 

del cliente en todos los niveles de la 

organización 

  X  

5.5.3 Comunicación interna 

La alta dirección se asegura de que se 

establecen los procesos de comunicación 

apropiados dentro de la organización y de que 

la comunicación se efectúa considerando la 

eficacia del SGC 

 X  

Se realiza Brifing diario, Juntas 

ampliadas cada 15 días y se cuenta 

con tablones informativos. No se 

cuenta con un procedimiento de 

Comunicación interna. 

5.6 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 

5.6.1 Generalidades 

La alta dirección a intervalos planificados   

revisa el SGC de la organización, para 

asegurarse de su conveniencia, adecuación y 

eficacia. 

  X  

La revisión incluye la evaluación de las 

oportunidades de mejora y la necesidad de 

efectuar cambios en el SGC, incluyendo la 

política de la calidad y los objetivos de la 

calidad 

  X  

Se mantienen registro de las revisiones por la 

dirección. 
  X  

5.6.2 Información de entrada para la revisión 
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La información de entrada para la revisión por 

la dirección debe incluir: 

1. Los resultados de auditorías, 

  X  

2. La retroalimentación del cliente  X  
Se tiene el resultado de las encuestas 

Internas de Satisfacción 

3. El desempeño de los procesos y la 

conformidad del producto 
 X  

Cada proceso se mide por medio de 

las Encuestas de Satisfacción de 

Clientes. 

4. El estado de las acciones correctivas y 

preventivas 
 X  

Se registran únicamente las acciones 

de las quejas provenientes de las 

Encuestas Internas de Satisfacción. 

5. Las acciones de seguimiento de 

revisiones por la dirección previas 
  X  

6. Los cambios que podrían afectar al 

SGC 
  X  

7. Las recomendaciones para la mejora   X  

5.6.3 Resultados de la revisión 

Los resultados de la revisión por la dirección 

incluyen todas las decisiones y acciones 

relacionadas con: 

1. La mejora de la eficacia del SGC y 

sus procesos 

  X No se tienen registros 

2. La mejora del producto en relación 

con los requisitos del cliente 
 X  

Se tienen registro de las quejas de 

las encuestas internas de satisfacción 

del cliente. 

6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS 

6.1 PROVISIÓN DE RECURSOS 

La organización determina y proporciona los 

recursos necesarios para: 

1. Implementar y mantener el SGC y 

mejorar continuamente su eficacia 

 X  

En el presupuesto se tiene asignado 

los recursos para la implementación 

del SGC 

2. Aumentar la satisfacción del cliente 

mediante el cumplimiento de sus requisitos 
  X  

6.2 RECURSOS HUMANOS 

6.2.1 Generalidades 
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El personal que realice trabajos que afecten a 

la conformidad con los requisitos del 

producto es competente con base en la 

educación, formación, habilidades y 

experiencia apropiadas. 

 X  

Se cuenta con personal competente, 

pero no se tiene un manual de 

Descripciones de puesto. 

6.2.2 Competencia, formación y toma de conciencia 

La organización debe: 

1. Determinar la competencia necesaria 

para el personal que realiza trabajos 

que afectan a la conformidad con los 

requisitos del producto 

  X No se tienen perfiles de Puesto 

2. Cuando sea aplicable, proporcionar 

formación o tomar otras acciones para 

lograr la competencia necesaria 

X   Se tiene un Plan de Formación 

3. Evaluar la eficacia de las acciones 

tomadas 
  X  

4. Asegurarse de que su personal es 

consciente de la pertinencia e 

importancia de sus actividades y de 

cómo contribuyen al logro de los 

objetivos de la calidad 

  X  

5. Mantener los registros apropiados de 

la educación, formación, habilidades 

y experiencia 

  X  

6.3 INFRAESTRUCTURA 

La organización determina, proporciona y 

mantiene la infraestructura necesaria para 

lograr la conformidad con los requisitos del 

producto. 

X   
Se tiene un Plan de Mantenimiento 

preventivo 

La infraestructura incluye, cuando sea 

Aplicable: 

1. Edificios, espacio de trabajo y 

servicios asociados 

X    

2. Equipo para los procesos (tanto 

hardware como software) 
X   

Se tiene un Plan de Mantenimiento 

preventivo. 

3. Servicios de apoyo (tales como 

transporte, comunicación o sistemas 

de información) 

X    
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7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 

7.1 PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 

La organización planifica y desarrolla los 

procesos necesarios para la realización del 

producto. 

 X  
Se tienen algunos registros sobre la 

planificación. 

En la planificación de la realización del 

producto, la organización determina, cuando 

sea apropiado, lo siguiente: 

1. Los objetivos de la calidad y los 

requisitos para el producto 

  X  

2. La necesidad de establecer procesos y 

documentos, y de proporcionar 

recursos específicos para el producto 

  X  

3. Las actividades requeridas de 

verificación, validación, seguimiento, 

medición, inspección y 

ensayo/pruebas específicas para el 

producto, así como los criterios para 

la aceptación del mismo 

  X  

4. Los registros que sean necesarios para 

proporcionar evidencia de que los 

procesos de realización y el producto 

resultante cumplen los requisitos 

  X  

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE 

7.2.1 Determinación de los requisitos relacionados con el producto 

La organización determina: 

1. Los requisitos especificados por el 

cliente, incluyendo los requisitos para 

las actividades de entrega y las 

posteriores a la misma 

X   

Se tiene especificado en los 

Contratos con los Tour Operadores, 

y en las Páginas de Internet. 

2. Los requisitos no establecidos por el 

cliente, pero necesarios para el uso 

especificado o para el uso previsto, 

cuando sea conocido 

X    

3. Los requisitos legales y 

reglamentarios aplicables al producto 
X    

4. Cualquier requisito adicional que la X    
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organización considere necesario 

7.2.2 Revisión de los requisitos relacionados con el producto 

La organización revisa los requisitos 

relacionados con el producto 
X    

Esta revisión debe efectuarse antes de que la 

organización se comprometa a proporcionar 

un producto al cliente (por ejemplo, envío de 

ofertas, aceptación de contratos o pedidos, 

aceptación de cambios en los contratos o 

pedidos) 

X    

Se asegura de que: 

1. Están definidos los requisitos del 

producto. 

X    

2. Están resueltas las diferencias 

existentes entre los requisitos del 

contrato o pedido y los expresados 

previamente 

X    

3. La organización tiene la capacidad 

para cumplir con los requisitos 

definidos 

X    

Se mantienen registros de los resultados de la 

revisión y de las acciones originadas por la 

misma 

 X  
Se tienen registros de los requisitos 

del Cliente y las ofertas. 

7.2.3 Comunicación con el cliente 

La organización determina e implementa 

disposiciones eficaces para la comunicación 

con los clientes, relativas a: 

1. La información sobre el producto 

X    

2. Las consultas, contratos o atención de 

pedidos, incluyendo las 

modificaciones 

X    

3. La retroalimentación del cliente, 

incluyendo sus quejas 
X   

La gerencia maneja las quejas y 

reclamos con los clientes. 

7.3 DISEÑO Y DESARROLLO    Se excluye diseño y desarrollo 

7.4 COMPRAS 

7.4.1 Proceso de compras 

La organización asegura que el producto  X  Por medio del encargado de almacén 



29 

 

 

 

adquirido cumple los requisitos de compra 

especificados. 

y recibidor se encargan de verificar 

que los productos cumplen con sus 

requisitos. 

El tipo y el grado del control aplicado al 

proveedor y al producto adquirido debe 

depender del impacto del producto 

X   
Se tiene una lista de proveedores 

según su tipo. 

Se evalúa y selecciona los proveedores en 

función de su capacidad para suministrar 

productos de acuerdo con los requisitos de la 

organización. 

X   
Se realiza evaluación de 

Proveedores. 

Se establecen criterios para la selección, la 

evaluación y la re-evaluación. 
X   

Se tienen establecidos los criterios 

de evaluación. 

Se mantienen los registros de 

los resultados de las evaluaciones y de 

cualquier acción necesaria que se derive de 

las mismas 

X   
Se tienen registros de resultados de 

evaluación de Proveedores. 

7.4.2 Información de las compras 

Se describe el producto a comprar, en la 

información de compras. 
X   

Se tiene establecido en las 

requisiciones de Compras 

Cuando sea apropiado: 

1. Los requisitos para la aprobación del 

producto, procedimientos, procesos y 

equipos 

X   
Se cuenta con un procedimiento de 

Compras 

2. Los requisitos para la calificación del 

personal 
  X  

3. Los requisitos del sistema de gestión 

de la calidad 
  X  

Se asegura la adecuación de los requisitos de 

compra especificados antes de comunicárselos 

al proveedor. 

X   
Se les envía una notificación, con 

los requisitos. 

7.4.3 Verificación de los productos comprados 

Se establece e implementa la inspección u 

otras actividades necesarias para asegurarse 

de que el producto comprado cumple los 

requisitos de compra especificados 

X   
Se realiza evaluación de 

proveedores. 

