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INTRODUCCION

El uso de las tecnologias de la informacion ha permitido que las personas accedan a un
sinfin de conocimiento, el cual les permite tener mas criterio a la hora de tomar decisiones. El
sector de servicios turisticos no es ajeno a ello, las personas encuentran diversidad de ofertas a
un clic, delimitando su busqueda acorde a sus necesidades, gustos y preferencias, filtrando
informacion acorde a los comentarios, experiencias, criticas, recomendaciones que hoy las
personas son libres de hacer. De ahi la importancia de asegurar la satisfaccion del cliente porque
alguna falla en el servicio que cree insatisfaccion seré referencia para el pablico en general y en

especial para los clientes potenciales.

La Republica Dominicana es uno de los destinos mas populares y en crecimiento en el
caribe. Segun cifras del Banco Central de la Republica Dominicana, el pais recibi6 un total de
537,640 pasajeros no residentes por via aérea en el mes de marzo del presenta afio 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 afio pasado
“Departamento de Cuentas Nacionales y Estadisticas Econdmicas Division de Turismo, 2016).
Lo anterior significo que la tasa promedio de ocupacién 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 mas competitivo y exigente y las

organizaciones se ven obligadas a estar alerta a los cambios que se generan en los habitos de
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consumo, o en su defecto generar nuevos consumos en la poblacion. Dia a dia es una lucha
continua por mantenerse en el mercado, marcando pautas de diferenciacion, preferencia, valor
agregado de gran impacto que genere relaciones estrechas entre cliente-organizacion sinébnimos

de calidad, satisfaccion y fidelidad.

En respuesta a estas exigencias, se desarrolla este trabajo como aporte e inicio al proceso
de certificacion bajo la norma ISO 9001 del Hotel Dominican Beach el cual pertenece a la
cadena hotelera Grupo Barcel6, la cual paso de ser una compafiia familiar de transporte a
convertirse en uno de los grupos turisticos mas importantes de Espafia y del mundo, tomando la
certificacién como opcidn 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 percepcion de
satisfaccion en su estadia. Teniendo en cuenta que las certificaciones de calidad representan tanto
para organizaciones como clientes, muestra de garantia de que el proceso de fabricacion o
prestacion de servicio, han sido definidos e implantados y se gestionan para satisfacer las
necesidades del cliente, ademas que el consumidor recibe informacion extra sobre el producto o
servicio y genera confianza frente a sus competidores, bajo la implementacion y eficacia de un

sistema de gestién de calidad.
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Capitulo 1, La certificacion en calidad como herramienta de competitividad — Hotel

Barcel6 Dominican Beach

La Norma 1SO 9001 es una herramienta de gestion de calidad de gran popularidad, la
cual ha sido implantada en un gran nimero de organizaciones en un gran numero de paises. El
proceso de implantacion de la norma esta disefiado en el cumplimiento con los exigentes
requisitos de la calidad contemplados en la norma. Los beneficios de la obtencion de la
certificacion mejoran la competitividad empresarial a través del mejoramiento de los procesos,

eliminando gastos innecesarios.

La ISO (Organizacion Internacional de Normalizacion) es una federacién mundial de
organismos nacionales de normalizacion que ha elaborado una serie de estandares para asistir a
las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacién y la operacion de sistemas de
gestion 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
organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle en forma sistematica y
transparente. Se puede lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestion que
esté diseflado para mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas” (Secretaria General ISO, 2005, p.2). Un aspecto
importante de 1SO 9000 es el enfoque orientado a los procesos, es decir, en lugar de ver cada
departamento como un proceso individual, requiere que la organizacion vea “la gran imagen”

como los procesos interactlan, si se pueden integrar con otros, cuales son los importantes



aspectos de productos y servicios. Luego de implementado el enfoque aparecen las auditorias
como herramienta de control para verificar la efectividad del sistema de administracion de la
calidad, de esta manera la organizacion se retroalimenta rapidamente. La norma esta basada
también en un enfoque al cliente, reconociéndole como el objetivo principal de la organizacién
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 Gestion por Procesos, procedimientos e instructivos que se
ajusten a la Norma ISO 9001 en términos de productividad, eficiencia y desempefio en la
prestacion de un adecuado servicio para el cliente. De igual manera la carencia de
documentacidn, de un orden cronoldgico 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, desempefio de tareas, cumplimiento de
responsabilidades que corresponden a los cargos de la empresa y un mal manejo de los recursos

presentes en cada area de la organizacion.

Considerando lo expuesto y viendo la necesidad de suplir estas falencias, el HOTEL
BARCELO DOMINICAN BEACH, requiere un sistema de gestion 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



manera poder seguir posicionando a la cadena Barcel6 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 Bavaro, donde actualmente se lleva a cabo la apertura y construccion 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 investigacion busca
gue mediante la propuesta de implementacion de gestion de calidad por procesos bajo la Norma
ISO 9001, que, para el caso, esta dirigido especificamente al area de alojamiento (Ama de llaves
y Recepcidn). Se dé inicio al proceso de certificacién tomandola como opcidn 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 percepcion de satisfaccidn en su estadia.

De esta manera, esta investigacion busca evidenciar que existen falencias en el area de
alojamiento (Ama de llaves y Recepcion), las cuales por medio de la implementacion de gestion
de calidad por procesos bajo la Norma 1SO 9001 seran minimizadas. Las falencias encontradas

se traducen en:

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

procedimientos que se deben ejecutar por cada colaborador de la organizacion, lo que



genera en ocasiones situaciones de mal funcionamiento y resultados no satisfactorios que

influyen de manera negativa en la experiencia del cliente.

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

desempefio de los equipos de trabajo involucrados en la gestion del area de alojamiento.

La inexistencia de un orden cronologico y secuencial de las actividades que se deben
desarrollar y del manejo de los recursos que hagan posible una prestacién del servicio de

alojamiento adecuado.
Dado lo anterior, esta investigacion busca puntualizar en:

Realizar auditoria Interna de las areas de alojamiento (recepcion y ama de llaves), frente

a los requerimientos de la Norma 1SO 9001

Disenar la politica, objetivos y manual de calidad para las areas de recepcién y ama de

Ilaves que garanticen la gestion del alojamiento.

Formulacion de la caracterizacion, procedimientos, registros e instructivos establecidos

bajo la norma ISO 9001 para el area de alejamiento (Ama de llaves y Recepcidn).

Metodologia

Esta es una investigacion que privilegia el enfoque cualitativo de caracter descriptivo,

que busca formular un sistema de gestion por procesos bajo la Norma 1SO 9001 del Hotel

Barceldo Dominican Beach.



Procedimiento.

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

caracteristicas y exigencias para la aplicacion de la norma.

2. Politica de Calidad: se formula a partir del diagndstico la politica y objetivos de calidad.
3. Propuesta: Se formula la propuesta para aplicar a la certificacion de calidad bajo la norma
ISO 9001.
Instrumentos.

Para el desarrollo de la investigacidn se usaran encuestas, revisién de documentacion del

hotel y de la norma 1SO 9001.

Referente Tedrico

Panorama general sobre el turismo en Republica Dominicana.

Republica Dominicana es hoy por hoy el destino méas importante del caribe. Las lineas
estratégicas adoptadas por el Ministerio de Turismo de Republica Dominicana han sido
enfocadas en el crecimiento sostenido de las llegadas, el reforzamiento de la promocion
internacional, la diversificacion de la oferta (turismo cultural, ecologico, de aventura) y el

mejoramiento de los destinos con la inversion en infraestructura.



Segun cifras de la Asociacion 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 significo 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

digitos 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 significé un aumento de 4.17% comparado con el mes de

enero del afio anterior.

Aeropuerto de Internacional de las Américas: Recibi6 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 participacion de 2.70% en las llegadas de viajeros en
enero de 2016 al recibir un total de 12.261 visitantes lo que significd 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 afio que fue de 7.333



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 recibi6 465.229 turistas
de América del Norte representado en 8.94% en relacion al afio anterior. En segundo lugar,
Europa aporto un total de 266,342 turistas que represento un decrecimiento de -3.01 en
comparacion 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 creci6 en un 40.74%.

Ocupacion Hotelera.

Por cuatro afios consecutivos la tasa promedio de ocupacion hotelera en el mes de enero
sobrepasa el 80%. En enero de 2016 la ocupacion hotelera fue de 88.3% que comparada con el

mismo mes del afio anterior crecié en un 2.6%.

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

2016 (tasa de crecimiento de 0.9%).

Romana — Bayahibe: Destacada por su modelo de gestion ambiental y conservacion de

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

Samana: 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.



Puerto Plata y Sosua Cabarete: Aumento en un 6.6% y 6.2 con tasas de ocupacion de

88.4% y 82.7.5% respectivamente.
Santo Domingo: Creci6 en 8.3% con 63.8%de ocupacién hotelera.

De acuerdo al propésito de la visita el 79.54% hace referencia a recreacion, 11.48% a

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

Segun el Banco Central de la Republica Dominicana (2016) el perfil de los extranjeros no
residentes se observa que para el 94.4% la recreacion fue el principal motivo de viaje, asi mismo

el 92.5% reportd haber utilizado como alojamiento los hoteles durante su estadia en el pais.

Con respecto al género, el 49.3% correspondid 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

21y 49 afios de edad.

El Hotel Barcelé Dominican Beach - Resefia Histérica

La cadena hotelera Barcel6 Hoteles & Resorts fue fundada en Mallorca (Espafia) en
1931, al tiempo que nace Autocares Barceld (compafiia de transporte), fundada por Simén
Barceld. 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 basicamente familiar, con una gran variedad de servicios a buen precio. Para 1964 se

constituye Viajes Barcel6 que contribuirian a la promocion de los nuevos hoteles adquiridos en



el resto del archipiélago balear (1968) denominados Barceld Pueblo Ibiza y Barcelé Hamilton en

Menorca, Hotel Barcel6 Pueblo Benidorm (Peninsula Ibérica — 1970).

Con la adquisicion en 1981 del turoperador Turavia, se dio el primer paso para hacia la
internacionalizacion del grupo ya que en 1985 inician operaciones en el Caribe con el hotel
Barcel6 Bavaro Beach Resort en Punta Cana, Republica Dominicana, Hotel Barcel6 San José en
Costa Rica (1990), Washington, Orlando, Praga y Nicaragua (1993), Barcelona (1995),

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

Para el afio 2000 Barcel6 se fortalece en el mercado emisor internacional mediante la
incorporacion de su division de Viajes al grupo turistico britanico 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, Africa,
Canarias, Brasil, Panama, Cuba. Para la misma fecha se inaugura en Republica Dominicana, el
centro de convenciones mas moderno y uno de los méas importantes de toda América Latina y el

Caribe Barcel6 Bavaro Convencion Center
Barceld Hotels & Resorts supera los 100 establecimientos en operacion.

En el 2002 abre sus puertas en Honduras, se abren franquicias en Malta, Tunez y
Marruecos y Barcel6 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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Barceld Crestline Hotels & Resorts que refuerza de modo notable la presencia de Barcel6 en los

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

En 2003 se inauguraron nuevos hoteles en Panamé, Cuba, México, Estados Unidos y
Turquia. La red minorista y de viajes de negocio de Barcel6 Viajes, que hasta entonces
pertenecia a First Choice Holidays, vuelve a formar parte de la corporacion, al ejercitarse el

derecho de tanteo existente.

Lanzamiento del nuevo portal www.barcelo.com y creacion de una nueva Central de
Reservas (BarceloRes) y Barcel6 Crestline firma un acuerdo con Highland Hospitality, un
importante REIT (real estate investment trust) de los EE.UU., que a través de una formula
novedosa permitiria la ampliacion de la presencia de Barcel6 en diferentes paises, y sobre todo

en el mercado hotelero norteamericano.

Barcel6 entra en Galicia en 2004 arrendando dos hoteles en Ferrol y Nardn (Corufia)
Fadesa y Barcel6 y suscriben un acuerdo marco para la explotacion conjunta de hoteles, con el
objetivo de alcanzar las 5.000 habitaciones en un horizonte de 5-7 afios, y con Espafia y la
cuenca mediterranea como zonas preferentes de actuacion. Se inauguran los primeros en Isla
Cristina, Fuerteventura, Corufia y Marbella, entra en Estambul arrendando el hotel Barcel

Eresin Topkapi.

Barceld en 2005 completa su presencia en las tres capitales vascas con la toma de
posesion en alquiler del hotel Barcelé Costa Vasca, de San Sebastian. Incorpora su primer

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

operacion.

En 2006 Barcel6 Hotels & Resorts compra el Hotel Formentor, uno de los
establecimientos mas emblematicos de Mallorca y participa en la constitucion de la nueva
sociedad patrimonial Playa Hotels & Resorts, cuyo objetivo es adquirir resorts Todo Incluidos en

México, Latinoamérica y el Caribe.

El Grupo Barcel6 es galardonado en 2007 con el premio Principe Felipe a la Excelencia
Empresarial, en la categoria Competitividad Empresarial, Gran Empresa. La empresa
mallorquina llega a un acuerdo con la compafiia Dawnay Shore Hotels Plc, propietaria de la
cadena Paramount Hotels, en virtud del cual Barcel6 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 Barcel6, firma
un acuerdo con la compariia Tidewater Hotels & Resorts e incorpora 17 nuevos hoteles en los
Estados Unidos, entra en Alemania, Guatemala y se inicia el proyecto de renovacion de uno de

los mejores resorts del Caribe: el Barcel6 Bavaro Beach Resort y para 2009 se abren hoteles en

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

Palace Deluxe asociada a los mejores hoteles de la marca Barcel6 Premium.

La cadena inaugura en 2010 su primer hotel urbano en Cuba, el Barcel6 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 categoria especial Regional/Local. EI grupo mallorquin prosigue
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su expansion por Marruecos y abre su cuarto hotel en el pais alauita. Para 2012 el grupo abre
hoteles en Italia e incorpora otros tantos establecimientos en Alemania, Republica Checa y

Espana.

Reflexiones en torno a la gestion de la calidad la Norma 1SO 9001

La adopcidn de sistemas de gestion de calidad en las organizaciones es una alternativa
como medio de adquirir ventajas competitivas en un mercado cada vez mas versatil con
consumidores mas informados y con tecnologias de vanguardia que permiten ofrecer productos y
servicios a la medida del cliente. Es por eso que los sistemas de gestion 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 turistico segiin Alvarez, José; Fraiz J y Del Rio
Rama, M (2013) “El proceso de implantacion de sistemas de gestion de la calidad ha sido lento,

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

Hernandez, J; Stahnke, W y Nufiez, S (2003) exponen que la calidad es una condicion
necesaria para lograr el éxito y que la implantacion de sistemas de gestion de calidad es una
decision estratégica que debe partir de la Direccion hacia el resto de la organizacion a partir de la
motivacion para generar relaciones de sinergia entre proveedores y clientes que traerd como
beneficios como, segtn Alvarez, J et al (2013) conocer en mayor profundidad los procedimientos
y como fijar las responsabilidades que repercute en mejor manejo y atencion 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 organizacion en forma exitosa se requiere que
esta se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando manteniendo un sistema de gestion que este disefiado para mejorar
continuamente su desempefio mediante la consideracion de todas las partes interesadas™ (ISO

9000, p. 6).

La Organizacion Internacional de Normalizacion (1ISO) es una organizacion que inicia en
1946 cuando los delegados de 25 paises se retnen en el Instituto de Ingenieria Civil en Londres y
deciden crear una nueva organizacion -para facilitar la coordinacién internacional y unificacion

de estandares industriales- y en 1947 la nueva organizacion ISO inicia oficialmente operaciones.

En 1947 y hasta la fecha han publicado mas de 19500 estandares internacionales
cubriendo aspectos de tecnologia 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 administracion de la calidad y
contiene algunas de las normas mas conocidas. Los estandares proveen orientacion y
herramientas para las compafiias 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 1SO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestién de la calidad y

especifica la terminologia para los sistemas de gestién de la calidad.
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La Norma 1SO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad
aplicables a toda la organizacion 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 satisfaccion del cliente.

Aspectos Principales de la Norma 1SO 9001

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

sistema de gestion de calidad de la familia de las normas ISO 9000 y son definidos asi:

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 lideres establecen la unidad de propdsito y orientacién de la organizacion,
crean y mantiene un ambiente interno, donde el personal se involucre totalmente con el objetivo

de la organizacion.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio

de la organizacion.

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

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como proceso.
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Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién en

el logro de sus objetivos.

Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia

ser un objetivo permanente de esta.

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

en el analisis de los datos y la informacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacién y sus
proveedores son interdependientes, y una relacién mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad

de ambos para crear valor.

La norma es dirigida a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio 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 satisfaccion del cliente a

través de la aplicacion del sistema.

Aspectos Generales de la Norma.

La organizacion.
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Debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad
y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de la Norma para lo cual la

organizacion debe:

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

aplicacion a través de la organizacion.
2. Determinar la secuencia e interacciones de estos procesos

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

operacion y el seguimiento de estos procesos
4. Realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de estos procesos

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

continua de estos procesos.

Documentacién.

Debe incluir declaraciones documentadas de una politica y objetivos de calidad, manual
de calidad, procesos, procedimientos, registro requeridos, todos los necesarios para asegurar la
eficaz planificacion, operacién y control de sus procesos. Para los anteriores debe fajarse los
controles necesarios para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la

retencion y la disposicion de los registros.
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Responsabilidad de la Direccion.
Proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion del sistema
de gestion de la calidad, asi como la mejora continua de su eficacia.

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

de aumentar la satisfaccion del cliente y de la formulacion y objetivos de la politica de calidad.

Cerciorarse de que las responsabilidades y autoridades estan definidas, que existen
canales de comunicacion apropiados y hacer una revision continua del sistema de gestién de

calidad.

Gestion de los recursos.
La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
implementar y mantener el sistema de gestion de calidad.

Recursos Humanos: debe ser competente con base en la educacion, formacion,

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.

Planificacion de la realizacion del producto.

En relacion con el cliente se debe determinar y revisar los requisitos relacionados con el
producto. De igual manera implementar disposiciones eficaces de comunicacion con el

mismo.

Planificacion, elementos, resultados, verificacion, control del disefio y desarrollo
Compras: proceso, verificacion de productos, identificacion y trazabilidad
Control y validacion de la produccion y prestacion del servicio.

Propiedad del cliente.

Control de los equipos de seguimiento y de medicion

Medicion, analisis y mejora.

Seguimiento y medicidn; satisfaccion del cliente, auditoria interna
Control del producto no conforme

Anélisis de datos

Mejora: mejora continua, accion correctiva y accion preventiva.

Detalles de las actividades del objetivo (puede incluir graficos, cuadros, procesos,

metodologias, fases, plantillas, planes.
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Capitulo 2, Hacia la adopcion de la Norma 1SO 9001 en el Hotel Barcel6 Dominican Beach

area de recepcion y ama de llaves frente a los requisitos de la Norma 1SO 9001

Cuadro 1 Lista de verificacion de la Auditoria del Sistema de Gestion de Calidad;
Fuente: 1SO 9001

REQUISITOS co! cpP? NcCd OBSERVACIONES

1. REQUISITOS GENERALES

La organizacidn establece, documenta,
implementa y mantiene un SGC y mejora
continuamente su eficacia de acuerdo con los
requisitos de esta Norma Internacional.

La organizacion;

El Hotel no cuenta con un Sistema
de Gestidon de Calidad

1. Determina los procesos necesarios Se tienen establecidos los procesos
para el sistema de gestion de la estratégicos, operacionales y de
calidad y su aplicacion a través de la apoyo.
organizacion

2. Determina la secuencia e interaccion No es clara la secuencia e
de estos procesos interaccién de los procesos.

3. Determina los criterios y los métodos
necesarios para asegurarse de que Se cuenta con algunos registros de
tanto la operaciéon como el control de planificacién, verificacion y control.
estos procesos sean eficaces

4. Asegura de la disponibilidad de En el presupuesto se tiene
recursos e informacién necesarios establecido el Recurso, se tiene una
para apoyar la operacion y el red compartida donde se cuenta con
seguimiento de estos procesos toda la informacion.

5. Realiza el seguimiento, la medicion Se realiza seguimiento, se tienen

! Cumple
2 Cumple parcialmente

* No cumple
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cuando sea aplicable y el analisis de
estos procesos

Implementar las acciones necesarias
para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de
estos procesos

La organizacion gestiona estos
procesos de acuerdo con los
requisitos de esta Norma
Internacional

algunos registros, pero no se miden
todos los procesos.

Se implementan acciones, pero no
son registradas

4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 Generalidades

La documentacion del sistema de gestion de
la calidad incluye:

1.

Declaraciones documentadas de una
politica de la calidad y de objetivos
de la calidad

Manual de la calidad

Los procedimientos documentados y
los registros requeridos por esta
Norma Internacional

Los documentos, incluidos los
registros que la organizacion
determina que son necesarios para
asegurarse de la eficaz planificacién,
operacion y control de sus procesos.

No se tienen Politica ni Objetivos de
Calidad

No existe Manual de Calidad

No se cuenta con los procedimientos
establecidos por la Norma

Existen registros durante la
planificacién, operacion y
verificacion. Pero no se tiene
procedimientos, instructivos.

4.2.2. Manual de la calidad

La organizacidn establece y mantienen un
manual de la calidad que incluya:

1.

El alcance del sistema de gestion de
la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion

Los procedimientos documentados
establecidos para el sistema de
gestion de la calidad, o referencia a
los mismos

Una descripcion de la interaccion
entre los procesos del sistema de

No se tiene un Manual de Calidad

No se tienen procedimientos de
Calidad

Se tienen, pero no es clara la
secuencia e interaccion de los
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gestion de la calidad

Procesos.

4.2.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el SGC se
controlan

Los registros de la calidad se controlan

Se tiene establecido un procedimiento
documentado que defina los controles
necesarios para:

1.

Aprobar los documentos en cuanto a
su adecuacion antes de su emision

Revisar y actualizar los documentos
cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente

Asegurarse de que se identifican los
cambios y el estado de la version
vigente de los documentos

Asegurarse de que las versiones
pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles
en los puntos de uso

Asegurarse de que los documentos
permanecen legibles y facilmente
identificables

Asegurarse de que los documentos de
origen externo, que la organizacién
determina que son necesarios para la
planificacion y la operacion del
sistema de gestién de la calidad, se
identifican y que se controla su
distribucion

Prevenir el uso no intencionado de
documentos obsoletos, y aplicarles
una identificacion adecuada en el
caso de que se mantengan por
cualquier razon

No se controlan los documentos

No se controlan los registros

No se tiene ese procedimiento

No se tiene ese procedimiento

No se tiene ese procedimiento

No se tiene ese procedimiento

No se tiene ese procedimiento

No se tiene ese procedimiento

No se tiene ese procedimiento

4.2.4 Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar
evidencia de la conformidad con los
requisitos, asi como de la operacion eficaz del

No se controlan los registros
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SGC se controlan

Se tiene establecido un procedimiento
documentado para definir los controles
necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, la retencion y la disposicion de
los registros

Los registros deben permanecer legibles,
facilmente identificables y recuperables

No se tiene ese procedimiento

Se observan algunos registros
legibles, identificables.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La alta direccion proporciona evidencia de su
compromiso con el desarrollo e
implementacion del SGC, asi como con la
mejora continua de su eficacia:

1. Comunicando a la organizacion la
importancia de satisfacer tanto los
requisitos del cliente como los legales
y reglamentarios

2. Estableciendo la politica de la calidad

3. Asegurando gue se establecen los
objetivos de la calidad

4. Llevando a cabo las revisiones por la
direccion

5. Asegurando la disponibilidad de
recursos

La gerencia esta interesada en la
implementacion del Sistema de
Gestion de calidad

Se cuenta con todos los requisitos
legales y reglamentarios.

No se cuenta con una Politica de
Calidad

No se cuenta con los objetivos de
Calidad

No se han realizado revisiones por la
Direccion.

Se tiene establecido en el
presupuesto

5.2. ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccion asegura de que los requisitos
del cliente se determinan y se cumplen con el
proposito de aumentar la satisfaccion del
cliente

Mediante las Encuestas Internas de
Satisfaccion y las Puntuaciones de
las Paginas On Line

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

La alta direccion se asegura de que la politica
de la calidad:

1. Es adecuada al propésito de la
organizacion

No se cuenta con la Politica de
Calidad
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2. Incluye un compromiso de cumplir
con los requisitos y de mejorar X
continuamente la eficacia del sistema
de gestion de la calidad
3. Proporciona un marco de referencia
para establecer y revisar los objetivos X
de la calidad
4. Es comunicada y entendida dentro de X
la organizacion
5. Es revisada para su continua X
adecuacion
5.4 PLANIFICACION
5.4.1 Objetivos de la calidad
La alta direccion asegura de que los objetivos
de la callda_d, mcluyenc_io aquellos necesarios No s tienen los Objetivos de
para cumplir los requisitos para el producto se .
: ; calidad
establecen en las funciones y los niveles
pertinentes dentro de la organizacion.
Los objetivos de la calidad son medibles y
” . X
coherentes con la politica de la calidad
5.4.2 Planificacion del sistema de gestién de la calidad
La alta direccion se asegura de que:
1. La planificacion del sistema de
gestion de la calidad se realiza con el X
fin de cumplir los requisitos citados
en el apartado 4.1, asi como los
objetivos de la calidad
2. Se mantiene la integridad del sistema
de gestion de la calidad cuando se X

planifican e implementan cambios en
éste.

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion se asegura de que las
responsabilidades y autoridades estan
definidas y son comunicadas dentro de la
organizacion

Se tienen establecidas las
X autoridades, pero no se tienen las
funciones y perfiles de cargo.
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5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion designa un miembro de la
direccion de la organizacion quien,
independientemente de otras
responsabilidades, debe tener la
responsabilidad y autoridad de:

1. Asegurarse de gue se establecen,
implementan y mantienen los
procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad

2. Informar a la alta direccion sobre el
desempefio del sistema de gestion de
la calidad y de cualquier necesidad de
mejora

3. Asegurarse de que se promueva la
toma de conciencia de los requisitos
del cliente en todos los niveles de la
organizacion

5.5.3 Comunicacioén interna

La alta direccion se asegura de que se
establecen los procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacion y de que
la comunicacion se efectua considerando la
eficacia del SGC

Se realiza Brifing diario, Juntas
ampliadas cada 15 dias y se cuenta
con tablones informativos. No se
cuenta con un procedimiento de
Comunicacion interna.

5.6 REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1 Generalidades

La alta direccion a intervalos planificados
revisa el SGC de la organizacion, para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion y
eficacia.

La revision incluye la evaluacion de las
oportunidades de mejora y la necesidad de

efectuar cambios en el SGC, incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la
calidad

Se mantienen registro de las revisiones por la
direccion.