Cuando se establezca la verificación en las 

instalaciones del proveedor, se incluye 

información de compra las disposiciones para 

X    
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la verificación pretendida y el método para la 

liberación del producto 

7.5 PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

7.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio 

Se planifica y lleva a cabo la producción y la 

prestación del servicio bajo condiciones 

controladas. 

 X  
Se tienen algunos registros de 

Planificación, control y supervisión. 

Las condiciones controladas deben incluir 

1. La disponibilidad de información que 

describa las características del 

producto 

X    

2. La disponibilidad de instrucciones de 

trabajo, cuando sea necesario 
 X  

Faltan procedimientos e Instructivos 

para la ejecución de las tareas. 

3. El uso del equipo apropiado X    

4. La disponibilidad y uso de equipos de 

seguimiento y medición 
X    

5. La implementación del seguimiento y 

de la medición 
  X  

7.5.2 Validación de los procesos de la producción y de la prestación del servicio 

Se valida todo proceso de producción y de 

prestación del servicio cuando los productos 

resultantes no pueden verificarse mediante 

seguimiento o medición posteriores 

  X  

Se demuestra la capacidad de estos procesos 

para alcanzar los resultados planificados 
  X  

7.5.3 Identificación y trazabilidad 

Cuando aplique, se identifica el producto, a 

través de toda la realización del producto 
  X  

Se identifica el estado del producto con 

respecto a los requisitos de seguimiento y 

medición. 

  X  

7.5.4 Propiedad del cliente 

Se cuidan los bienes del cliente mientras estén 

bajo el control de la organización. 
 X  

Se tiene personal de seguridad y el 

hotel cuenta con cámaras de 

seguridad. Pero no se tiene ningún 

procedimiento establecido. 
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Se identifica, verifica, protege y salvaguarda 

los bienes que son propiedad del cliente 

suministrados para su utilización o 

incorporación dentro del producto. 

X    

Cuando el bien del cliente se pierde, deteriora 

o de algún otro modo se considera 

inadecuado para su uso, la organización 

informa de ello al cliente y mantener 

registros 

X   
Se tienen los registros de pérdidas 

de Clientes 

8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 

8.1 GENERALIDADES 

Se planifica e implementa los procesos de 

seguimiento, medición, análisis y mejora 

necesarios para: 

1. Demostrar la conformidad con los 

requisitos del producto 

  X  

2. Asegurarse de la conformidad del 

sistema de gestión de la calidad 
  X  

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN 

8.2.1 Satisfacción del cliente 

Se realiza el seguimiento de la percepción del 

cliente con respecto al cumplimiento de sus 

requisitos. 

X   

Mediante Encuestas Internas de 

Satisfacción y Nivel de aceptación 

de las Paginas On Line 

Se determina los métodos para obtener y 

utilizar dicha información 
X    

8.2.2 Auditoría interna 

Se lleva a cabo auditorías internas a intervalos 

planificados para determinar 

si el SGC es: 

1. es conforme con las disposiciones 

planificadas, con los requisitos de la 

Norma ISO 9001:2008 y con los 

requisitos del SGC establecidos por la 

organización 

  X 
No se realizan auditorías Internas al 

SGC 

2. Se ha implementado y se mantiene de 

manera eficaz 
  X  
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3. Se planifica un programa de 

auditorías en cuanto a las áreas a 

auditar, así como las auditorías 

previas. 

 X  

Se tiene una planificación anual de 

las auditorias del Programa Cristal, 

falta incluir las del SGC 

Se definen los criterios de auditoría, el 

alcance, frecuencia y la metodología. 
 X   

Está establecido un procedimiento 

documentado para definir las 

responsabilidades y los requisitos para 

planificar y realizar las auditorías, establecer 

los registros e informar de los resultados 

  X 
No se tiene establecido este 

Procedimiento 

Se mantienen registros de las auditorias y de 

sus resultados 
  X  

La dirección asegura 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. 

  X  

Las actividades de seguimiento verifican las 

acciones tomadas y el informe de los 

resultados de la verificación 

  X  

8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos 

Se aplican métodos para el seguimiento y 

medición de los procesos del SGC. 

Los métodos demuestran la capacidad de los 

procesos para alcanzar los resultados 

planificados. 

  X  

Se llevan a cabo correcciones y acciones 

correctivas, según sea conveniente 
  X  

8.2.4 Seguimiento y medición del producto 

Se hace el seguimiento y se mide las 

características del producto para verificar que 

se cumplen los requisitos. 

X   

Se mide por medio de las Encuestas 

Internas de Satisfacción, Nivel de 

aceptación de las Paginas On Line. 

Se realizan las etapas del proceso de 

realización del producto de acuerdo a lo 

planificado. 

  X 

No se tienen procedimientos e 

instructivos donde se especifique la 

secuencia para realizar el servicio. 

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 

Se asegura de prevenir el uso de Producto No X    
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Conforme. 

Se establece un procedimiento documentado 

para definir los controles y las 

responsabilidades y autoridades relacionadas 

para tratar el producto no conforme 

  X 
No se cuenta con el Procedimiento 

establecido. 

Cuando sea aplicable, la organización trata los 

productos no conformes mediante una o 

más de las siguientes maneras: 

1. tomando acciones para eliminar la no 

conformidad detectada. 

  X  

2. Autorizar su uso, liberación o 

aceptación bajo concesión por una 

autoridad pertinente y, cuando sea 

aplicable, por el cliente 

  X  

3. tomando acciones para impedir su uso 

o aplicación prevista originalmente 
  X  

4. 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 

  X  

Se mantienen registros de las no 

conformidades y acciones tomada 

posteriormente, incluyendo las concesiones. 

  X  

8.4 ANÁLISIS DE DATOS 

Se determina, recopila y analiza los datos para 

demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC 
 X   

Se incluyen datos del resultado del 

seguimiento y medición 
 X   

El análisis de datos debe proporcionar 

información sobre: 

1. La satisfacción del cliente 

X   

Se tiene la medición de Encuestas 

Internas de Satisfacción, Nivel de 

aceptación de las Paginas On Line. 

2. La conformidad con los requisitos del 

producto 
 X  

Se mide por medio de las Encuestas 

Internas de Satisfacción, Nivel de 

aceptación de las Paginas On Line. 

3. las características y tendencias de los 

procesos y de los productos, 
  X  
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incluyendo las oportunidades para 

llevar a cabo acciones preventivas 

8.5 MEJORA 

8.5.1 Mejora continua 

Se mejora continuamente la eficacia del SGC 

mediante el uso de la política de la calidad, 

los objetivos de la calidad, los resultados de 

las auditorías, el análisis de datos, las 

acciones correctivas y preventivas y la 

revisión por la dirección 

  X  

8.5.2 Acción correctiva 

Se toman acciones para eliminar las causas de 

las no conformidades. 
 X  

Se realizan las acciones, pero no se 

analiza las causas 

Las acciones correctivas deben ser apropiadas 

a los efectos de las no conformidades 

encontradas. 

 X  
Se realizan las acciones, pero no se 

analiza las causas 

Se establece un procedimiento documentado 

para definir los requisitos para: 

1. Revisar las no conformidades 

  X 
No se tiene establecido el 

Procedimiento 

2. Determinar las causas de las no 

conformidades 
  X  

3. Evaluar la necesidad de adoptar 

acciones para asegurarse de que las 

no conformidades no vuelvan a 

ocurrir 

  X  

4. Determinar e implementar las 

acciones necesarias 
  X  

5. Registrar los resultados de las 

acciones tomadas 
  X  

6. revisar la eficacia de las acciones 

correctivas tomadas 
  X  

8.5.3 Acción preventiva 

Se determina las causas de no conformidades 

potenciales para prevenir su ocurrencia. 
 X  

Se realizan las acciones, pero no se 

analiza las causas 

Las acciones preventivas son apropiadas a los 

efectos de los problemas potenciales 
 X  

Se realizan las acciones, pero no se 

analiza las causas 

Está establecido un procedimiento   X No se tiene establecido el 
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Se realizó la auditoria en el Hotel Barceló Dominican Beach referente a la norma ISO 

9001-2008, donde se evidencio que no se tiene implementado un Sistema de Gestión de Calidad, 

arrojando un 24% de cumplimiento. 

 

Gráfico 1 Lista de verificación de la Auditoria del Sistema de Gestión de Calidad  

Fuente: ISO 9001, 2016 

documentado para definir los requisitos para: 

1. determinar las no conformidades 

potenciales y sus causas 

Procedimiento 

2. evaluar la necesidad de actuar para 

prevenir la ocurrencia de no 

conformidades 

  X  

3. determinar e implementar las 

acciones necesarias 
  X  

D 

4. registrar los resultados de las acciones 

tomadas 

  X  

5. revisar la eficacia de las acciones 

preventivas tomadas 
  X  
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La gráfica 1 muestra el resumen de la auditoria del Sistema de Gestión de Calidad del 

hotel acorde a los 153 criterios exigidos por la norma. Se observa que el hotel cumple 38 de 

ellos, 31 parcialmente y 84 no se cumplen. A pesar de que la mayoría de los criterios no se 

cumplen el hotel muestra ciertos estándares de calidad. 
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Capítulo 3, La política y objetivos de calidad como eje de la satisfacción del cliente 

Política de Calidad 

En Barceló Dominican Beach trabajamos por la mejora continua bajo un sistema de 

gestión de la calidad, enfocado siempre en la satisfacción de nuestros huéspedes, cumpliendo con 

los estándares de la Cadena Barceló, la legislación aplicable en nuestro país de tal forma que 

logremos los objetivos establecidos. 

Para lograr lo anterior contamos con un equipo de trabajo competente, evitando cualquier 

tipo de discriminación y potencializando constantemente el espíritu innovador y el trabajo en 

equipo.  

Objetivos de Calidad 

1. Superar las expectativas de nuestros huéspedes a través de un servicio de calidad ofrecido 

por nuestro equipo de trabajo competente, motivado y capacitado constantemente, logrando así 

rentabilidad. 

2. Ofrecer a los clientes los diferentes servicios de Barceló Dominican Beach, asegurando el 

cumplimiento del Sistema de Gestión de Calidad, garantizando tranquilidad y confianza y su 

estadía. 
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Matriz de relación de política de calidad - objetivos e indicadores de gestión 

Cuadro 2 Matriz de relación de política de calidad Hotel Barceló Dominican, Fuente: La 

Investigación, 2016 

Manual de calidad – Sistema de gestión de calidad 

El objeto del Manual es describir, en lineamientos generales, los diferentes apartados que 

configuran el Sistema de Gestión de la Calidad del BARCELÓ DOMINICAN BEACH; por lo 

tanto, solo recoge información genérica sobre su funcionamiento y responsabilidad derivados de 

la implementación de un Sistema de Calidad.  

 

POLÍTICA DE CALIDAD OBJETIVO INDICADOR PROCESO 

En Barceló Dominican Beach 

trabajamos por la mejora continua 

bajo un sistema de gestión de la 

calidad, Enfocado siempre en la 

satisfacción de nuestros huéspedes 

cumpliendo con los estándares de la 

Cadena Barceló la legislación 

aplicable en nuestro país, logrando 

los objetivos establecidos. 

Superar las expectativas de 

nuestros huéspedes a través 

de un servicio de calidad 

ofrecido por nuestro equipo 

de trabajo competente, 

motivado y capacitado 

constantemente, logrando así 

rentabilidad. 

1.Nivel de 

satisfacción del 

cliente 

Ama de 

Llaves-

Recepción 

2.Nivel de 

cumplimiento 

estándar Barceló 

Ama de 

Llaves-

Recepción 

3. Nivel de 

satisfacción 

Paginas On Line. 

Ama de 

Llaves-

Recepción 

4.Cumplimiento 

del Presupuesto 
Recepción 

5.Cumplimiento 

del Consumo de 

amenidades  

Ama de 

Llaves 

   

Contamos con un equipo de trabajo 

competente potencializando 

constantemente el espíritu innovador 

y el trabajo en equipo. 

Ofrecer a los clientes los 

diferentes servicios de 

Barceló Dominican Beach, 

asegurando el cumplimiento 

del Sistema de Gestión de 

Calidad, garantizando 

tranquilidad y confianza 

durante su estadía. 

 

1.Auditorias 

programa Cristal 

Ama de 

llaves 

3.Nivel de 

Incidencias 

Ama de 

Llaves-

Recepción 
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Describe el modo de desarrollar cada una de las herramientas del Sistema de Gestión de 

la Calidad.  Su contenido es aplicable a todos los procesos del hotel, incluida la Dirección, pues 

recoge actividades comunes a todos ellos. 

Mapa de procesos: Visualiza los procesos que existen en el Hotel y su interrelación.  

Caracterización: Describe las generalidades de cada proceso, su objetivo y el Ciclo del 

PHVA. 

Procedimientos: Describen el modo de desarrollar las actividades más importantes para la 

prestación de los servicios, en cada uno de los procesos. Se han definido tomando como ejemplo 

las mejores prácticas observadas en todos los hoteles de la compañía, su contenido es aplicable a 

todo el personal del proceso.  

Registros: documentos utilizados como plantillas que una vez diligenciados, se 

convierten en evidencia objetiva de las actividades realizadas o de los resultados obtenidos. 

Anexos: otros documentos complementarios utilizados en el desarrollo de cada una de las 

actividades 

1. Objeto y alcance: BARCELÓ DOMINICAN BEACH ha establecido un Sistema de 

Gestión de la Calidad, documentado e implementado, para asegurar la conformidad de los 

servicios que proporciona con los requisitos especificados por los clientes y con la cadena 

perteneciente. 
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Para ello ha elaborado este Manual de Calidad en el que se hace referencia a los 

procedimientos, en los que se basa para realizar su actividad diaria y mantener el buen 

funcionamiento y desarrollo del Sistema de la Calidad.  

2. Alcance del Sistema de Gestión de Calidad: Prestación de los servicios de Alojamiento 

Hotel Barceló Dominican Beach. 

3. Diseño y desarrollo: El Hotel BARCELÓ DOMINICAN BEACH, no realiza diseño en 

ninguno de sus servicios, ya que los prestados están predefinidos por los estándares de 

BARCELÓ. 

4. Sistema Documental: La documentación del sistema de gestión del BARCELÓ 

DOMINICAN BEACH se describe en el gráfico 2: 

 
Gráfico 2 Sistema Documental del Hotel Barceló Dominican Beach 

Fuente: La Investigación, 2016 

Responsabilidades de la dirección 

Compromiso de la Dirección. 

La Dirección de BARCELÓ DOMINICAN BEACH asume su compromiso con el 

desarrollo e implementación del Sistema de Gestión de Calidad, así como la mejora continua de 

su eficacia mediante: 
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1. La transmisión a todos los empleados de la importancia de satisfacer tanto los requisitos 

del cliente como los legales y reglamentarios. 

2. Comunicando y revisando la Política de Calidad;  

3. Liderando el desarrollo y mantenimiento de las herramientas del Sistema de Gestión de la 

Calidad          

4. Participando en el establecimiento y seguimiento de los objetivos de los procesos    

5. Llevando a cabo las revisiones del sistema de gestión de calidad 

6. Asegurando la disponibilidad de recursos.  

Enfoque al Cliente.  

La Dirección de BARCELÓ DOMINICAN BEACH establecerá los medios necesarios 

para asegurar que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen. Asimismo, garantizará 

mediante encuestas y sistemas de recogida de quejas y sugerencias, que se conoce el grado de 

satisfacción de los clientes y de sus expectativas acerca de los servicios suministrados, con el fin 

de aumentar continuamente dicho grado de satisfacción. 

Responsabilidades. 

En este capítulo se describen las funciones y responsabilidades de la Dirección 

relacionadas directamente con el Sistema de Gestión de Calidad. Las funciones y 
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responsabilidades del resto de procesos, se describen en los correspondientes Procedimientos de 

Calidad y Sistemas Operativos. 

La Dirección de BARCELÓ DOMINICAN BEACH tiene las siguientes 

responsabilidades, en relación al Sistema de Gestión de Calidad: 

1. Comunica y mantiene vigente en el hotel la Política de Calidad definida por la Alta 

Dirección. 

2. Participa en la definición de los Objetivos de Gestión, asegurando que son entendidos, 

implementados y mantenidos al día en todos los niveles de la empresa. 

3. Identifica los recursos necesarios para llevar a cabo las actividades relacionadas con la 

calidad, proporcionando los medios adecuados y el personal adiestrado para asegurar que 

los servicios prestados se ajustan a los estándares establecidos en Barceló Hotels & 

Resorts. 

4. Planifica, organiza, coordina y supervisa todas las actividades del Hotel, asegurando que 

en todo momento y en todos los servicios se respeten las instrucciones previstas para 

alcanzar los niveles de calidad determinados. 

5. Define las responsabilidades, competencias y relaciones entre todo el personal que dirige, 

promoviendo su motivación y participación para lograr los objetivos de rentabilidad y 

calidad establecidos en Barceló Hotels & Resorts 



43 

 

 

 

6. Promueve actividades de verificación y auditorías internas de calidad, como medio para 

asegurar: que se cumplen todas las disposiciones establecidas en el Sistema de Gestión de 

Calidad. 

Representante de la Dirección. 

La Dirección de BARCELÓ DOMINICAN BEACH se nombrará al Responsable de 

Calidad como su representante, con la autoridad suficiente para: 

1. Asegurar que el Sistema de Gestión de Calidad está implementado y mantenido al día, 

transmitiendo las directrices marcadas por la Dirección y realizando labores de 

coordinación con los Jefes de proceso. 

2. Revisar el funcionamiento y adecuación del Sistema de Calidad, teniendo como base la 

Mejora Continua  

3. Solucionar de manera inmediata todos aquellos problemas significativos que se presenten 

en la gestión de calidad y de la manera más adecuada para asegurar su eliminación, 

apoyando a los diferentes procesos en la solución de las No Conformidades detectadas e 

impulsando la puesta en marcha de grupos de trabajo 

4. Realizar el control de la documentación del Sistema de Gestión de Calidad, asegurando 

que todos los procesos disponen de la documentación vigente. 