5.6.2 Informacion de entrada para la revision
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La informacién de entrada para la revision por
la direccién debe incluir:

1. Los resultados de auditorias,
. . . Se tiene el resultado de las encuestas
2. La retroalimentacion del cliente X . h
Internas de Satisfaccion
N Cada proceso se mide por medio de
3. El desempefio de los procesos y la P '€ por IT
conformidad del producto X Ias_ Encuestas de Satisfaccion de
Clientes.
. . Se registran Gnicamente las acciones
4, El estado de las acciones correctivas y . .
reventivas X de las quejas provenientes de las
P Encuestas Internas de Satisfaccion.
5. Las acciones de seguimiento de
revisiones por la direccion previas
6. Los cambios que podrian afectar al
SGC
7. Las recomendaciones para la mejora
5.6.3 Resultados de la revision
Los resultados de la revision por la direccion
incluyen todas las decisiones y acciones
relacionadas con: No se tienen registros
1. La mejora de la eficacia del SGC y
SUS procesos
. . Se tienen registro de las quejas de
2. La mejora del producto en relacion gr: quey L
X las encuestas internas de satisfaccion

con los requisitos del cliente

del cliente.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

La organizacion determina y proporciona los
recursos necesarios para:

1.

Implementar y mantener el SGC y

mejorar continuamente su eficacia

2.

Aumentar la satisfaccion del cliente

mediante el cumplimiento de sus requisitos

En el presupuesto se tiene asignado
los recursos para la implementacion
del SGC

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 Se cuenta con personal competente,
producto es competente con base en la X pero no se tiene un manual de
educacion, formacién, habilidades y Descripciones de puesto.

experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

La organizacion debe:

1. Determinar la competencia necesaria ) )
para el personal que realiza trabajos X No se tienen perfiles de Puesto
gue afectan a la conformidad con los
requisitos del producto

2. Cuando sea aplicable, proporcionar
formacion o tomar otras acciones para X Se tiene un Plan de Formacién
lograr la competencia necesaria
3. Evaluar la eficacia de las acciones X
tomadas
4, Asegurarse de que su personal es
consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de X
como contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad
5. Mantener los registros apropiados de
la educacion, formacion, habilidades X
y experiencia
6.3 INFRAESTRUCTURA
La organizacion determina, proporciona y
mantiene la infraestructura necesaria para X Se tiene un Plan de Mantenimiento
lograr la conformidad con los requisitos del preventivo
producto.
La infraestructura incluye, cuando sea
Aplicable: X
1. Edificios, espacio de trabajo y
servicios asociados
2. Equipo para los procesos (tanto X Se tiene un Plan de Mantenimiento
hardware como software) preventivo.
3. Servicios de apoyo (tales como
transporte, comunicacion o sistemas X

de informacion)
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO

La organizacion planifica y desarrolla los
procesos necesarios para la realizacion del
producto.

En la planificacion de la realizacion del
producto, la organizacion determina, cuando

sea apropiado, lo siguiente:

1.

Los objetivos de la calidad y los
requisitos para el producto

La necesidad de establecer procesos y
documentos, y de proporcionar
recursos especificos para el producto

Las actividades requeridas de
verificacion, validacion, seguimiento,
medicion, inspeccion y
ensayo/pruebas especificas para el
producto, asi como los criterios para
la aceptacion del mismo

Los registros que sean necesarios para
proporcionar evidencia de que los
procesos de realizacion y el producto
resultante cumplen los requisitos

X

Se tienen algunos registros sobre la
planificacion.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La organizacién determina:

1.

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

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

Los requisitos legales y
reglamentarios aplicables al producto

Cualquier requisito adicional que la

Se tiene especificado en los
Contratos con los Tour Operadores,
y en las Paginas de Internet.
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organizacion considere necesario

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion revisa los requisitos

. X
relacionados con el producto

Esta revision debe efectuarse antes de que la
organizacion se comprometa a proporcionar
un producto al cliente (por ejemplo, envio de
ofertas, aceptacion de contratos o pedidos,
aceptacion de cambios en los contratos o
pedidos)

Se asegura de que:

1. Estan definidos los requisitos del X
producto.

2. Estan resueltas las diferencias
existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados
previamente

3. La organizacién tiene la capacidad
para cumplir con los requisitos X
definidos

Se mantienen registros de los resultados de la
revision y de las acciones originadas por la
misma

Se tienen registros de los requisitos
del Cliente y las ofertas.

7.2.3 Comunicacioén con el cliente

La organizacién determina e implementa
disposiciones eficaces para la comunicacion
con los clientes, relativas a:

1. La informacién sobre el producto

2. Las consultas, contratos o atencién de
pedidos, incluyendo las X
modificaciones

3. La retroalimentacion del cliente,
incluyendo sus quejas

La gerencia maneja las quejas y
reclamos con los clientes.

7.3 DISENO Y DESARROLLO

Se excluye disefio y desarrollo

7.4 COMPRAS

7.4.1 Proceso de compras

La organizacion asegura que el producto

Por medio del encargado de almacén
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adquirido cumple los requisitos de compra
especificados.

El tipo y el grado del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido debe
depender del impacto del producto

Se evalula y selecciona los proveedores en
funcion de su capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion.

Se establecen criterios para la seleccion, la
evaluacion y la re-evaluacion.
Se mantienen los registros de

los resultados de las evaluaciones y de
cualquier accion necesaria que se derive de
las mismas

y recibidor se encargan de verificar
que los productos cumplen con sus
requisitos.

Se tiene una lista de proveedores

segun su tipo.

Se realiza evaluacion de
Proveedores.

Se tienen establecidos los criterios
de evaluacion.

Se tienen registros de resultados de
evaluacion de Proveedores.

7.4.2 Informacion de las compras

Se describe el producto a comprar, en la
informacién de compras.

Cuando sea apropiado:

1. Los requisitos para la aprobacion del
producto, procedimientos, procesos y
equipos

2. Los requisitos para la calificacion del
personal

3. Los requisitos del sistema de gestion
de la calidad

Se asegura la adecuacion de los requisitos de
compra especificados antes de comunicarselos
al proveedor.

Se tiene establecido en las
requisiciones de Compras

Se cuenta con un procedimiento de
Compras

Se les envia una notificacion, con
los requisitos.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

Se establece e implementa la inspeccién u
otras actividades necesarias para asegurarse
de que el producto comprado cumple los
requisitos de compra especificados

Cuando se establezca la verificacion en las
instalaciones del proveedor, se incluye
informacion de compra las disposiciones para

Se realiza evaluacion de
proveedores.




la verificacion pretendida y el método para la
liberacion del producto
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7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

Se planifica y lleva a cabo la produccion y la
prestacion del servicio bajo condiciones
controladas.

Las condiciones controladas deben incluir

1. La disponibilidad de informacién que
describa las caracteristicas del
producto

2. La disponibilidad de instrucciones de

trabajo, cuando sea necesario
3. El uso del equipo apropiado

4, La disponibilidad y uso de equipos de
seguimiento y medicion

5. La implementacion del seguimiento y
de la medicion

X
X

X
X
X

X

Se tienen algunos registros de
Planificacion, control y supervision.

Faltan procedimientos e Instructivos
para la ejecucion de las tareas.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio

Se valida todo proceso de produccion y de
prestacion del servicio cuando los productos
resultantes no pueden verificarse mediante
seguimiento o medicidn posteriores

Se demuestra la capacidad de estos procesos
para alcanzar los resultados planificados

X

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Cuando aplique, se identifica el producto, a
través de toda la realizacion del producto

Se identifica el estado del producto con
respecto a los requisitos de seguimiento y
medicion.

7.5.4 Propiedad del cliente

Se cuidan los bienes del cliente mientras estén
bajo el control de la organizacion.

Se tiene personal de seguridad y el
hotel cuenta con camaras de
seguridad. Pero no se tiene ningun
procedimiento establecido.
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Se identifica, verifica, protege y salvaguarda
los bienes que son propiedad del cliente

- SR X
suministrados para su utilizacion o
incorporacién dentro del producto.
Cuando el bien del cliente se pierde, deteriora
0 de algun otro modo se considera
. o Se tienen los registros de pérdidas
inadecuado para su uso, la organizacién X

. . lient
informa de ello al cliente y mantener de Clientes

registros

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

Se planifica e implementa los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora

necesarios para: X
1. Demostrar la conformidad con los
requisitos del producto
2. Asegurarse de la conformidad del X
sistema de gestion de la calidad
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.2.1 Satisfaccion del cliente
Se realiza el seguimiento de la percepcion del Mediante Encuestas Internas de
cliente con respecto al cumplimiento de sus X Satisfaccion y Nivel de aceptacion
requisitos. de las Paginas On Line
Se determina los métodos para obtener y X
utilizar dicha informacion
8.2.2 Auditoria interna
Se lleva a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para determinar
si el SGC es:
1. es conforme con las disposiciones X ggcs:e realizan auditorias Internas al
planificadas, con los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008 y con los
requisitos del SGC establecidos por la
organizacion
2. Se ha implementado y se mantiene de X

manera eficaz
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3. Se planifica un programa de
auditorias en cuanto a las areas a
auditar, asi como las auditorias
previas.

Se definen los criterios de auditoria, el
alcance, frecuencia y la metodologia.

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

Se mantienen registros de las auditorias y de
sus resultados

La direccion asegura de que se realizan las
correcciones y se toman las acciones
correctivas necesarias sin demora injustificada
para eliminar las no conformidades detectadas
Yy Sus causas.

Las actividades de seguimiento verifican las
acciones tomadas y el informe de los
resultados de la verificacion

Se tiene una planificacion anual de
las auditorias del Programa Cristal,
falta incluir las del SGC

No se tiene establecido este
Procedimiento

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos

Se aplican métodos para el seguimiento y
medicion de los procesos del SGC.

Los métodos demuestran la capacidad de los
procesos para alcanzar los resultados
planificados.

Se llevan a cabo correcciones y acciones
correctivas, segun sea conveniente

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

Se hace el seguimiento y se mide las
caracteristicas del producto para verificar que X
se cumplen los requisitos.

Se realizan las etapas del proceso de
realizacion del producto de acuerdo a lo
planificado.

Se mide por medio de las Encuestas
Internas de Satisfaccién, Nivel de
aceptacion de las Paginas On Line.

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

No se cuenta con el Procedimiento

responsabilidades y autoridades relacionadas X establecido.
para tratar el producto no conforme
Cuando sea aplicable, la organizacion trata los
productos no conformes mediante una o
mas de las siguientes maneras: X
1. tomando acciones para eliminar la no
conformidad detectada.
2. Autorizar su uso, liberacién o
aceptacion bajo concesion por una X
autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable, por el cliente
3. tomando acciones para impedir su uso X
0 aplicacion prevista originalmente
4, tomando acciones apropiadas a los
efectos, reales o potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un X
producto no conforme después de su
entrega o cuando ya ha comenzado su
uso
Se mantienen registros de las no
conformidades y acciones tomada X
posteriormente, incluyendo las concesiones.
8.4 ANALISIS DE DATOS
Se determina, recopila y analiza los datos para
demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC
Se incluyen datos del resultado del
seguimiento y medicion
El analisis de datos debe proporcionar Se tiene la medicién de Encuestas
informacion sobre: Internas de Satisfaccion, Nivel de
1. La satisfaccion del cliente aceptacion de las Paginas On Line.
2. La conformidad con los requisitos del Se mide por m(_edlo d_ellas Encuestas
roducto Internas_ /de Satlsfacmpn, Nivel Eje
P aceptacion de las Paginas On Line.
3. las caracteristicas y tendencias de los X

procesos y de los productos,
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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 politica de la calidad,
los objetivos de la calidad, los resultados de
las auditorias, el analisis de datos, las
acciones correctivas y preventivas y la
revision por la direccion

8.5.2 Accidn correctiva

Se toman acciones para eliminar las causas de
las no conformidades.

Las acciones correctivas deben ser apropiadas
a los efectos de las no conformidades
encontradas.

Se establece un procedimiento documentado
para definir los requisitos para:

1. Revisar las no conformidades

2. Determinar las causas de las no
conformidades

3. Evaluar la necesidad de adoptar
acciones para asegurarse de que las
no conformidades no vuelvan a
ocurrir

4. Determinar e implementar las
acciones necesarias

5. Registrar los resultados de las
acciones tomadas

6. revisar la eficacia de las acciones
correctivas tomadas

Se realizan las acciones, pero no se
analiza las causas

Se realizan las acciones, pero no se
analiza las causas

No se tiene establecido el
Procedimiento

8.5.3 Accidn preventiva

Se determina las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia.

Las acciones preventivas son apropiadas a los
efectos de los problemas potenciales

Esta establecido un procedimiento

Se realizan las acciones, pero no se
analiza las causas

Se realizan las acciones, pero no se
analiza las causas

No se tiene establecido el
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documentado para definir los requisitos para: Procedimiento

1. determinar las no conformidades
potenciales y sus causas

2. evaluar la necesidad de actuar para
prevenir la ocurrencia de no X
conformidades

3. determinar e implementar las X
acciones necesarias

D

4, registrar los resultados de las acciones X
tomadas

5. revisar la eficacia de las acciones X

preventivas tomadas

Se realiz6 la auditoria en el Hotel Barcel6 Dominican Beach referente a la norma ISO

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

arrojando un 24% de cumplimiento.

Lista de verificacion de la Auditoria del Sistema de Gestion de
Calidad Hotel Barcelo Dominican Beach

Cumple Cumple parcialmente No cumple Total

Gréfico 1 Lista de verificacion de la Auditoria del Sistema de Gestion de Calidad
Fuente: 1SO 9001, 2016



La grafica 1 muestra el resumen de la auditoria del Sistema de Gestién 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 mayoria de los criterios no se

cumplen el hotel muestra ciertos estandares de calidad.

36
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Capitulo 3, La politica y objetivos de calidad como eje de la satisfaccion del cliente

Politica de Calidad

En Barcelé Dominican Beach trabajamos por la mejora continua bajo un sistema de
gestion de la calidad, enfocado siempre en la satisfaccion de nuestros huéspedes, cumpliendo con
los estandares de la Cadena Barceld, la legislacion aplicable en nuestro pais de tal forma que

logremos los objetivos establecidos.

Para lograr lo anterior contamos con un equipo de trabajo competente, evitando cualquier
tipo de discriminacion y potencializando constantemente el espiritu 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 asi

rentabilidad.

2. Ofrecer a los clientes los diferentes servicios de Barcel6 Dominican Beach, asegurando el
cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad, garantizando tranquilidad y confianza y su

estadia.



Matriz de relacién de politica de calidad - objetivos e indicadores de gestion
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Cuadro 2 Matriz de relacion de politica de calidad Hotel Barcel6 Dominican, Fuente: La

Investigacion, 2016

POLITICA DE CALIDAD OBJETIVO INDICADOR PROCESO
1.Nivel de Ama de
satisfaccion del Llaves-
cliente Recepcion

En Barcel6 Dominican Beach Superar las expectativas de 2.Nivel de Ama de
trabajamos por la mejora continua nuestros huéspedes a través cumplimiento Llaves-
bajo un sistema de gestion de la de un servicio de calidad estandar Barceld6  Recepcion
calidad, Enfocado siempre en la ofrecido por nuestro equipo 3. Nivel de Ama de
satisfaccion de nuestros huéspedes de trabajo competente, satisfaccion Llaves-
cumpliendo con los estandares de la  motivado y capacitado Paginas On Line.  Recepcion
Cadena Barcel¢ la legislacion constantemente, logrando asi ~ 4.Cumplimiento R .
X ! - ecepcion
aplicable en nuestro pais, logrando rentabilidad. del Presupuesto
los objetivos establecidos. 5.Cumplimiento q
del Consumo de Ama de
. Llaves
amenidades
Ofrecer a los clientes los Ama de
diferentes servicios de 1.Auditorias llaves
Contamos con un equipo de trabajo ~ Barcel6 Dominican Beach, programa Cristal
competente potencializando asegurando el cumplimiento
constantemente el espiritu innovador  del Sistema de Gestion de 3 Nivel de Ama de
y el trabajo en equipo. Calidad, garantizando Iﬁci dencias Llaves-
tranquilidad y confianza Recepcion

durante su estadia.

Manual de calidad — Sistema de gestion de calidad

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

configuran el Sistema de Gestion de la Calidad del BARCELO DOMINICAN BEACH:; por lo

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

la implementacion de un Sistema de Calidad.
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Describe el modo de desarrollar cada una de las herramientas del Sistema de Gestion de
la Calidad. Su contenido es aplicable a todos los procesos del hotel, incluida la Direccion, pues

recoge actividades comunes a todos ellos.
Mapa de procesos: Visualiza los procesos que existen en el Hotel y su interrelacion.

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

PHVA.

Procedimientos: Describen el modo de desarrollar las actividades mas importantes para la
prestacion de los servicios, en cada uno de los procesos. Se han definido tomando como ejemplo
las mejores practicas observadas en todos los hoteles de la compafiia, 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: BARCELO DOMINICAN BEACH ha establecido un Sistema de
Gestion de la Calidad, documentado e implementado, para asegurar la conformidad de los
servicios gue 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 Gestion de Calidad: Prestacion de los servicios de Alojamiento

Hotel Barcel6 Dominican Beach.

3. Disefio y desarrollo: EI Hotel BARCELO DOMINICAN BEACH, no realiza disefio en
ninguno de sus servicios, ya que los prestados estan predefinidos por los estandares de

BARCELDO.

4. Sistema Documental: La documentacion del sistema de gestion del BARCELO

DOMINICAN BEACH se describe en el gréafico 2:

| MANUAL DE CALIDAD ‘

| PROCEDIMIENTOS ‘

PLANES OPERATIVOS

| REGISTROS Y ANEXOS |

Gréfico 2 Sistema Documental del Hotel Barcel6 Dominican Beach
Fuente: La Investigacion, 2016

Responsabilidades de la direccion

Compromiso de la Direccion.

La Direccion de BARCELO DOMINICAN BEACH asume su compromiso con el
desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, asi como la mejora continua de

su eficacia mediante:



41

1. La transmision a todos los empleados de la importancia de satisfacer tanto los requisitos

del cliente como los legales y reglamentarios.

2. Comunicando y revisando la Politica de Calidad;

3. Liderando el desarrollo y mantenimiento de las herramientas del Sistema de Gestion 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 gestion de calidad

6. Asegurando la disponibilidad de recursos.

Enfoque al Cliente.

La Direccion de BARCELO DOMINICAN BEACH establecera los medios necesarios
para asegurar que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen. Asimismo, garantizara
mediante encuestas y sistemas de recogida de quejas y sugerencias, que se conoce el grado de
satisfaccion de los clientes y de sus expectativas acerca de los servicios suministrados, con el fin

de aumentar continuamente dicho grado de satisfaccion.

Responsabilidades.

En este capitulo se describen las funciones y responsabilidades de la Direccion

relacionadas directamente con el Sistema de Gestion 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 Direccion de BARCELO DOMINICAN BEACH tiene las siguientes

responsabilidades, en relacion al Sistema de Gestion de Calidad:

1.

Comunica y mantiene vigente en el hotel la Politica de Calidad definida por la Alta

Direccion.

Participa en la definicion de los Objetivos de Gestion, asegurando que son entendidos,

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

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 estandares establecidos en Barcel6 Hotels &

Resorts.

Planifica, organiza, coordina y supervisa todas las actividades del Hotel, asegurando que
en todo momento y en todos l0s servicios se respeten las instrucciones previstas para

alcanzar los niveles de calidad determinados.

Define las responsabilidades, competencias y relaciones entre todo el personal que dirige,
promoviendo su motivacion y participacion para lograr los objetivos de rentabilidad y

calidad establecidos en Barcel6 Hotels & Resorts



43

6. Promueve actividades de verificacion y auditorias internas de calidad, como medio para
asegurar: que se cumplen todas las disposiciones establecidas en el Sistema de Gestidn de

Calidad.

Representante de la Direccion.

La Direccion de BARCELO DOMINICAN BEACH se nombrara al Responsable de

Calidad como su representante, con la autoridad suficiente para:

1. Asegurar que el Sistema de Gestion de Calidad esta implementado y mantenido al dia,
transmitiendo las directrices marcadas por la Direccion y realizando labores de

coordinacion con los Jefes de proceso.

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

Mejora Continua

3. Solucionar de manera inmediata todos aquellos problemas significativos que se presenten
en la gestion de calidad y de la manera mas adecuada para asegurar su eliminacion,
apoyando a los diferentes procesos en la solucién de las No Conformidades detectadas e

impulsando la puesta en marcha de grupos de trabajo

4. Realizar el control de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad, asegurando

que todos los procesos disponen de la documentacion vigente.

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

de la adecuacién 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 organizacion.

Comunicacion Interna.

La Direccion de BARCELO DOMINICAN BEACH asegurara la comunicacion relativa a
los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad y su grado de eficacia entre todos los niveles

de la empresa mediante:

1. Sesiones de Induccion General

2. Reuniones del Comité de Direccion

3. Reuniones del equipo de trabajo

4. Paneles informativos situados en cada uno de los procesos
5. Sistema de Sugerencias Internas

La Direccidn utilizara estas herramientas como sistema de realimentacion 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 Gestion de Calidad.
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Descripcion de los procesos del Hotel Barcel6 Dominican Beach.

BARCELO DOMINICAN BEACH ha estructurado sus procesos en tres categorias. A
continuacion, se describen los distintos procesos identificados, definidos segun su orden logico e

incluyendo las interacciones existentes entre dichos procesos.

Procesos Estratégicos.

Proceso Gestidon Gerencial: Abarca las actividades de Calidad, siendo este quien apoya a
todos los procesos de Barcel6 Dominican Beach, de igual manera esté destinado a asegurar el
funcionamiento, controlar a los procesos, guiando en el andlisis de las causas de error tanto
reales como potenciales y asegura su coherencia para la consecucion de los Objetivos de Calidad
definidos por el Hotel. Esta directamente relacionado con la Responsabilidad y el Compromiso

de la Direccion.

Proceso Gestion 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 ejecucion; e informacion proveniente de los Procesos Estratégicos, para su gestion
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interna. De esta forma se consigue la prestacion del servicio conforme a los requisitos del cliente,

aportandole asi un valor agregado.

Gestion de Alimentos y Bebidas.

Abarca el desarrollo de los procesos de:

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

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

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

el hotel.

Gestion de Habitaciones.

Abarca el desarrollo de los procesos de:

Recepcidn: Proveer al cliente de las facilidades necesarias durante su estadia, para asi
alcanzar la satisfaccion del mismo, teniendo en cuenta las actividades de maleteros, recepcion 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.



47

Gestion de Animacion.

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

que visitan el hotel.

Procesos de Apoyo.

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

procesos.
Gestion de Administracion: Destinados a la gestion econdmica y financiera del Hotel.

Gestion de Recursos Humanos: Abarca la seleccion, contratacion, integracion y
desarrollo de las personas en la Empresa, resultando personas que se comportan y toman

decisiones coherentes con la Politica y Estrategia de la Empresa.

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

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

Gestion de las Compras: Abarca los procesos de Aprovisionamiento necesarios para la
prestacion del servicio. Los Procesos de Apoyo afectan a toda la Organizacion, ya que se
encargan de traducir las necesidades en recursos para las diferentes fases de los Procesos

Operativos.

Gestion de Seguridad: estructurado para garantizar la seguridad fisica e integral de los

clientes y de las instalaciones del hotel.
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A continuacion, en el grafico 3 se puede observar la interaccion de los procesos del Hotel

Barcel6 Dominican Beach.

MAPA E INTERACCION ENTRE L0OS PROCESOS DEL HOTEL BARCELO DOMINICAN BEACH

S
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Grafico 3 Mapa e interaccion entre los procesos del Hotel Barcel6 Dominican Beach
Fuente: La Investigacion, 2016

Procedimientos para el aseguramiento del sistema de gestion de calidad del hotel Barcel6
Dominican Beach

El Sistema de Gestion de la Calidad requiere garantizar el aseguramiento del correcto
funcionamiento del mismo, por lo que obliga a generar procedimientos basicos para la aplicacion

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

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

implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad. Su contenido es aplicable a todos los

procesos del hotel, incluida la Direccion, 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 gestion de calidad del hotel

Barcelé Dominican Beach; Fuente: La Investigacion, 2016

CODIGO NOMBRE DOCUMENTO

P1-SIS
P2-SIS
P3-SIS
P4-SIS
P5-SIS

P6-SIS

P7-SIS

Procedimiento de Control y Elaboracion de documentos.
Medicion y Seguimiento de Satisfaccién del Cliente.
Sistema de Indicadores.

Sistema de Comunicacion Interna y Externa.

Sistema de Auditorias Internas.

Tratamiento de no conformidades y establecimiento de acciones Correctivas
Preventivas y de Mejora.

Procedimiento de Producto y/o Servicio No Conforme.
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Procedimiento de control y elaboracion de documentos

I B P1-SIS
Barcelc Procedmiento De Control y Elzboracion De T
Documentos Vacsi
Pasina 1

1. OBJETIVO
Estzblecer los lmezmientos gemerales paralz elzborzeion delos documentos v registros del sistema de

gestion de calidzd en el hotel Bareelo Dommican Beach.

2. ALCANCE

Aplica 2 todos los proceses v productes que afectsn ol sistema de gestion de calidad del hotel Bareslo
Dommican Beach.

J. RESPONSABILIDADES

Dirige : Fesponsable de calidad

Ejecutz : Responsables de proceso

Verifica : Gerencia General, Auditores mtemos de calidad.
4 DEFINICIONES:

Sistema Operativo (manual):

Describe el modo de desarrollar l2s zctriidzdes mas mportantes para la prestacion de los servicios en
cada uno de los procesos. Se han defmido tomando como ejemplo las mejores practicas observadas en
todos los hoteles delz compafit. Su contenido s zplicable 2 tode el personal del proceso.

* Documento :Esunz mformacion v sumedio de soporte.

* Registro  :Esundocumento que presenta resultades obtenidos o proporcionss de evidencizs
de actividades desempefiadas.

Formate  :Esla estructurz del registro.

Manual de calidad: Documento que especifica 2l Sistema de gestion dela Calidzd de uma
OIZENIZaCION.

* Procedimiento: Forma especifica para llevar 2 czbo unz actividad o um proceso.
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Procedimiente De Control y Elaborzcion De

Diocumentos

5. PROCEDIMIENTO CONTROL DE LA DOCUMENTACION

Etapa

Descripcion

Responsahle

( Inicia

D

FORMATO
PROCEDIMIENTOS

-

1.