5. Informar continuamente a la Dirección acerca del funcionamiento del Sistema, con objeto 

de la adecuación y mejora continua del mismo. 
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6. Asegurarse de que se promueva la toma de consciencia de los requisitos del cliente en 

todos los niveles de la organización. 

Comunicación Interna. 

La Dirección de BARCELÓ DOMINICAN BEACH asegurara la comunicación relativa a 

los procesos del Sistema de Gestión de la Calidad y su grado de eficacia entre todos los niveles 

de la empresa mediante:  

1. Sesiones de Inducción General 

2. Reuniones del Comité de Dirección  

3. Reuniones del equipo de trabajo 

4. Paneles informativos situados en cada uno de los procesos 

5. Sistema de Sugerencias Internas  

La Dirección utilizará estas herramientas como sistema de realimentación para la mejora 

continua y con el fin de garantizar el conocimiento, por parte de todo el personal de la empresa, 

de las formas de trabajo establecidas por el Sistema de Gestión de Calidad. 



45 

 

 

 

Descripción de los procesos del Hotel Barceló Dominican Beach. 

BARCELÓ DOMINICAN BEACH ha estructurado sus procesos en tres categorías. A 

continuación, se describen los distintos procesos identificados, definidos según su orden lógico e 

incluyendo las interacciones existentes entre dichos procesos. 

Procesos Estratégicos. 

Proceso Gestión Gerencial: Abarca las actividades de Calidad, siendo este quien apoya a 

todos los procesos de Barceló Dominican Beach, de igual manera está destinado a asegurar el 

funcionamiento, controlar a los procesos, guiando en el análisis de las causas de error tanto 

reales como potenciales y asegura su coherencia para la consecución de los Objetivos de Calidad 

definidos por el Hotel. Está directamente relacionado con la Responsabilidad y el Compromiso 

de la Dirección.  

Proceso Gestión de Ventas: Genera las herramientas necesarias para el cumplimiento de 

los presupuestos, da a conocer las facilidades del hotel a los clientes garantizando una 

permanencia en el mercado.  

Procesos Operativos. 

Tienen su origen y terminan en el cliente. Necesitan recursos de los Procesos de Apoyo 

para su ejecución; e información proveniente de los Procesos Estratégicos, para su gestión 
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interna. De esta forma se consigue la prestación del servicio conforme a los requisitos del cliente, 

aportándole así un valor agregado. 

Gestión de Alimentos y Bebidas. 

Abarca el desarrollo de los procesos de:  

Cocina: Garantiza la elaboración de los alimentos para desayunos, almuerzos y cenas en 

los diferentes restaurantes del hotel. 

Restaurantes: Garantiza la prestación del servicio en los diferentes restaurantes del hotel.  

Bares: Garantiza la prestación del servicio de bebidas en los diferentes bares ubicados en 

el hotel. 

Gestión de Habitaciones. 

Abarca el desarrollo de los procesos de:  

Recepción: Proveer al cliente de las facilidades necesarias durante su estadía, para así 

alcanzar la satisfacción del mismo, teniendo en cuenta las actividades de maleteros, recepción y 

servicio de Internet.  

Limpieza: Garantizar la limpieza de las habitaciones, las zonas comunes y mantenimiento 

del orden de las habitaciones, esto incluye el cuidado del mobiliario y los ornamentos. 
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Gestión de Animación.  

Destinados a garantiza el entretenimiento diurno y nocturno para los diferentes clientes 

que visitan el hotel.  

Procesos de Apoyo. 

Destinados a proporcionar recursos (tanto físicos como humanos) al resto de los 

procesos. 

Gestión de Administración: Destinados a la gestión económica y financiera del Hotel. 

Gestión de Recursos Humanos: Abarca la selección, contratación, integración y 

desarrollo de las personas en la Empresa, resultando personas que se comportan y toman 

decisiones coherentes con la Política y Estrategia de la Empresa. 

Gestión de Mantenimiento: Abarca los procesos de Mantenimiento de la Infraestructura 

para asegurar que los equipos e instalaciones se encuentran en adecuadas condiciones de uso. 

Gestión de las Compras: Abarca los procesos de Aprovisionamiento necesarios para la 

prestación del servicio. Los Procesos de Apoyo afectan a toda la Organización, ya que se 

encargan de traducir las necesidades en recursos para las diferentes fases de los Procesos 

Operativos. 

Gestión de Seguridad: estructurado para garantizar la seguridad física e integral de los 

clientes y de las instalaciones del hotel.  
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A continuación, en el gráfico 3 se puede observar la interacción de los procesos del Hotel 

Barceló Dominican Beach.  

 
Gráfico 3 Mapa e interacción entre los procesos del Hotel Barceló Dominican Beach 

Fuente: La Investigación, 2016 

Procedimientos para el aseguramiento del sistema de gestión de calidad del hotel Barceló 

Dominican Beach 

El Sistema de Gestión de la Calidad requiere garantizar el aseguramiento del correcto 

funcionamiento del mismo, por lo que obliga a generar procedimientos básicos para la aplicación 

de la norma. Para lo que se crea en el Hotel BARCELÓ DOMINICAN BEACH, los 
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procedimientos generales para todos los procesos del hotel donde se especifica los requisitos 

mínimos que cada proceso debe cumplir para ejecutar el correcto funcionamiento en la 

implementación de un Sistema de Gestión de Calidad. Su contenido es aplicable a todos los 

procesos del hotel, incluida la Dirección, pues recoge actividades comunes a todos ellos. 

De acuerdo a la exigencia de la norma se crean los procedimientos para el correcto 

funcionamiento de la norma: 

Cuadro 3 Procedimientos para el aseguramiento del sistema de gestión de calidad del hotel 

Barceló Dominican Beach; Fuente: La Investigación, 2016 

CÓDIGO NOMBRE DOCUMENTO 

P1-SIS Procedimiento de Control y Elaboración de documentos. 

P2-SIS Medición y Seguimiento de Satisfacción del Cliente. 

P3-SIS Sistema de Indicadores. 

P4-SIS Sistema de Comunicación Interna y Externa.  

P5-SIS Sistema de Auditorías Internas. 

P6-SIS 
Tratamiento de no conformidades y establecimiento de acciones Correctivas 

Preventivas y de Mejora. 

P7-SIS Procedimiento de Producto y/o Servicio No Conforme. 
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Procedimiento de control y elaboración de documentos 
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Gráfico 4 Procedimiento de control y elaboración de documentos Hotel Barceló 

Dominican Bleach  

Fuente: La Investigación, 2016   
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Procedimiento de medición de la satisfacción del cliente 

 



61 

 

 

 



62 

 

 

 

 

Gráfico 5 Procedimiento de medición de la satisfacción del cliente  

Fuente: La Investigación, 2016 
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Procedimiento de sistema de indicadores 
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Gráfico 6 Procedimiento de sistema de indicadores  

Fuente: La Investigación, 2016. 
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Procedimiento de sistema de comunicación interna y externa 
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Gráfico 7 Procedimiento de sistema de comunicación interna y externa  

Fuente: La Investigación, 2016 
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Procedimiento de sistema de auditoria interna  
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Gráfico 8 Procedimiento de sistema de auditoria interna  

Fuente: La Investigación, 2016 



74 

 

 

 

Procedimiento para tratamiento de no conformidades y establecimiento de acciones 

correctivas y preventivas   
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Gráfico 9 Procedimiento para tratamiento de no conformidades y establecimiento de 

acciones correctivas y preventivas  

Fuente: La Investigación, 2016 
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Procedimiento de producto y/o servicio no conforme     
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Gráfico 10 Procedimiento de producto y/o servicio no conforme  

Fuente: La Investigación, 2016 
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Capítulo 4, Diseño para la implantación del sistema de gestión de calidad para el área de 

alojamiento (recepción y ama de llaves) 

Recepción 

El proceso de recepción del Hotel Dominican Beach tiene como misión maximizar la 

satisfacción del cliente a través de la acogida y alojamiento de los clientes, informándoles, 

orientando sus necesidades y promoviendo su máxima satisfacción a lo largo de su estancia. 

Organigrama de Recepción.  

El proceso de Recepción está conformado por: 

1. Centro de Internet 

2. Servicio de Maleteros  

3. Central Telefónica 

4. Detalles de las actividades del objetivo (puede incluir gráficos, cuadros, procesos, 

metodologías, fases, plantillas, planes). 
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Gráfico 11Organigrama de la Recepción Hotel Barceló Dominican Beach  

Fuente: La Investigación, 2016 

Funciones del personal del Proceso de Recepción. 

Gerente de Recepción. 

Cuadro 4 Proceso Gerente de Recepción; Fuente: La Investigación, 2016 

 

El Objetivo del Gerente de Recepción es planificar, supervisar, coordinar y asegurar la 

venta y prestación de los diferentes servicios del hotel, así como la recepción, servicio telefónico, 

servicio de maleteros y el servicio de internet. 