(=]

Identificar v elsborar los documentos necesarios para
deszrrollar las diferentes zctividades en cada proceso.
Adaptar en el Hotel los  procedimientos  propuestos por
Calidad

Desarrolle del procedimiento:

Objetivo: (E]l para que existe £l procadimisnto)

. Alcance: (De donde hastz donde abraca &l procedimisnto)

Responsahilidades:

*  Dirige ( Quien debe dirigir 12 zplicacion del
procedimisnto)

= Ejecuta ((Juien hace la tarez).

»  Verifica (Quienes parantizan el cumplimiente del
procadimisnto).

Definiciones: (Pzlabras técnicas no comunes)

Procedimiento: Descripeion de las actividades a2 desarrollar

* Dizgramas de flujo de la actividad (Aplica secusnciz de
imagenes)

* Descripeion de cada paso.

* FBesponsable de llevar 2 czbo la actividad

Aclaracion al Procedimiento. En este punto se escribira
situzciones especiales que haya que aclarar dentro del
procedimisnte

Anexo: (Sonlos registros, planilla que soportan &l
cumplimisnte de la zctividad) La documentzcion de
refersncia s2 encuentra citzds en el propie procedimisnte.

En el Pie de Pagina d= Todas las hojas que contenga &l
Procedimisnte iz la zprobacion del documento ast:

Fesponszble
de Procese

Fesponsable
de Calidad
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APROSACION

-

glgun proceso, o anuslments en lz “Fevision del Sistemz™

Cuando s2 rezlizan cambios o adaptzeiones de nuevos
sistemazs de trzbzjo 2l Hotel son reviszdes v deben ser
envizdos 2l director para su posterior aprobacion.

Begistrar los documentos aprobados en 2] Begistro de
Control Documentzl,

Documentos E
ELABORAD | REVISADOD | APROEADO
2 h 0 POR POE POE Besponsable
El encargado | Responsable | Director de Calidad
delz posicien | de Calidad. Generzl del
gue labora el Hotel.
documento.
Fecha: Fecha: Fecha:
DDMM/AA | DDMMAA | DD/MMAA
CODIFICACION DEL DOCUMENTO
# Dz primera letra mdicers el tipe d= decumente de que se
trats:
= P:Procedimisnto
= E:Begistro
» A Anexo
* # Irin seguidas por un numeto correlative gue indicaran 2]
CODIFICACION mimero de orden de documento, separade por un guidn
gpareceran las siglas que hzcen referenciz 2l procese 2 que
pertenace de lz siguients forma:
o Amade Naves (AMA), Director
o Recepcion (REC), Hotel
. AP T ... . | Fesponsable
Las Revistones de los documentos se haran por peticion de de Calidad
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| Documentos

= Existra unz copia de cada Sistemaz operative en poder del | Fesponsable
responszble del proceso, a disposicion de sus usuarios y Calidad
P permaneceré la version actualizada en la red, registrando su | Responsable
DISTRISUCION Y CONTROL entrega en el Registro. Con la aprobacion del responsable | Proceso
de calidad.

+ PBevizzr los documsntos por peticion de zlgin proesso, o
anmuzlments en lz “Fevision del Sistema™

* Loz cambios siempre seran zprobades por e Besponsable
de Calidad v =l Gerents General Responsable

 Anotar en el cuadro de “descripcion de cambios” de la| deCalidad
primera hoja 12 nueva edicion v lanaturalezz del cambio.

| * PRecoger documentzcion obsoleta szemlz fuera de use v

sustitutr per la zctuslizedz v denotar 2] cambic en el
C_ Fin )

ACTUALIZACION

Fegistre Contrel de Cambios.
6. ACLARACIONES DEL PROCEDIMIENTO

* Czdz responszble de procsso  del Hotel Barcelo Dominican Beach, puede identificar 12 necesidad
de crear, modificar o eliminar documentos que afectsn nuestro Sistema de Gestion de calidad.

* La persona hzce la presentacion de la crezcion, medificacion o eliminacion del decumento 21
Encargado del Sistema de Gestion de czlidad.

+ Cuando s determmz lz eliminacion de un decumsnte, =l Encargade del Sistema Gestion de
Calidzd procede 2 la zctuslizecien del indice v distribucion de los decumentes recolectande los
documentos colocindeles un selle gque dice Documento obsolste v archivarz en la carpeta con su
mismo nombre esto en caso de Mamuales vy procsdimisntos se hace con &l fm de preservar
mfprmacion.

*  3ila presentzcion del procedimisnto ne es sprobedz s da por terminado este proceso.

= 51 ¢l nueve decumento cumple las expectativas establecidas lo elabora &l responsable del proceso,
parz la mplementscion o medificscion 2l documento es revisade por el Encergado del Sistema
Gestion de Czlidad.

»  TUnavez revisado el procedimiento pasa 2 ser aprobedo por la Gerencia General.

* El Encargado del Sistemz Gestion de Calidad sctuzlizz €] listade maestro d= documentos.

* El Encargado del Sistemaz Gestion de Calidad hace referencia 2l cambio generade en el Registro
Control d= Documentzacion del Sistema de Gestion de Calidad.
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I P1-SIS

Documentos

61 ESTRUCTURA DE LOS DOCUMENTOS

6.1.1. Aprobacion ¥ Control de la Documentacion
* Cuande un Encsrgade de Procese quiere crezr un nusve decumento se pens de zcusrdo con el
Encargzdo del Sistema de Gestion de Calidad para quelo realicen en conpunto.

» El Encargade del Sistema de Gestion de Calidad zsigna un cédigo 2l decumento:

» Do tres primeras siglas representan el tipo de documento que es:

« P Procedimisnto

Admmistracion (ADM)
Economato (ECO)
Fecurzoz Humanes (KEH)
IMantenimiente (MAN)

» A Anexo
o N hiznmal
* Posteriorments le agrega dos siglas que representan &l proceso 2 cusl pertensce &l documento:
o (Gestion Gerencial
o Gestion Calided ( SIS)
o (Gestion de Ventzs (VEN)
o Habitaciones: Limpieza (ANA),
o Recepoion (REC),
o Relacionss Puablicas (RPL),
o Anmacion (ANI)
o Alimentos v Bebidas : Restzurante (RES),
o Cocma (COC),
o Bares (BAR)
]
]
o
o
o

Seguridad (SEG)

Luege se le aprepa una sigla que indica &l tipe de documento v junto 2 esta & numero
consecutive del misme:

P : Procedimiento
E : Formato
NS : Instructivo

Las siglas del tipo de documento estd separada por un puion medio para luepo identificar 2
gue proceso perfenece.
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Ejemplo: P1-315.
* Cuando = decumente es nueve, & misme levara la Version 0 v por cads moedificecion <
numero debe de ir en secuencia.

# El Encargzde del Sistema de Gesticn de Celidad revisa que 2] decumente sez congrusnts con
gl resto de la documentacion del sistema de calidad.

*» En caso de que exista zlpuna discrepancia entre el documento vy &l S3GC, lo revisa con el
Encargade del Proceso para hacer lzs medificacionss necesarias cuande aplique.

» Una vez que el documento ( Manuzles, Procedimientos) cumple con lo establecide en el SGC,
el Encargzdo del Sistema de Gestion d= Calidzd lo imprime v s=£2 zprobedo por los siguientes:

g Elzborado por: El responsable del Proceso que elzborz <l documento.
g FEevisade por: Encargadoe del Sistema de Gestion de Calidad.
* Aprobado por: El Getents Generzl Hotel Bareslo Dominiczn Beach,

6.1.1. Formato dela Documentacion:
Encabezado d= 12 Hoja, cada heja del decumento debe levar las siguientes especificaciones

2. Logo del Hotel Barceld Dominican Beach al lade Izquierdo

b. El nombre del documente (Procedimisnte o registros).

c. Enla parte arriba v centralizade el nombre del documento.

d. En lz part= tzquisrda de 1z hojz s2 coleca 2l codige del documento, seguide per 1z Edicion  fecha
de crezcion v o medificacion del misme, Version (& veoss que 32 ha modificado )

e. Por tltmoe se coloca &l mimeto de paginz =n el formato nimere totales de pagnas (51 lo zmeritz).

6.1.3 Contenido d= los procedimientos:

OEJETIVO

ALCANMNCE

DEFINICIONES

BESPONSAEBILIDADES
PROCEDIMIENTO

ACLARACIONES AL PROCEDIMIENTO
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62. UBICACION
6.2.1 MANEJO DE DOCUMENTACION A NIVEL INFORMATICO.

» Loz responszbles de procese de Baresle Domimican Beach que tengan un computzder podrin
wdentificzr por medio de lared d= Hotel unz capeta lzmads “hannales de Departamentos™

* Loz documentos originsles se encusntran ubicades 2 nivel mformatico en 1z Bed Compartidz
denominada rdh@svapl(2 departamentos’’(H:) estos decumentos se encuentran protegidos va que
estan guardades bajo €l formate de PDF v selo seran de uso para consultzs por los usuarios dela
misma, pusste que la potestad para sctializer o medificer slgin documente referents 2 5GC selo
lz tiene Calided v Gerencia, teniende en cusnta que los Jefes de Procese podran  actuslizar selo
carpetas de Indicadores de Gestion.

ACCESODE CARPETAS COMPARTIDAS EN LA RED

1. USUARIOS CON CONSULTA:
Todos los usuaries del dominio d= BARCELOHE. tisnen acoeso 2 las carpetzs compartidas en la red, estos
se identifican con el nombre de usuanie que son los primeros caracteres que identifican 2l nombre del

hotsl EDHY v contmua con US gue se refiere 3 usuarios v luege lzs tres micigles del nombre del proceso.
T 2l cargoe de cada une.

B e B ]

o B WL S L T e T P e BT ER  de
ey ek 5

B ' SEE

* Loz usuartos zcceden por DMy Computer: v oseleccionan el items ‘pdhBsvepll2 " (departamentosSon
H:) v procede 2la consultz dela carpeta del proceso que se necesite.

# Parz lz reslizzcion de slgunz medificacion o actuzlizzcion decumentzl  solz podra  acceder &l
proceso de Calidad v Gerencia.
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1. USUARIOS CON PERMISO DE ACTUALIZAR, MODIFICAR Y EDITAR

* Loz usuarios sutorizedos pars scmslizer, editer, v climimar son lz Encargeds de Calided v 12
Gerencia General.

# FEl zcoeso es iguel 2l usuario con el perfil de consultz (punte 1.) pero con &l perfil de usuzric con
privilagios.

» Estz proceso debe ser con responszhilided de los usuarios que tisnen el permise screditado.

* Debido 2 que 12 capacidad no o5 dimitada estas carpetas departamentzles o5 exclusivaments de
trabazjo, por lo tanto no debe haber materizl come fotos, videos, misica personal.

* Loz contemidos de fotos v wvideos contenidos en las capetzs compartidzs en la red, son los
relzcionades con la ficha téenica de los procesos.
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§.21.2. IDENTIFICACION DE CAMBIOS EN LOS DOCUMENTOS

Hotzel Bareelo Dominiczn Beach ha establecide que el Encargsde del sistema de gestion de celidad
reglizers los czmbios en los Documentos junte con 2] responssble del proceso estos se escribirdn en el
Fegistro del Control Documentsl Sistema de Gestion de Calided en la cesilla Metive d= Cambic, tenisndo
en cuenta de resmplazar la version v 1z edicion.

6.1.3 COPIAS NO CONTROLADAS.

Los Procedimisntos del sistema de gestion estan en la red guardades en PDF v son mprimibles pero no
modificables ademss de que el crigmal firmado esta en la oficina de Calidad, todo &l personal que tenga
zcceso 2 1a red los podes consulter. Los formatos s2 pusden imprimir v 23 responszbilidzd del Encargado
del sistema de gestion de calidad mantenerlos actuzlizados enla red.

6.1.4. COPIAS CONTROLADAS.
El encargado del Sistema de Gestion de calidzd controlara las copizs emitidas 2 necesidad por medio de

[

lz colocacion deun Sello & cual dics “copia controlada™

6.2.5. FORMATOS

Seutilizan en fotocopizs v 2l ser diligencizdes se consideran como registres del SGC.
§3. EFICACIADE LA IMPLEMENTACION DE LOS DOCUMENTOS

Lz eficacia de lz implementacicn de los documentos, se mide a través de lzs no conformidades detectadas
en lzs anditorizs mtemas, por £l seguimiento posterior 2 12 mplementacion que deba hacer &l responsable
de proceso, iguzlments son los registrados en la caracterizacion de cada proceso.

6.4 CONTROL DOCUMENTOS EXTERNOS,

Cadz procese debe vertficer la doecumentscion, v se debe zctuglizer en el listzdo maestro de documentos.
Para garamtizar que los documentos de origen externes est®n scmslizades, 2l responssble de procese es
quisn debe mdager con el dusfio del documento 1z vigenciz del mismo v netificar 2l encargado del sistema
de gestion de calided pars actuslizer 2] listede masstro de decumentos

6.5 DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

Los procedimientos y documentos som enmtregados 2 cada respomssble de proceso posterior 2 su
elaboracion, quﬁdandu gl origmal fwmado en Calidad v se entrega una copia con &l sello d= copia
controlada, este firma &l R13- SIS Control de Difusién Intema de Documentos si es procadimisnto o
Manual y s sube 2 lared. Se realizan capacitaciones por parte del Jefe de proceso para todo el personal,
contemplande los muevos procedimientos de igual manera cuando se generan registros se explican en los
entrenamientos su forma de uso.
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6.5.1 Almacenamiento.

Se entiende que el lugar donde se archiva estd protegido dentro de su drea de trzbajo v estd descrito
dentre del Repgistro Control de Documentacion del Sistema Gestion de Czlidad en la casilla de
Almazcenamisnto.

6.5.2Recuperacion ¥ proteccion:

» Cazda Encargado de Proceso es responszble de recuperar sus repistros va se2 en medio magnético o
fisico.

*  Seprotzgen en capetzs o folders asegurdndose que, los documentos noe se deteriorsn.

» Topmandoe en cuenta las condiciones de proteccion para evitar dafio o deterioro como son; Libre de
exposiciones solares, Evitando zonazs con riesgo de escurrimientos o humedad.

» Accesible para la consulta Se deben archivar de acuerde 2 la capacidad de espacio de la caja
carpeta o folder v de manera de manera organizada

6.5.3 Retencion.

El Encargado del Sistema de Gestion de Calidad se refine con los Encargados de Procesos para determinar
dentre del Fegistro Control de Decumentzcion del Sistema Gestion de Czlidad los tiempos de retencion
de cadz Formate Fegistre, de zcuerde con las necesidades de cadz procese.

6.5.4 Disposicion.

Se entiende por dispesicion, lz zctividad 2 rezlizar pesterior 2 gque el decumento agote su tiempoe de
almacenamiento, los encargades de cada proceso son responsables de defmir la disposicion fmal, esta
debe quedar evidenciada en el Registro Control de Documentacion del Sistema Gestion de Calidad

ELABDRADOD POR APROBADOD POR

Encargada de Calidad Gerente Genera

Fecha: Fecha:

Gréfico 4 Procedimiento de control y elaboracion de documentos Hotel Barcel6
Dominican Bleach
Fuente: La Investigacion, 2016
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Procedimiento de medicion de la satisfaccion del cliente

parceie Medicion ¥ Seguimiento De La Satizfaccion Del
Clients
1. OBJETIVO
Establecer los lmeamientos generales paras 1z medicion de la satisfaccion del cliente, en 2l hotel Barcelo
Dominican Beach.
1. ALCANCE

Aplica 2 todos los procesos que afectsn ol sistema de gestion de calidad del hotel Barcelo Diominican
Beach.

}. RESPONSABILIDADES

Dirige : Gerenciz Generzl
Ejecuta : Responsables de proceso
Verifica : Gerencia General, Auditores mternos de calidad.

4. DEFINICIONES

Encuesta De Satisfaccion: La encuesta ez un documento donde 2 partir de un cusstionario que 23
respondido en pepel donde estan reflsjzde 33 criteries 2 ser calificados de 1 2 5 siendo une =] menor v
3 el mayor. Las encuestzs de satisfzocion tisnen por fmalidad conocer € grado de satizfzecion deun
cliente chjetivo ante un servicio ofrecide o la valoracion de un conjunte de crcunstancias.



Medicion Y Segumisnto De Lz Satsfaccion Del

Clisnt=

5 PROCEDIMIENTO MEDICION Y SEGUIMIENTO DE LA SATISFACCION DEL

CLIENTE

Etzpa

Deszcriprion

Responsable

C =
I

RECOGIDA DE QUEIAS
¥ SUGEREMNCIAS DE

DIFUSION DE LOS
INDICES DE
SATISFACCION

La sztisfaccion. quejas v sugerencizs de los clisntes s2 pueden
recoger por 2 medios:

Las encuestzs sersn recogidas dizriaments va seaen lz
Becepoion del hotel por medio del Buzon de Sugerencias
ubicade al lade de la caja para que en el momento del
Check out &l hussped l2 deposite alli.

Las encuestzs también pueden ser recogidas por las
camaristas en las habitaciones y hacerlas llegar acalidad o
zl Buzén en Recepeion.

El impreso de la Encuesta deberd ser colocado por un dia
hzbitacionss = dispesicion de los clientes, estas sersn
entregadas Calidad o a Gersneia pars su znslisis y su
mtroduccion 2l sistema Navizion,

Se debe tener como priotidad contactar 2l clisnte que
escribio alguna sugerenciz negativa © queje, 5 2in 25t en
casa esto se hard via Relaciones piblicas para poder
realizer slguna accion.

Sugerencias verbales de los clientes, recogidas

dizrizments por el personal de todos los procesos
hensuzlmente,  distribuir los resultados de la medicion de
la satisfaccion del cliente tzbulzdos por via de la encuesta
de satisfaccion facilitedos por &l responszble de calidad,
mecluyendo los mdices de sztisfaccion v los comentarios
zeumulades mcluidos en el Registro de Comentarios
Wegativos, esto para que cada jefe de proceso tome zecion
sobre los resultados.

Las quejas o sugetencizs verbzles las recogerd el proceso
de Relaciones Publicas por medio de su Eegistro de
Quejas v sugerencias, las cuales son snzlizadas v en su
pricridad se deben dar solucion répida

Semanalments se envizra &l zcumulzde delzs mismas en
el Registro de Comentarios Negativos, para que cada jefe
de proceso las analice v tome accién correctiva evitande
gue pasen nuevaments,

Responsable

de Proceso v

Responsable
de Czlidad

Responsable
de Calidad v
Belaciones
Publicas

Responsable
Calidad

Eesponsables
Eelaciones
Publicas
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ficton ¥ Seguimiente DeLa Satisfaccion Del

Cliente
Estapa Descripeion Eesponsable
Comentzr en la reunion del Juntz Amplizdz v o Grupe de
Iigjora los: _
« Indices de satisfaccion de clientes Geranciz
AMNALISIS DE LCS » (Juejas vy sugerencias delos clientes recibidas durante General
RESULTADOS el mes 2 traves de los 2 canzles especificados Responsable
anteriorments. Calidad
Anzlizar las quejas mas significativas, buscande las
posibles cansas que las producen, para determimear las
acciones que permitan su eliminacion Vo repeticion.
¥ Reflejar en €l acta de 1a reunion las acciones a tomar,
DEFINICION DE reflejande responszble v fecha de sjecucion.

ACCIONES A TOMAR Completar el Registro de Oportunidades De Msjora Fesponsable
Qusjas T Sugerencias™ verbales mdicando las acciones Calidad
determinzdas en lz columna Responsable

proceso
I Paszr copia del acta de la reunion 21z Direccion 2 los
: responszbles de proceso.

D[mééﬁ;égg'”pm” Comentar los resultados de satisfaccion de clisntes, las
qusjas v sugersncizs v los planes de accidn defimidos en Responsable
las reuniones de los diferentes proceses. Calidad
En cada reumion dar seguimisnto z las scciones defmidas Resp;r:hssible
para la mejora de la sanizfaccion de los clientes. proce
Anzlizar si dichas zcciones han elimmade 12 causa de los

SEGUIMIENTO bajos ndices de satisfaccion. En case contrarie, se
RESULTADCS volverdn aanalizer v definir nuevas acciones. Responsable
l Calidad
Responzable
C Fin > procese

6. ACLARACIONESDEL PROCEDIMIENTO

NO APLICA
ELABORADD POR APROBADD POR
Encargada de Calidad Gerents Genera
Fechs Fechs

Graéfico 5 Procedimiento de medicidn de la satisfaccion del cliente
Fuente: La Investigacion, 2016




Procedimiento de sistema de indicadores

Ststema De Indicadores

1. OBJETIVO
Establacerlos lineamnisntos generalzs para la ereacion, aplicacion v segnimisnto da los indicadorzs de gestion an
2] hotal Barezlo Dominican Baach.

1. ALCANCE
Aplica atodos los procesos que afecten 2] sistema de gestion de calidad del hotel Barceld Dominican Beach.

3. RESPONSABILIDADES

Dirigs (zersncia General
Ejecuta: Bazsponsablas de proceso
Verifica (rerencia (reneral Aunditorss internos de calidad.

4. DEFINICIONES
INDICADOR:

procaso o servicio.

£, PROCEDIMIENTO SISTEMA DE INDICADORES.

Valor numérico qua mids da manara rapatitiva como s2 a5t desarrollandouna actividad,

63

Etapa Descripicn Fasponsahla
C Inicio )
Crerencia Generz]
Salaccionar indicaderss para aguelles puntes ooticos an la gesticn R*f_?‘:'_niab]*
o =n =l sarvicio, o susoaptibles de mejorm R__h_""ﬂ‘_dfn';]l: e
SELECCIGON DE Fijar objatives da complimisnte pam &l indicader qua, a travde da -:];::::'a- -
INDICADORES planes de mejora, 22 puadan dlcanzar, .
Lsa zalsccion de los indicadors:s a implantsr pod procsso, 51 OO
loz objetives da cumplimiento, ser3 com Direccion v s2 definiran
an al Plan Operative del procazo.
Dhsafiar la= hojas de recopida de dafos a mivel de cada proceso Respomsahle
B, Fijar periodicidad de la madicion en la Ficha dal Plan operativo. Calidad
DISENDG DEL %2 astshlacerin & nacesidad 4 tipos de indicadorss: satisfactidn, Respomsable ds
INDICADOR procssn, econdmicos ¥ medio ambisntsles Procesa




Siztema Die Indicador

11}
(7]

a

RECOGIDA DE DATOS

{MEDICIGN]

l

ANALISIS DE
RESULTADCS

DEFINICIGON DE
ACCIONES A TOMAR

DIFUSION DE
RESULTADOS

REVISIGN DE
INDICADGRES
IMPLANTADCS

C

Mombrar al responsabls o responssbles da la madicion
Madir ¥ anotar en la boja de ecogida de datos.
Calcular valores madios o acemulades, para facilitar al analisis.

Analizsr los valores medics o aopmulados obtenddes, con los
raquizitos ¥ objstives fijados en &l Fegiztoo de Indicadoss: donds
22 debara graficar v ocolocar 2l plan de accion @ segnir em basa a
los resultados.

Amnalizer capsss ¥ accione: da majors pera los sesultades qus astan
por debajo da los objetives marcades, 32 debers passr las acciones
il Fegiztro Conersl de Incidencias, donda les pormitita dar
samymisnto accionses.

Comentsr v analizar en &l Grupe d= majora o Junta Ampliada los
resultadn: obtenido: en loz indicadorss implementados =n cada
procsso. (Ests analiziz za sealizars @l mence tna ver al mes)
Disfipir accionss de majora para aguelles resultades gue astén por
debgjo dal objstive mancado.

Faflajar an 2l acta de la reunicn las accionss @ tomar pers logrse
lo= objstives marcados.

Informar de los resultades v acciomes a tomar definddas, a todo al
perzonal dal proceso, @ travas da las reumione: menseales.

Publicar los resultades v evolucion dal indicader, & como las
accions: de majora definidas para &l mismo.

Fvizar v analizar 1a adacpacion da los indicadorss implemsntados
¥ su mival da oficacia on todos los procesos,  asl Como Ens
ohjatives de cemplimisnte, &l manes wns ver al o an la seunicn
da “Pavizion dal Sistema”

Fasponszbls
Procesa

Fasponszbls
Procesa
Enc Calidad

rerents Gremarz]
Fasponszhls
PrOcesd Enc
Calidad

Grerente General
R=sponsabls
pracesg,
Enc. Calidad

Gregemte General
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6. ACLARACIONES DEL PROCEDINIENTO
N0 APLICA
ELABORADD POR APROBADD POR
Encargada de Calidad Gerente Genera
Fecha Fecha

Grafico 6 Procedimiento de sistema de indicadores

Fuente: La Investigacion, 2016.



Procedimiento de sistema de comunicacién internay externa

Barmals
parceid

Sistema De Comunicacion Intema ¥ Extema

1. OBJETIVD
El objetivo de aste procedimisnto 25 establecer los sistemas dz comunicacion adscuados para lograr una afectiva
coordinacion dal servicio en todos los procesos.

2. ALCANCE
Aplica a todos los procasos que afacten el sistama de gestion de calidad del hotel Bareslo Dominican Beach.

3. RESPONSABILIDADES

Dirigs : (rarencia General
Ejecuta: : Fzsponsables dz procaso
Wearifica : (rerancia General, Auditores intermos de calidad.

4. DEFINICIONES

GRUPO DE MEJORA: Formado por Dirsccion, responsabla dez calidad v responsablas dz procese. Su objative
&5 lograr una adecuada coordinacion del servicio en todos los proceso. Se reunira con una periodicidad minima
mensual, pudiende ser superior, segun las nacesidades del hotal.

REUNIONES DE PROCESD: Rsuniones con el responsabls de proceso con todo su eguipe, con 2l objative de

conseguir una adecuada coordinacion en la prestacion dal servicio en el proceso. Periodicidad minima mensuasl,
pudisnde ser superior segin las nacesidades del procaso.

TABLEROS DE CALIDAD: Thilizados parala exposicion dz informacion relevants para los empleados. Existird une
por PROCESD (Qus contandra informacion relevants para su personal), ¥ uno en el Comador d= Personal {qus
contandra informacion genaral).