CARGO Gerente de recepción 

PROCESO Habitaciones 

REPORTA A Sub director de habitaciones 

SUPERVISA A 
Asistentes y supervisores de recepción, encargado de 

teléfonos, encargado de maleteros, centro de internet 
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Funciones. 

1. Acordar, desarrollar, y/o cumplimentar los objetivos marcados, respecto a producción, 

control de costes y satisfacción de clientes. 

2. Proporcionar y vender el alojamiento y los servicios propios, directos y/ o indirectos del 

hotel 

3. Gestionar su equipo (seleccionar, acoger, integrar, formar, coordinar, dirigir, delegar, 

evaluar, promover promociones, cambios…) 

4. Seguir y controlar los procesos definidos para el desarrollo de la función propia del 

departamento, con especial atención a: 

a. Supervisión a la acogida, trato y despedida/ fidelización de los clientes 

b. Seguimiento a comunicaciones internas y externas, gestión telefónica y 

atención al cliente, atención personalizada y especial. 

c. Supervisión gestión de cobros, caja. 

d. Coordinación de horarios de colaboradores de acuerdo a la ocupación del 

hotel. 

e. Participación en reuniones gerenciales para la coordinación de la 

operación. 

5. Desarrollar actuaciones tendentes a optimizar los resultados, y a la mejora continua 
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6. Colaborar con el Encargado de Calidad, para el desarrollo de su función, así como del 

control de la documentación pertinente; todo ello con la autorización conjunta de la 

Dirección de hotel y Dirección de Calidad. El Gerente de Recepción es el responsable de 

calidad del departamento. 

Asistente de Recepción.  

Cuadro 5 Proceso Asistente de Recepción; Fuente: La Investigación, 2016 

 

El Objetivo del Asistente de Recepción es Complementar y apoyar al gerente de 

recepción en todo momento, realizando el debido seguimiento a los procedimientos establecidos 

en el proceso. 

Funciones. 

1. Suple las funciones del jefe de recepción en su ausencia. 

2. Revisar que todas las llegadas estén debidamente pre-registradas y con todas las 

informaciones de lugar. 

3. Supervisar que las entradas, cambios y salidas de huéspedes se realicen conforme a las 

normas y políticas establecidas 

CARGO Asistente de recepción 

PROCESO Recepción 

REPORTA A Gerente de recepción 

SUPERVISA A 
Supervisores- recepcionistas-encargado de maleteros-

centro de internet- encargado de teléfonos 
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4. Ejecutar con la mayor profesionalidad, las actividades asignadas. 

5. Respetar y cumplir con exactitud los horarios establecidos.  

6. Llevar las normas y procedimientos de la empresa a cabalidad.  

7. Establecer los horarios y reportar la asistencia, novedades e indisciplina del personal 

8. Apoyo al equipo de trabajo en la recepción.  

9. Apoyo al equipo de trabajo en teléfonos 

10. Asistencia a los clientes con sus requisiciones  

Supervisor de Recepción  

Cuadro 6 Proceso Supervisor de Recepción; Fuente: La Investigación, 2016 

CARGO Supervisor de recepción 

PROCESO Recepción 

REPORTA A Gerente de recepción y asistente de recepción 

SUPERVISA A Recepcionistas 

 

El Objetivo del Supervisor es Apoyar y verificar el cumplimiento de los procedimientos 

establecidos en el proceso de Recepción. Es responsable de la buena operación del departamento 

en su turno de trabajo en todos; supervisa de manera directa el trabajo de los recepcionistas. 
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Funciones. 

1. Verificar aleatoriamente el fondo de caja, brazaletes, Divisas, así como la documentación 

requerida para hacer check in /out., Sobre de Bienvenida, así como habitaciones limpias y 

vacías.  

2. Seguimiento a los cambios de las habitaciones (en caso de haber). 

3. Dar seguimiento a quejas o solicitudes de huéspedes. 

4. Supervisar los cargos extras a cuenta de huéspedes. 

5. Hacer verificaciones aleatorias de los brazaletes de acuerdo al número en la tarjeta de 

llegada. 

6. Verificar que todas las llegadas efectivas del día estén ingresadas al sistema. 

7. Entregar fondo de caja y/o cambio de divisa mediante bitácora con firma de quien entrega 

y firma de quien recibe. 

8. Revisa los cargos y ajustes hechos a cuenta de clientes. 

9. Hacer revisión a la caja de los supervisores. 

10. Diligenciar los registros asignados al proceso 

Recepcionista 
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Cuadro 7 Proceso Recepcionistas; Fuente: La Investigación, 2016 

CARGO RECEPCIONISTAS 

PROCESO Recepción 

REPORTA A Supervisor de recepción 

SUPERVISA A No aplica 

 

El Objetivo del Recepcionista es recibir y asistir todas las solicitudes del huésped antes, 

durante su estancia y al partir del hotel; asimismo, llevar el control de la caja de Recepción. 

Funciones: 

1. Procurar en todo momento brindar una cordial bienvenida y despedida a nuestros 

clientes, huéspedes y público en general que requiera servicios del Front del Hotel. 

2. Leer el libro de Novedades para estar bien informado del turno anterior y dar seguimiento 

a instrucciones. 

3. Informar a su relevo todos los detalles de la operación del turno realizado. Asimismo, 

reportará a su superior inmediato los acontecimientos relevantes del turno. 

4. Respetar y cumplir con exactitud los horarios establecidos, así como la presentación 

personal, debe ser impecable.  

5. Conocer todos los servicios del Hotel, para ofertarlo a los huéspedes. 

6. Conocer todo el hotel incluyendo la localización de los cuartos y sus precios. 

7. Tener conocimiento de las actividades de nuestro Internet Café. 

8. Llevar las normas y procedimientos de la empresa a cabalidad.  
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9. Apoyar al Auditor de Ingresos en el arqueo de caja de Recepción al momento que se 

requiera.  

10. Recibir fondo de caja, brazaletes, Divisas, así como la documentación requerida para 

hacer check in /out.  

11. Mantener la recepción en orden y con todas sus herramientas de trabajo en buen estado. 

12. Verificar que el material para el Sobre de Bienvenida esté completo, así como las 

habitaciones limpias y vacías.  

13. Revisar el reporte de Limpieza para su aclaración. 

14. Verificar que los cambios de habitación se hayan realizado correctamente y dar 

seguimiento a los cambios pendientes (en caso de haber). 

15. Dar seguimiento a quejas o solicitudes de huéspedes. 

16. Dar entradas (check – in) y salidas (check - out) 

17. Aplicación de cargos extras a cuenta de huéspedes. 

18. Verificar el control de brazaletes en su turno y registrar el número en la tarjeta de llegada. 

19. Verificar que todas las llegadas efectivas del día estén ingresadas al sistema. 

20. Elaborar sus sobres de remesas, separando la venta de efectivo y el cambio de divisas. 

21. Entregar fondo de caja y/o cambio de divisa mediante bitácora con firma de quien entrega 

y firma de quien recibe. 
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22. Entregar en buen estado el equipo de trabajo, así como ordenada el área de Recepción. 

23. Entregar su auditoria de Cajero – Recepcionista al supervisor para su revisión. 

24. Diligenciar los registros asignados al proceso 

25. Gestionar la venta de productos complementarios: Late Check out, Up grade, servicio 

Premium, Internet etc. 

Night Clerck 

Cuadro 8 Proceso Night Clerck; Fuente: La Investigación, 2016 

CARGO NIGHT CLERCK 

PROCESO Recepción 

REPORTA A Supervisor de recepción 

SUPERVISA A No aplica 

 

El Objetivo del Night Clerck es recibir y asistir todas las solicitudes del huésped antes, 

durante su estancia y al partir del hotel; asimismo, llevar el control de la caja de Recepción y 

verificación del trabajo realizado durante el día. 

Funciones: 

1. Procurar en todo momento brindar una cordial bienvenida y despedida a nuestros 

clientes, huéspedes y público en general que requiera servicios del Front del Hotel. 

2. Leer el libro de Novedades para estar bien informado del turno anterior y dar seguimiento 

a instrucciones. 
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3. Informar a su relevo todos los detalles de la operación del turno realizado. Asimismo, 

reportará a su superior inmediato los acontecimientos relevantes del turno. 

4. Respetar y cumplir con exactitud los horarios establecidos, así como la presentación 

personal, debe ser impecable.  

5. Conocer todos los servicios del Hotel, para ofertarlo a los huéspedes. 

6. Conocer todo el hotel incluyendo la localización de los cuartos y sus precios. 

7. Tener conocimiento de las actividades de nuestro Internet Café. 

8. Llevar las normas y procedimientos de la empresa a cabalidad.  

9. Reportar a su superior los casos de llegadas cuyas formas de pago no esté suficientemente 

clara, no coincidan las fechas de salida, o cualquier otra discrepancia que pueda causar 

inconvenientes al cliente o al Hotel. 

10. Verifica el trabajo realizado por los recepcionistas durante el día, asegurándose que todo 

coincida reserva contra voucher y tarjeta de registro y hacer las modificaciones a lugar. 

11. Se encarga de archivar correctamente los vouchers con las facturas de las llegadas del día 

a día de los clientes, además de archivar las tarjetas de registro en el archivo. 

12. Procura mantener debidamente organizado y limpio el archivo de Recepción, tarjetas de 

registro archivadas; además de hacer los cambios de habitación en el mismo. 

13. Recibir fondo de caja, brazaletes, Divisas, así como la documentación requerida para 

hacer check in /out.  
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14. Mantener la recepción en orden y con todas sus herramientas de trabajo en buen estado. 

15. Introducción de Cardex si así lo amerita. 

16. Verificar que el material para el Sobre de Bienvenida esté completo, así como las 

habitaciones limpias y vacías.  

17. Revisar el reporte de Limpieza para su aclaración. 

18. Dar seguimiento a quejas o solicitudes de huéspedes. 

19. Dar entradas (check – in) y salidas (check - out) 

20. Aplicación de cargos extras a cuenta de huéspedes. 

21. Verificar el control de brazaletes en su turno y registrar el número en la tarjeta de llegada. 

22. Verificar que todas las llegadas efectivas del día estén ingresadas al sistema. 

23. Elaborar sus sobres de remesas, separando la venta de efectivo y el cambio de divisas. 

24. Entregar fondo de caja y/o cambio de divisa mediante bitácora con firma de quien entrega 

y firma de quien recibe. 

Capitán de Maleteros 

Cuadro 9 Proceso Capitán de Maleteros; Fuente: La Investigación, 2016 

CARGO CAPITÁN DE MALETEROS 

PROCESO Recepción 

REPORTA A Gerente de recepción 

SUPERVISA A Maleteros 



94 

 

 

 

 

El Objetivo del Capitán de Maleteros es Guiar a los clientes en cualquier duda que se le 

presente, ubicación, descripción de las habitaciones, lugares en el hotel, apoyo con equipajes, 

guía con lugares turísticos cercanos y facilidades en general del hotel. 

Funciones: 

1. Vigilar la correcta presentación e imagen del personal bajo su responsabilidad, 

procurando siempre que el mismo esté debidamente uniformado y en posición de trabajo.  

2. Establecer los horarios y reportar la asistencia, novedades e indisciplina del personal. 

3. Mantener el área de trabajo limpia, ordenada y cuarto de maletas con las etiquetas 

enumeradas. 

4. Acompañar al cliente a su habitación desinteresadamente y en caso de que no pueda por 

alguna situación instruir al cliente sobre la ubicación de su habitación. 

5. Verificación mediante un listado emitido por el sistema las llegadas, salidas y cargos 

pendientes de habitación a la salida del cliente 

6. Procurar el rápido envío de mensajes y/o paquetes a las habitaciones de los huéspedes en 

caso de que así le sea requerido. 

7. Dar bienvenida y despedir a nuestros huéspedes recogiendo y resguardando este equipaje 

hasta que se le entregue nuevamente al cliente. 
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8. Asegurarse que los equipos de trabajo conozcan sus estándares para el desarrollo correcto 

del trabajo. 

Maletero 

Cuadro 10 Proceso Maletero; Fuente: La Investigación, 2016 

CARGO MALETEROS 

PROCESO Recepción 

REPORTA A Capitán de maleteros 

SUPERVISA A No aplica 

 

El Objetivo del maletero es recibir a los clientes y ayudarles con cargar y descargar sus 

equipajes, de igual manera guiarlos con respecto a la ubicación, descripción de las habitaciones, 

lugares en el hotel, guía con lugares turísticos cercanos y facilidades en general del hotel. 

Funciones: 

1. Acompañar al cliente a su habitación desinteresadamente y en caso de que no pueda por 

alguna situación instruir al cliente sobre la ubicación de su habitación. 

2. Asegurarse de retirar la cinta de identificación a los clientes que abandonan el hotel. 

3. Verificación mediante un listado emitido por el sistema las llegadas, salidas y cargos 

pendientes de habitación a la salida del cliente 

4. Dar bienvenida y despedir a nuestros huéspedes recogiendo y resguardando este equipaje 

hasta que se le entregue nuevamente al cliente. 
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5. Diligenciar los registros asignados al proceso 

Encargada de Teléfonos 

Cuadro 11 Proceso Gerente de Recepción; Fuente: La Investigación, 2016 

CARGO ENCARGADO DE TELÉFONOS 

PROCESO Teléfonos 

REPORTA A Gerente de recepción 

SUPERVISA A Telefonistas 

 

La Encargada de teléfonos es responsable por el funcionamiento de las actividades a 

desarrollar en teléfonos y seguimiento a los cargos representados por las llamadas. Además, 

procurar que la amabilidad, cortesía y buenas atenciones a nuestros clientes y relacionados se 

caractericen por la excelencia en la calidad del servicio prestado. 

Funciones: 

1. Establecer los horarios y reportar la asistencia, novedades e indisciplina del personal. 

2. Recibimiento de llamadas. 

3. Revisar el formulario de wake-up calls a huéspedes. 

4. Recibir facturas mensuales del proveedor de servicio de comunicaciones 

5. Control de las extensiones del hotel conjuntamente con cada en cargado de proceso y 

Administración 

6. Resolución de averías y seguimiento al cliente con la solicitud con la llamada de cortesía. 



97 

 

 

 

7. Mantener actualizada la lista de teléfonos de emergencia y ejecutivos del hotel.  

8. Asegurarse que los equipos de trabajo conozcan sus estándares para el desarrollo correcto 

del trabajo. 

Telefonista 

Cuadro 12 Proceso Telefonista; Fuente: La Investigación, 2016 

CARGO TELEFONISTA 

PROCESO Teléfonos 

REPORTA A Encargado de teléfonos 

SUPERVISA A No aplica 

 

El Objetivo del telefonista es garantizar la calidad del servicio prestado. Recibe, hace y 

transfiere llamadas telefónicas de huéspedes, público en general y empleados de la propiedad, 

cumpliendo siempre con las normas de cortesía, amabilidad y los procedimientos establecidos en 

el área. 

Funciones: 

1. Recibimiento de llamadas y realizarlas cuando así se le solicite. 

2. Llevar estricto control de todas las llamadas de largas distancias que se realizan a través 

de la Central Telefónica del Hotel. 

3. Resolución de averías y seguimiento al cliente con la solicitud con la llamada de cortesía. 
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4. Diariamente imprimir listado de llegadas y salidas para abrir y cerrar líneas telefónicas de 

las habitaciones. 

5. Mantener actualizada la lista de teléfonos de emergencia y ejecutivos del hotel.  

6. Hacer seguimiento a la llamada despertar. 

7. Tomar mensajes a huéspedes en caso de que éstos no estén en sus habitaciones para luego 

ser enviados. 

8. Diligenciar los registros asignados al proceso 

Caracterización Recepción. 

Objetivo: Garantizar la satisfacción de los clientes, desde la llegada hasta la salida en el 

hotel manteniendo una comunicación constante entre el Cliente y Recepción, Central Telefónica 

y maleteros. 
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Gráfico 12 Diagrama caracterización de recepción  

Fuente: La Investigación, 2016 

Procedimiento de recepción 

Procedimiento de pre-check in y asignación de habitaciones 
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Gráfico 13 Procedimiento de pre-check in y asignación de habitaciones 

Fuente: La Investigación, 2016 
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Procedimiento de check in 
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Gráfico 14 Procedimiento de check in  

Fuente: La Investigación, 2016 
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Procedimiento de check out 
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Gráfico 15 Procedimiento de check out  

Fuente: La Investigación, 2016 
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Procedimiento venta de divisas 
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Gráfico 16 Procedimiento venta de divisas  

Fuente: La Investigación, 2016 
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Procedimiento de cargos extras de habitación 
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Gráfico 17 Procedimiento de cargos extras de habitación  

Fuente: La Investigación, 2016 
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Procedimiento de cierre diario 
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Gráfico 18 Procedimiento de cierre diario  

Fuente: La Investigación, 2016 
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Procedimiento de recepción de maletas y acogida de clientes  
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Gráfico 19 Procedimiento de recepción de maletas y acogida de clientes   

Fuente: La Investigación, 2016 
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Instructivo de recepción 

Instructivo de acogida de clientes 

 
INSTRUCTIVO DE ACOGIDA DE CLIENTES 

INS1-REC 

Edición:  

Versión:  

Página: 
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Gráfico 20 Instructivo de acogida de clientes  

Fuente: La Investigación, 2016 

Ama de llaves 

El proceso de Ama de llaves se encarga de realizar la limpieza del área de alojamiento y 

del cuidado del mobiliario.  
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Organigrama de Ama de Llaves. 

 

Gráfico 21 Organigrama de Ama de Llaves  

Fuente: La Investigación, 2016 

Funciones del personal del Proceso de Ama de Llaves. 

Gobernanta. 