COMUNICACION EXTERNA: Se describan los contenidos mas importantss de infommaciona las partes interesadss
extarnas: clisntas v provesdoras.
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‘ Sistema De Comunicacion Intsma Y Extema

£, PROCEDIMIENTO

£.1 REUNIONES GEUPD DE MEJORA

Etzpa

Descripcion

=
'

COMVOCATORIA REUNICN

DESARTROLLD REUMNICN

k
ELABDRACTON ACTA

Raslizar la convocatoria da la rounion  rellensmdo am &l
Registro “Acta de reanion™ la facha hora v luger dala
convocatoris, a5l como la “Osden dal dia” con los temas
2 tratar,
Dhstribwir la comvocatoria 8 todos los interssados com la
amtslacion suficients, da mansrs gue permita la asistancia
v preparacion ds los temas 3 tratsr
%2 roumitan con una perodicidad minima mensial
pudisnde s2r superior, sagim las necasidades dal hotal
52 debon da tratsr | &l menos, los signisntes temas:
o Toemaz: oparatives dal hotal.
¢ Analiziz da los objatives da gastion {asociades alos
indicadosas v e semmimisnto) da los procssos.
¢ Analiziz da guajas v sugsrencize (clismtes v
emplaades) reopmidas an al periodo.
#  Detaccion da Desviacionss vo Mo Confoomidadss
am 2l zarvicio
¢  (tras mecessrizs pars lasdecpsds prestacion ds los
pervicios.
En todas las rsumions: 22 debe dar saguimisnto da las
acciones acordadas an antsrior roumdon v da las
pendisntss de realizer de anteriores feumdones.
Disterminsr acciomes comractoras o preventivas para las
desviacione: o no conformidadss encontradas.

Lavantar acta da larsmion em =l “Acta de rennion™,

rafla amdo:

¢ Toma: ganerale: tratados, en el spertado “Opdan dal
dig" {2a afiadirin los gua oo havan estadp incluides
an 1a gonvocatoria).

+ Mombee vfimma de los asiztentss.

¢  Agciones acprdadas Com responsabla v facha
pravista da sjacucion.

Craramoia
CGemearal
Foazpomeabla
Calidad
Foazpomeabla

da Prooazo

Fazponzabls
Calidad
Foazpomeabla

da proosso

Foazpomeabls
Calidad
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Sistema De Comunicacion Intema Y Extemna

o S ealhla Hegminos
Etzpa Deseripeion F.asponsabla e
*  Agusllss socions: pendisnts: de realizer de
antsriogss rsumionas, 2 pasaran &l acta actpal para ic | Foesponssbls
—— dandols sapuimisnto hasta su ealizacion. procaso
DISTRIBUCTON ACTA T L. i - .
®  Distribuir copda dsl acta de 1a rsunion a todos los
asiztamtes, para ¢l adsceado sspuimisnto de las sccionss
acogdadss om la mizma
¥
ARCHIVD ACTA *  Archivar original dal acta duranta 1 afio, acoasibla al Fazponszabls
parzonsl involucradoe, para posibles consultas procasD

*  Archivar copia dsl acta de cads reunion durants 1 ago,
aopazible 4l parsonsl invelucrado, para un adsoeado
gaguimisnto @ informacion sobre las acciones acordadas
on la mizma




‘ Sistema De Comunicacion Intsma ¥V Extama

51 TABLEEREOS O MURALES DE CALIDAD

Etzpa Descripeion Foasponzabla Fagistoos
Asociados
{ Inicio J ¥ LaiLfm;La:iér_ minima qua dsha comtener 22 la siguisnts:
» Dolitica de Calidad v hMadicambisnta d2 Barcalo.
¥ D]:gia't.h'{.:us. da pasticm dal procato par =_'1 o e I Y
* Seguimisntos mensuslss de los objetivos de gestion da Calidad
{azpciados 3 los indicadores ¥ zu ssguimisnto) dsl
EXPOSICTON PrOCEE0.
IHFORMACTON * Faesumen d2 gusjas v suzarencizs de clismtsr dal
periodn
¢ TUltima acta da la renion dal proceso.
# Fesomen de acteacionss del proceso  en caso de
Emarzancia
s La informacion contenida en los Mursles de calidad da
- cada pooceso, debs  acteslizsrse  sismprs goe s
ACTUALTZACTON necEEAio, ¥ O0MO mUnime una ves al mas.
TNFORMACTON Fasponzabls
TABLOMN DE CADA da Calidad
FROCESD CADA PROCED ¢ Lainformacion minima qus dsbe contener e la signianta:
s  Dolitica ds Calidad v objetivos da Calidad Dolitica ds
Mladicambianta dal Hotal Barcalo Domindican Beach.
¢ Fesultades menspslss pemersls: ds zatisfaccion ds
clisntaz.
¥ s  Otrz= informacionss qua pusdan sar da interSs pamdl
I‘]:f-"‘xif[lﬁ.ﬂ-'_:[:-':{-l porsomal dal hotsl. Responssble
T.ﬁ.i_;_'. k| GE‘J%.IL de Calidad
« La informacion contenida en &l tablon de calidad geners]
deba  actealizarse sismprs gue #23 necesario, ¥oOCOMO
minimo una vez al mas.
¥ Fesponzabls
- da Calidad
ACTUALTZATTON
INRORMACTION
MURAL GEMERAL
= D




Barcelo
Sistema De Comunicacion Interma ¥ Externa
Etzpa Descripeion Responsable
r r
INFORMACION A Publicar la Politica de Calidsd ¥ Madicambient2 = &l | o oo (rapors]
clismtas,
Siemprs qus hava provesdoras musves, 32 les emviaa una
carta con 2l siFrisnts contemido:
Comunicacién da la Delitica da Calidad, Comprss ¥ sn st | Jafa da Economate ¥
meadida la da Madio Ambisnts Fasporsabls da
- - Solicited de informacion acorca de los Sistemas da Economsto
INFORMACION A Ca]idgl e hladioambisntz implantsdos =m0 o
PROVEEDORES Orgmizacion.

En =l ca=o de provesdosss slimsntsrics, zolicitud acsnca
dal ziztema da ‘Andliziz da Puntos Cotices de Control”
implantade en su Organizacicon ¥ de los cortificades
oblizados por la lepizlacion vigents como ol Certificado
da Salud Publica actualizade.

Para ol envie v solicitud de dates, 2 puads utilizer o2l
“Fax a proveadoras™ (dizponibla en &l Biztema Opsrative
Ecopomate), complatindole con les dates solicitades en
cada cazo ¥ adjumtando an &l envio la Politicas.

6. ACLARACIONES DEL PROCEDIMIENTO

WO APLICA
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ELABORADOD POR

APROBADO POR

Encargada de Calidad

Gerente General

Fecha:

Fecha:

Gréfico 7 Procedimiento de sistema de comunicacion interna y externa
Fuente: La Investigacion, 2016
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Procedimiento de sistema de auditoria interna

Dapamls
Darceid

Siztema De Auditorizs Int=mas

1. OBJETIVO

Establacer los parametros para la planificacion v reslizacion de auditorias int=rmas de los sistemas de= g=stion
aplicados =n el hotsl, que permitan desterminar la eficacia e identificer oportunidadss de mejoras para los
diferentss sistemas de Barcsld Dominican Beach.

1. ALCANCE

Aplica a todos los proceses del Hotel Barcalo Dominican Baach.

3. RESPONSABILIDADES

Diiriga : Fasponsable d= calidad
Ejecuta : Auditorss internos
Varifica : (rarancia General, Ezsponsabls de calidad.

4, DEFINICIONES

NO CONFORMIDAD: Incumplimisnto d= un ragquisito, necesidad o expactativa astablecida peneralments
implicita u oblisatoria.

AUDITORIA: Procsso sistematico indspendisnts v documentado para tener evidancias da la anditoria v
evaluarlo de mansra objstiva con 2l fin d= determinar 2l prado an que se cumplen lo criterios de auditoria.

AUDITOR: Parsonacon los atributos parsonalas demostrados v compatencia para llavar a cabo una auditoria.

PROGERAMA DE LA AUDNTORIA: Conjunto de una o mas auditorias planificadas paraun periodo da tismpo
determinado v diricidas hacia un proposito aspacifico.

EVIDENCIA DE LA AUDITORIA: Eagistro, declaracionss dz hechos o cualguisr otra informacion que son
pertinantes paralos criterios de auditoria v que son verificablas.

£, PROCEDIMIENTO



+

Sistema De Anditorizs Internas dicidn

AUDITORIAS INTEENAS,

Etapa

Descripeion

Fasponsabls

C

Inicio

)

!

PLANIFICACION
AUDITORIA

EJECLICION
AUDITORIA

ELABORACION
INFORME

¥

» Dlanificer fachas da realizacicn de la anditona intzma con
la Direccicn dal hotel con una pericdicidad apeal va zea
con anditors: intsmo: o =rtemos contrstadios pars este fin,
Earantizando r=vizar todos los procssoe dal hotel

¢ FElshorar con Diraccion ¥ Responsshls do calidad dal
bhotal, &l prosrama de anditoria de los difsremtes sistemas
aplicados an &l hotal,

¢ PRedlizar PFeunion Inicisl con Dirsccicn, con 2l objeto da
informer acerca de la sistematica ds la seditoria damdo a
conocer 1a lista da Varificacion

¢ Comenzar la avditeria a las difsremtss atess zazim 2l
orden fijade en Registros da Lista da Verificacion da
Anditorias, gue consistira en:

Entr=vizta con 2l responsable dal proceso.
Entravista con algim emplsade del procaso.

= Wizita a laz instslacionss dal poooazo.

¢ Procurando wtilizsr todos los zarvicios dizpomiblss al
clismta, paras uma adecpads valosacion de la prestacion del
2Evicio.

« Tomar notas acsrca de los mesultades de la aoditoria
reziztrando las evidencia: da las mizmas,

¢ Feodlizar fotce gue complementsn 1o informacion
obtemida

¢ Feodlizar Feunion Finsl con Direccion, con &l objeto da
informar acerca de los  resultados gEemersles de la
auditoria

En la madida da 1o posibls, &l anditer if3 sismpes acompatiado

dal Fosponsabls de Calidad del Hotsl 2 2 uwna Anditoria

Extema o &l jafz da proceso que == andita

¢ Elshorsr 2l infoemes de spditens  incluvendo  los
comantsrios acsrca de los pumtos 3 mejorsr en cada Srea v
las fotos como evidencias objetivas da la anditons

# Envizr Informe da  Avditoria al  Diector Hotal,
Fezponeabla da Calidad Hotel, v Digactor Operaciones an
caso da gue s2a asl solicitado.

Fasponsabls
Zalidad

Anditor

Anditor
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B.

-

Siztema De Auditorias Internas

SEGUIMIENTO MO
CONFORMIDADES

-

Fevizar la redlizacion de laz acciomss planificadas
zapim la facha peevists en 1o colemna “facha
ravision”, analizando la efectividad da las mizmas an
la corraccion de las deficiencizs encontradas.

Faflajar en &l Fagiztro la facha am gus =2 realizs la
accion  comectora Yo preventiva Decesaria  para
aliminsr 1a canza da la Mo Confoemidad

Etapa Dizscripeion Fasponsabls
@ Faflsjr =n & Informe  de Anditeria,  les | Responszhls
incumplimisntos © majoras detectads: para cads una Calidad
ELABORACIGN PLAN da las areas.
MEJRA
Faflajar  la:z acciomes cofrectivas wio praventivas a
tomar.
Feflzjar 2l responssbls o responsablss da la accidn ¥
la focha prevists de reslizacién en las columnss | Responsable
“Pasponaabls” v “Facha revizion™ respactivamants Calidad
DIFUSIGN Informar al personal da los procescs, a traves de las
PLAN MEIORA T OI3E, obrz laz Mo Conformidade: v
Fecomendaciones datactadss, 2:1 como de las
accionss & llevar & cabo.
Rasponszbls
Zalidad

Jefes de procesa

ACLARACIONES AL PROCEDIMIENTO

T.1PLANIFICACION Y DESARROLLO

# Fl Hotzl Barcelo Dominican Beach planificars v dasarrollarauna suditoria cads afio a cada sistama
w'o herramients dz gastion implsmentado, garantizando gque astos s& vavan desarrollando v

mantenisndo.

* FEl Encarpado dzl Sistarna de Gestion de Calidad, programa la anditoria. tenisndo en cusnts 2l
criterio, objetivos, alcancs, requisitos, procedimisnto, auditoras, fachade anditoriavw tismpo total de

auditoria.
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Sist=ma De Auditorizs Internas

¢ FElEncargado dz calidad v 2l Gerente Genersl semn guisnes szlzccionan los auditorss intermos o
contratados gus efactuamn la anditosia, establace 2] prupo dz auditores tanizndo en cusnta qus astos
szan indspendientas al proceso a ser anditado.

¢ Sz diligencia Laagends de Auditoria de actividades en 2l Formato astablacido, al isnal que 1 lista
da verificacion

* FEl encarpado dal Sistemna de Gestion de Calidad conminica al personal invelucmdo el cronograma da
auditorias v la agenda que contisne los proceses a anditar, el anditado, la facha d= anditoria v tismpo
para ¢cada raquisito. La agenda d= la auditoria s2 debe comunicar con anticipacion.

¢  El auditor elabora la lista de Verificacion, para garantizar que no s2 olvids ningin aspecto 2n la
auditoria, 25ta lista 25 de gnia d= consulta v herramisnta d2 avuda en 2l desarrolle de la auditoria.

T2 EJECUCION
Se realiza siguiendo la apenda establacida v teniendo en cusnta las siguisntas consideracionas:

Pracantarse a tismpo, minime 5 minutos antes

Conocer sobre el requisito a auditar

Evitar conflictos ¥ ser coneciliador

Documentar las evidancias en el registro, indicando el documento sobreel cual s2 baso la auditoria.

Informar inmedistaments al suditade la Mo conformidad.

Raspetar 2l tismpo destinado para cada auditoria

Rasalizar reunion de apertura v cierre para indicar &l alcance de la auditoria

Con los resultados obtznidos en la auditoris intarna svidenciande 2l informe dz Auditoria.