Cuadro 13 Funciones de Gobernanta, Fuente: La Investigación, 2016 

CARGO GOBERNANTA 

PROCESO Ama de llaves 

REPORTA A Sub director 

SUPERVISA A Sub-gobernanta –supervisores 
 

El Objetivo de la Gobernanta es Planificar, supervisar, coordinar y asegurar la limpieza 

de las habitaciones y mobiliario en general del hotel. 

Funciones: 

1. Debe formar, motivar y desarrollar las habilidades/ aptitudes de su equipo 

2. Es responsable del mantenimiento del clima laboral. 
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3. Planificar y desarrollar el cumplimiento los objetivos marcados, respecto a control de 

costes y satisfacción de clientes, optimizando los recursos materiales y humanos. 

4. Gestionar el equipo de trabajo desarrollándolo con la finalidad de ir fortaleciendo y 

preservando el conocimiento.  

5. Controlar las actividades para el desarrollo de la función propia del proceso, con especial 

atención a:  

6. Planificación del trabajo (objetivos, horarios, reparto de tareas, etc), Supervisión de los 

métodos de trabajo, uso de materiales y productos, trato con el cliente, Control de los 

resultados 

7. Establecer espacios y acuerdos de coordinación con los demás Jefes de proceso. 

8. Desarrollar actuaciones tendentes a optimizar los resultados y a la mejora continua. 

9. Colaborar con el Coordinador de Calidad, para el desarrollo de su función, así como del 

control de la documentación pertinente; todo ello con la autorización conjunta de la 

Dirección de hotel y la Dirección de Calidad. 
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Sub-Gobernanta. 

Cuadro 14 Funciones de Sub Gobernanta, Fuente: La Investigación, 2016 

CARGO SUB GOBERNANTA  

PROCESO Ama de llaves 

REPORTA A Gobernanta 

SUPERVISA A Supervisores 

 

El Objetivo de la sub Gobernanta es apoyar a la gobernanta en su ausencia asumiendo las 

tareas de dirección del proceso, en el día complementa la dirección y seguimiento de las 

actividades del proceso. 

Funciones: 

1. Planificación y distribución del trabajo al equipo. 

2. Mantener y motivar al equipo en el desarrollo de sus actividades. 

3. Supervisión de los métodos de trabajo, uso de materiales y productos. 

4. Seguimiento al cumplimiento de los estándares de la cadena. 

5. Colaborar con el Coordinador de Calidad, para el desarrollo de su función, así como del 

control de la documentación pertinente; todo ello con la autorización conjunta de la 

Dirección de hotel y la Dirección de Calidad 

6. Entrega de llaves y asignación de tareas 

7. Revisión de los carritos 
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8. Recibir los reportes y realizar cierre de la jornada 

9. Control de Inventarios 

10. Seguimiento a las limpiezas y organización de los Office 

11. Eventualmente asumir las funciones de Supervisora y si fuese necesario de camaristas 

12. Repaso de habitaciones de Clientes 

13. Acordar, desarrollar, y/ o cumplimentar los objetivos marcados, respecto a la satisfacción 

de clientes, optimizando los recursos materiales y humanos en los procesos de limpieza 

14. Repaso de habitaciones de Salidas 

Diligenciar los controles establecidos en el proceso. 

Supervisoras 

Cuadro 15 Funciones de Sub Gobernanta, Fuente: La Investigación, 2016 

CARGO SUPERVISORES 

PROCESO Ama de llaves 

REPORTA A Gobernanta, sub gobernanta 

SUPERVISA A Camaristas-lenceros 

 

Supervisar los métodos de trabajo, planificar el reparto de tareas y garantizar el 

cumplimiento de los procedimientos y estándares del hotel. 

Funciones: 

1. Planificación y distribución del trabajo al equipo. 
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2. Acordar, desarrollar, y/ o cumplimentar los objetivos marcados, respecto a la satisfacción 

de clientes, optimizando los recursos materiales y humanos en los procesos de limpieza 

3. Gestionar su equipo de Limpiadoras y Camareras (acoger, integrar, formar, coordinar, 

dirigir, delegar y en coordinación con la gobernanta evaluar y promover cambios) 

4. Planificación del como reparto de tareas 

5. Supervisión de los métodos de trabajo, uso de materiales y productos, y trato con el 

cliente 

6. Control de los resultados 

7. Desarrollar actuaciones tendentes a optimizar los resultados, y a la mejora continua 

8. Ordenar y limpiar Office 

9. Revisión de los carritos 

10. Recibir los reportes y realizar cierre de la jornada 

11. Control de Inventarios 

12. Seguimiento a las limpiezas y organización de los Office 

13. Eventualmente asumir las funciones de Supervisora y si fuese necesario de camaristas 

14. Repaso de habitaciones de Clientes 

15. Acordar, desarrollar, y/ o cumplimentar los objetivos marcados, respecto a la satisfacción 

de clientes, optimizando los recursos materiales y humanos en los procesos de limpieza 
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16. Repaso de habitaciones de Salidas 

17. Diligenciar los controles establecidos en el proceso. 

Camarera de Pisos. 

Cuadro 16 Funciones de Camareras de pisos, Fuente: La Investigación, 2016 

CARGO CAMARERAS DE PISOS 

PROCESO Ama de llaves 

REPORTA A Supervisores 

SUPERVISA A No aplica 

 

El Objetivo de la Camarera de Pisos es ejecutar la limpieza de la habitación cumpliendo 

con los estándares y procedimientos establecidos por el hotel. 

Funciones: 

1. Realizar la limpieza de las habitaciones de acuerdo al estándar establecido. 

2. Revisar que las amenidades estén de acuerdo al estándar. 

3. Reportar las averías que se evidencien en las habitaciones 

4. Asegurarse que la habitación este limpia antes de reportar su condición. 

5. Guiar y/o apoyar a los clientes si es requerido 

6. Diligenciar los controles establecidos en el proceso. 
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Lencero. 

Cuadro 17 Funciones de Lencero, Fuente: La Investigación, 2016 

 

 

 

 

El Objetivo del lencero es mantener control en la distribución de la lencería, suministro y 

equipos operacionales en las habitaciones de forma ordenada, y mantener la organización de los 

offices. 

Funciones:  

1. Recibir lencería desde lavandería 

2. Organizar la distribución de lencería según llegadas y salidas 

3. Recibir los equipos operacionales y la distribución de los mismos según necesidades de 

los bloques 

4. Recibe pedido de materiales 

5. Organización y Limpieza office grande de Lencería 

6. Organiza la distribución por bloque del pedido 

7. Según necesidad hará la tarea de pasillero si la operación así lo requiera 

CARGO LENCERO 

PROCESO Ama de llaves 

REPORTA A Gobernanta 

SUPERVISA A No aplica 
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Valet. 

Cuadro 18 Funciones de Valet, Fuente: La Investigación, 2016 

 

 

 

 

 

El Objetivo de la Valet es Clasificar y procesar la ropa de los clientes de acuerdo a los 

procedimientos y estándares establecidos en el hotel. 

Funciones: 

1. Limpiar el área de trabajo al inicio y al final del turno. 

2. Recibir y entregar la ropa de los clientes y ejecutivos para el servicio de lavandería. 

3. Atender las quejas de los clientes, con relación a la calidad del planchado 

4. Verificar las condiciones de la ropa antes y después de procesarla para evitar 

reclamaciones. 

5. Verificar el conteo de la ropa que coincida con lo que el cliente entrego 

6. Registrar el reporte de valets cada servicio realizado (cuarto, tipo de servicio, hora, ropa 

recogida). 

CARGO VALET 

PROCESO Ama de llaves 

REPORTA A Gobernanta 

SUPERVISA A No aplica 
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Caracterización ama de llaves. 

Objetivo: Realizar la limpieza de las habitaciones y áreas públicas para garantizar el 

confort de los huéspedes, Cumpliendo con los Estándares de La Cadena Barceló. 

 

Gráfico 22 Diagrama caracterización de ama de llaves  

Fuente: La Investigación, 2016 
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Procedimiento de ama de llaves 

Procedimiento de jornada diaria. 
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Gráfico 23 Procedimiento de jornada diaria  

Fuente: La Investigación, 2016 



141 

 

 

 

Procedimiento de habitaciones en No molestar 

 

Gráfico 24 Procedimiento de habitaciones en No molestar  

Fuente: La Investigación, 2016 
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Instructivos de ama de llaves 

Instructivo de limpieza de habitaciones. 

 
INSTRUCTIVO DE LIMPIEZA DE 

HABITACIONES 

INS1-AMA 

Edición:  

Versión:  

Página: 
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Gráfico 25 Instructivo de limpieza de habitaciones  

Fuente: La Investigación, 2016 
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Aclaraciones al instructivo 

1. En la habitación de salida tras recoger la terraza se deberán abrir los cajones, mover 

mesitas, evitando el cúmulo de polvo y suciedad. 

2. La habitación en salida se deberá barrer a fondo antes de hacer las camas. 

3. El WC solo se precintará en habitaciones de salida. 

4. Si se detecta alguna lencería ha sido contaminada con materia fecal o vómito, debe 

dirigirse al Office correspondiente y utilizar Kit. Para habitaciones con clientes enfermos 

o que presenten alguna situación especial.  

5. Si encuentra algún objeto sin valor pero que considere que ha sido olvidado, llevarlo al 

carro dirigiéndolo al final de la jornada a la oficina de limpieza; si fuera de valor (relojes, 

teléfonos, anillos) llevarlo a la oficina de limpieza de inmediato.  El objeto deberá ser 

registrado por la secretaria en el Registro de Objetos entregados a Seguridad, si es de 

valor se depositará en Seguridad.   
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Instructivo de montaje de habitaciones 

 
INSTRUCTIVO DE MONTAJE DE HABITACIONES 

INS2-AMA 

Edición:  

Versión:  

Página: 
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Gráfico 26 Instructivo de montaje de habitaciones  

Fuente: La Investigación, 2016 
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Conclusiones 

Por medio de este proceso investigativo, se establecen las siguientes conclusiones 

generales del proceso: 

Al realizar la auditoria interna frente a la Norma ISO 9001-2008 se determinó en su 

momento que no se contaba con documentos para dirigir, delegar y evidenciar las tareas y 

procedimientos que se deben ejecutar para cada colaborador de la organización.  Tampoco se 

contaba con los procedimientos que exige la norma de calidad.  

Se crearon, de la mano con el Director General, la Política, Objetivos y Manual de 

Calidad encaminados a la mejora continua y la satisfacción del cliente. Se asumieron los 

requisitos de la norma y de la organización respectivamente al momento de ser planteados.  

Se documentaron los procedimientos, instructivos y registros necesarios para el buen 

funcionamiento de las áreas de Ama de Llaves y Recepción, así mismo se crearon los 

procedimientos y registros que exige la norma para tales dependencias.  

La implementación en el Sistema de gestión de calidad en el HOTEL BARCELÓ 

DOMINICAN BEACH le permitirá a la organización planear, ejecutar, verificar y retroalimentar 

el proceso de alojamiento y generar espacios de mejora continua que le permitirán alcanzar un 

alto nivel de satisfacción en sus clientes.  

 

  



155 

 

 

 

Recomendaciones 

Frente a la propuesta e implementación se sugiere: 

Realizar periódicamente auditorías internas a las áreas de Ama de Llaves y Recepción 

para la verificación de cumplimiento del sistema de gestión de calidad y su retroalimentación 

correspondiente a lo que haya lugar.  

Se le recomienda implementar el Sistema de Gestión de Calidad en todas las áreas del 

Hotel, esto con el objetivo de mejorar la satisfacción del cliente y la mejora continua donde se 

evidencie el compromiso por parte de la organización en el bienestar de sus clientes y de su 

personal.   

Realizar las capacitaciones pertinentes a las áreas involucradas con los procesos de 

gestión de calidad y al personal en general del HOTEL BARCELÓ DOMINICAN BEACH.  
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Anexos 

Anexo 1: Registro general de incidencias  
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Anexo 2: Control del sistema de gestión de calidad  
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Anexo 3: Acta de reunión  
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Anexo 4: Ficha de indicadores  
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Anexo 5: Entrega divisa al cajero  
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Anexo 6: Ficha de indicadores  
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Anexo 7: Control de reposición de brazaletes  
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Anexo 8: Control de llaves maestras  
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Anexo 9: Registro del servicio de despertador   
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Anexo 4: Trabajo de camaristas  
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Anexo 11: Trabajo de camaristas / pasilleros  
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Anexo 12: Rotación de colchones  
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Anexo 13: Verificación estándar habitación  

 

 

VERIFICACIÓN ESTÁNDAR 
HABITACIÓN 

R4-AMA 

Edición:  

Versión:  

 Amenidades suites o Club 
Premium/ Vip Amenidades Habitaciones Superior  

Amenidades Habitaciones 
Dobles 

Baño Si No Baño Si No Baño 
S
i No 

1 Abrillantador de zapato     1 Abrillantador de zapato      1 Abrillantador de zapato      

1 Algodón con bastoncillos     1 Gorro de ducha       1 Gorro de ducha       

1 Costurero     1 Kit. de afeitar      1 Kleenex      

1 Gorro de ducha     1 Kit. Dental     1 Peine     

1 Kit. de afeitar      1 Kleenex      2 Jaboncito  40grs.     

1 Kleenex      1 Peine     2 Vasos baño     

1 Peine grande     2 Jaboncito  40grs.     Acondicionador (dispensador)     

1 Sales minerales     2 Vasos baño     Gel (dispensador)     

2 Bolsa club Premium      Acondicionador (dispensador)     Toallas de cuerpo     

2 Botellita Suavizante     Gel (dispensador)     Toallas de manos     

2 Botellitas de gel     Secador de pelo      Toallas de pie     

2 Botellitas de shampoo     Shampoo (dispensador)     Toallas faciales     

2 Calzador pequeño     Toalla de piscina     Toallas piscina     

2 Jaboncito     Toallas de cuerpo     Mesita de Noche 
S
i No 

2 Kit. Dental     Toallas de manos     
Cartel medio ambiente toallas 
sabanas     

2 Vasos baño     Toallas de pie     Cartel Uso de Teléfono     

Acondicionador (dispensador)     Toallas faciales     Lapicero Barceló     

Cartel de amenidades      Mesita de Noche Si No Libreta Barceló     

Gel (dispensador)     Cartel medio ambiente toallas sabanas     Radio      

Menú de almohada      Cartel Uso de Teléfono     Control con su porta control      

Secador de pelo      Lapicero Barceló     Porta brochure  Si No 

Shampoo (dispensador)     Libreta Barceló     Barceló brochure corporativo     

Toalla de piscina     Radio      Barceló brochure R.D.     

Toallas de cuerpo     Control con su porta control      Barceló Magazine     

Toallas de manos     Porta brochure  Si No Brochure Club Premium      

Toallas de pie     Barceló brochure corporativo     Carpeta 2 hojas y 2 sobres     

Toallas faciales     Barceló brochure R.D.     Cartel Internet     

Mesita de Noche Si No Barceló Magazine     Menú room Services     

Cartel medio ambiente toallas  
sabanas     Brochure Club Premium      Promoción Vacaciones Barceló     

Cartel Uso de Teléfono     Carpeta 2 hojas y 2 sobres     CLOSET Si No 

Lapicero Barceló     Cartel Internet     12 perchas normales     
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Libreta Barceló     Menú room Services     4 perchas con ganchos     

Radio      Promoción Vacaciones Barceló     Cartel de caja fuerte dentro      

Teléfono     CLOSET Si No Lista & funda lavandería     

Control con su porta control      12 perchas normales     Plancha      

Porta brochure  Si No 4 perchas con ganchos     Tabla      

Barceló brochure corporativo     Cartel de caja fuerte dentro      Caja fuerte (abierta)     

Barceló brochure R.D.     Lista & funda lavandería     Estación  Minibar Si  No 

Barceló Magazine     Plancha      2 Removedores      

Brochure Club Premium      Tabla      2 Sobres de café     

Carpeta 2 hojas y 2 sobres     Caja fuerte (abierta)     4 Cremolas      

Cartel Internet     Estación  Minibar Si  No 4 Sobres de azúcar dieta     

Menú room Services     2 Removedores      4 Sobres de azúcar normal     

Promoción Vacaciones Barceló     2 Sobres de café     4 Sobres de te variados     

CLOSET Si No 4 Cremolas      Cafetera      

12 perchas normales     4 Sobres de azúcar dieta     Hielera      

4 perchas con ganchos     4 Sobres de azúcar normal     Vasos minibar     

Cartel de caja fuerte dentro      4 Sobres de te variados     Minibar Nevera  Si No 

Lista & funda lavandería     Cafetera      1 Botella de agua 1.5 litros     

Plancha      Hielera      1 Jugo     

Tabla      Vasos minibar     1 Snack Salado     

Caja fuerte (abierta)     Minibar Nevera  Si No 3 Refrescos (Coca cola, Coca cola dieta,Sprite)     

Estación  Minibar Si  No 1 Botella de agua 1.5 litros     

   2 Removedores      1 Jugo     NUMERO DE HABITACION: 

2 Sobres de café     1 Snack Salado     

4 Cremolas      2 Cervezas     FECHA:     

4 Sobres de azúcar dieta     3 Refrescos (Coca cola, Coca cola dieta,Sprite)     NOMBRE DE LA SUPERVISORA: 

4 Sobres de azúcar normal     

   
4 Sobres de te variados     Observaciones:           

Cafetera                  

Hielera                  

Vasos minibar                 

Minibar Nevera  Si No             

1 Botella de agua 1.5 litros                 

1 Jugo                 

1 Snack Salado                 

4 Cervezas                 

3 Refrescos (Coca cola, Coca cola 
dieta,Sprite)                 
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Anexo 14: Carteles no molesten / no servicios  
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Anexo 15: Inventario mensual de lencería  

 