Posteriorments 2l suditado debe aplicar 2l procedimisnte d2 Acciones Corractivas v Preventivas.

¢ Fl Auditor v =l auditado desfinen las fechas para la realizacion dsl seguimisnto de las Mo
Conformidadas.

¢ Fl encargado dal Sistema da (estion da Calidad hacs 2l seguimisnto paraverificara] cisrra delano

conformidad 2 informa los resultados del seguimisnto, en caso de quelaaccionno ssaeficaz se

comunica al rasponsable de procsso para establacer uns nueva accion v planifica la medida

adecuadsa a tomar.
ELABORADOD POR APROBADOD POR
Encargada de Calidad Gerente General
Fecha: Fecha:

Grafico 8 Procedimiento de sistema de auditoria interna
Fuente: La Investigacion, 2016



Procedimiento para tratamiento de no conformidades y establecimiento de acciones
correctivas y preventivas

B aemnl A = 1 = - -
Cdrcelo Procedimiente Para Tratamiento De No
Conformidades v Establecimisnto de Acciones
Correctivas v Preventivas _
1. OBJETIVO

El objato de aste procedimiento s dafinirlas actividadas a realizar para la identificacion, tratamisnto v solucion
dzno conformidadas, v para 2l astablacimiznto d= las accionss corractivas qua da ellas s deriven, con 2] fin da
pravenir v eliminar las cansas petanciales d2 no confommidadas vw/o de acontecimisntos no deseades que pusdan
afzctar a la calidad de los servicios prestados por 2l Hotel Barcalo Dominican Beach.

2, ALCANCE

Aplicaa todos los procesos que afacten 2l sistama da gestion de calidad dzl hotel Baresld Dominican Beach wva
desde la identificacion dz la incidencia o servicio no conforme hasta 2l repistro 2 implementacion de accionas
praventivas v corractivas.

3., BESPONSABILIDADES

Diiriga : Rezsponsable de calidad
Ejecuta : Fzsponssbles de proceso
WVarifica : Grerancia General, Aunditores intarnos de calidad.

4. DEFINICIONES

* No Conformidad: Es 2zl incumplimisnto d= un raguisito obligatorio dsterminade por 2l Sistama da
(Gastion de Calidad d=l Hotel Barcelo Punta Cana, por la legislacion existants.

* Incidencia: Tods accion que por su grado da repeticion o sravedad, necesita un sesnimisnto.

* No Conformidades Reales: Ez un incumplimisnto mavor o menor que va ocurrio.

* No Conformidades Potenciales: Incumplitnisnto mener que no ha ocurride pero para 2l cnal sino se
hace algo al raspacto terminara oeurrisndo convirtisgndos2 en un incumplimisnto rzal.

# Plan De Accion: Conjunto ds actividadss que sz implsmentsn pars sliminar la causa dez las No
Conforrnidades raales o potencialas.

*  (uejas: Manifactarion de insatisfaceion o no conformidad d= los usuarios acarea dal ineumplirmisnto da
un raquisito acordade en los servicios ofrecidos por la Facultad.

* Conformidad: Cumplimiznte dz un requisito.

¢  Defecto: Incumplimisnto ds un requisito asociado a un uso pravisto o aspecificado.

*  Apcion Preventiva: Accion tomada para eliminar la cansa de uns no conformidad potencial u otra
situacion potencialments indsszabla.

*  Apcion Correctiva: Accion tomada para eliminar ls causa de una no conformidad detectada u otra
situacion indss=abla.

* Correccion: Accion tomada para sliminar una no conformidad dstectada
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Procedimiente Para Tratamiento De No
Conformidades v Establecimiento de Acciones
Correctivas y Preventivas

. PROCEDIMIENTO TEATAMIENTO DE NO CONFOEMIDADES

Etapa Dhazoriprion Poazponzahls
( Inicio ) B2 puadon datactsr Mo Conformidadss a teaves da les
sipuisntss canalss:
l - ¥ Auditonas ds Calidad (Intsmas v Extsmas). Jafas da
DETECCION MO s Pevizion dal Siztema por la Dirsccion. Drocazo
CONFORMIDADES . . S .
¢ Encpsstas do zarisfaccion de clismtas.
&  (osjas v ospgsrencias de clismtas
o osjas v sugsrsncias de emplaados.
s« Mo Conformidade: detactadss pos loe empleados
durants la prestacion dal servicio o desamrollo da loe
PIDC2E0E.
Anotar 1az Wo Conformidades, para datlss saonimisnto,
I2TUN U O ZEm Pasnonsshls
. . . e s Calidad
 5i 22 ha detectado en uma Awnditona de Calidad Tafas da
claborsr un informe de Avditoria v lusgo realizar ol Pro -
tratamisnto de ezas Mo Conformidadss
# B5i za ha detsctado durants la “Pevizion dal
Siztems”, reflejar en &l “Acta de Fevizion dsl
zizt=ma’.
¥ 51 2 ha detectado por coslguiera dal resto de canales,
egisttar an 2l remiztto de “Incidenciaz v plandficacion
REGISTRAR ; O T —
d2 la Majors” de los progesos.
w
)




Procadimisnto Para Tratamiento De No

Conformidades v Establecimisnto de Acciones
. =
Correctivas v Preventivas

procadimisnto.

C

Etapa Diazripcion Pozzponzabls
¢  Analizar la= Mo conformidades detactadas Fzzponzablz
v — #  Analizar laz cansas gue 1a han podido poovocar ‘:-311'23_‘1
»  Daterminar 5 la Mo Conformidad ez Fieal o Potencial, Jafes de
para daterminsr  laz  accioms:  Comeciers: vio PICEE0
Przvemtivas neossarias.
ACCION CORFECTOR.A
¢ Dastinads a aliminsr la= capzss d= Mo Conformidadss B
: - Feales arpontabla
ACCION CORRECTORA . il
— + Dafinir lz accidn 2 lsvar 3 csho, defipiende | Cdidad
fesponsshlas v plazo da implantacicn. 'T""fﬁ_ =
# FPagizstrar la accion determinada en ol remistro procese
correspondiants, sagim &l canal por ol gue za hava
datactado.
¢ Destinads a aliminesr la= capsss de Mo Conformidadss
- - Fzzponzabls
I accodw eesvemva Potenciales. _ Cgﬂr;fl
# Definir la acciom a levar a cabp, defindiendo Tafas da
rezponzablas v plazn da implantacion. proc -
# Fagizstrar la accion determinada en ol remistro
correspondisnts, ssgim &l cansl por el gue s hava
diatactado.
Fesponsabls
. - T Calidad
. S— * Rewﬂ}a::.pmm;aﬂ-'_rr?'.e la :—31123::1-::: da la.-.. acciona Tafis da
contemida: an los diferents: femistros, analizando la procazo
afactividad do laz misma: en la comsccicnm de las
daficiencias snopntradas.
¥
) Pezponsabls
CIERRE # Una wer finalizads la accion, fesistrar 1a facha de dicha Calidad
finalizacion =n loe difsrentss rapiztroe, a modo da cisrs Jafaz da
dz la Mo Conformidad (Ver aclsracionss &l procaso
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Barcelo Procedimiento Para Tratsmiento De No P6-SIS
Conformidades v Establecimiente de Acciones | Edicion:
Cotrectivas v Preventivas :

ACLARACIONES DEL PROCEDIMIENTO

Como norma general, al detectar una no conformidad s2 deben sjecutar tres tipos de accionss como
raspusasta:

1. Corregir la no conformidad (Tratamisnto inmediate].

2. Amalizar la's causa's.

3. Disefiar v sjecutar la accion corractiva.

Cierre de una No Conformidad

Existen varios metedos o actividadss para cerrar una no conformidad. Por ejemplo, una no conformidad
pusds sar carrada remotaments despuss da revisar una documentacion remitida. En otras ocasionss, para
carrar una no confommidad pueds hacer falta unavaloracion en un lugar conersto por medio dz una visita.

Antes da cerrar una no conformidad es necesario cerciorarse ds gue hav una svidencia objstiva v
documentada que damuestrs quea la aceion correetiva s2 ha implamentado complataments v que 25 afzctiva

en la prevencion dz quasurjads nusvo esta no conformidad. Solo cuando la situacion s satisfactoria se
pusds procedar a carrar la no conformidad.

El cierre del Regisiro de una no conformidad se realizara cnando:
1. S5e concluvague el tratamisnto inmadiato a5 afactive v no existe rissgo de repaticion del problema o,
1. Cuando sz proceds a la aperturs de una accidon corractiva

No Conformidades Detectadas en Aunditoria

En los casos donds s& detectan no conformidadas en auditorias se procedara exactaments ipnal que 2n lo
descrito en los apartados anteriores. Die manera particular, serd 2l auditor o 2l Ene. Calidad quisncumplimentara
los datos correspondientss a la evidencia dz la no conformidad
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ELABORADO POR APROBADO POR

Encargada de Calidad Gerente Genera

Fecha:

Fecha:

Grafico 9 Procedimiento para tratamiento de no conformidades y establecimiento de

acciones correctivas y preventivas

Fuente: La Investigacion, 2016



Procedimiento de producto y/o servicio no conforme

Procedimients De Producto wio Servicio No
Conforme

E-_.-:'.'-
LS L

1. OBJETIVO

Establacer los linsamisntos gsneralss gue deben ser emplsados para la identificacion v tratamisnto ds los
productos v/o serviciosno confommes aplicables al sistema de gestion de calidad en el hotel Barcelo Dominican
Baach.

1. ALCANCE
Aplica paratodos los procesos dal Sistarna da Gestionde Calidsd dal Hotel Barcelo Dominican Baach wwva
desde la identificacion del servicio no conforms hasta la implementacidnde acciones praventivas v correctivas

3. BESPONSABILIDADES

Diirig= : Encargado da Calidad
Ejecuta : Ezsponsablas d= procaso
Verifica : (rerencis Genersl, Auditorss intzrmes de calidad.

4. DEFINICIONES

Producto no conforme: Producto o servicio que no cumpls con los requisitos sspecificados.
Conformidad: cumplimisnto dz un raguisito.

No conformidad: Es un in cumplimisnto dz un reguisite. En el Hotel Barcelo Dominican Beach s2 ha
astablecideo 2n 2l Sistema de Gestion de Calidad gue teda qusjs, Incidsncia v Faclamacion 25 una Mo
Conformidad.

Defecto, Incumplimisnto de un requisite asociado & un uso previsto o especificado

Correccion: Accion tomada de caracter inmediato ante una incidencia reportada por un clisnts.

Accion correciiva: accion tomads pars eliminser la causa de unano conformidad detectads o alsuna situacion
indeszabla.

Feproceso. Accion tomada sobrs un servicio no conformes para que cumpla con los reguisitos.

Reclasificacion. Variscion dz laclass d2 un serviciono confomme, d= tal formaque 528 confomme conragquisitos
que difisren da los iniciales.

Concesion, Autorizacion para utilizar o libararun servicio guene 25 conforme con los raquisitos aspacificados.

Permiso de desviacion, Autorizacion paraapartarse de los raquisitos originalments sspecificados de un servicio,
antas de su realizacion.

Liberacion. Autorizacion para prossguir con la siguisnte stapa de2 un procaso.
Falla interna. Incumplimisnto d= un raquisito aspecificado dstsctado durants la gjecucion, la revision o

varificacion de los procesos, Estas fallas se datactan entra la interaccion de los procasos a nivel interno dal
Sarvicio.
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o . Thoo 3 o -
Procedimiento De Producto v'o Servicio Mo

Conforme

il

5. PROCEDIMNIENTO

51 FUENTES DE PRODUCTO O SERVICIO NO

determinado los signisntss productos o servicios come No conformea:

CONFOEBME Earczlo Dominicen Beach ha

FUENTE

TRATAMIENTO

RESPONSAELE

Cuando existe una Chuzja

Cuando existe Faclamsciondzun

Sz aplicara el procedimisnto da

Jefz de relacionss publicas

Procadimisnto de quajas v raclamos

Jafz de relaciones publicas

clisnts Diiractor Genaral
Cuando un servicio no cumplscon Sz aplicara el Procedimisnto para Encarsads del Sistema de
los Estandarasde Bareslo o conlos | tratamisnto de2no conformidadas, gastion de calidad

Procadimisntos.

zstablacimisnto dz accionss
corractivas, preventivas

Cunando un Colaborador notiznz un
trato amable con un Huaspad

Aplicacion d= Amonsastacicn

Jefe de Recursos Humanos

Cuando una Marcancia o Materia
primano cumpls con las
aspacificacionas

32 aplicara Procadimisnto da
racepcion da mercancia v
procadimisnto pam =l tratamisnto da
producto no conforme eancontmdo

Jefz da Compras

Cuando una habitacidntisns fallas an
la infrasstructura, en el ordeno
limpisza

32 aplica el Procadimisnto de jormada
diaria, Procadimisnto d=
mantenimisnto corectivo,
Procadimisnto de quajas v raclamos,
Procadimisnto de averias v solicitudas
da clisntes

Gobemanta

Jefz d2 mantanimisnto
Jafa ralacionss publicas
Encarpado da taléfonos

Cuando no s2 solucionalas fallas
reportadas porun Husspedenlos
tismpos establecidos

32 aplica el Procadimisnto de= quajas v
raclamos

Jafz de relaciones publicas
Dirzctor General
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Al Procedimisnto De Producto vo Servicio Mo

Conforms

Descriprion

Fesponsable

3 !
P

4. DECIMR TRATAMIENTD
¥ ACCION APLICAR

¥

5 VERIFICAR ACEPTACHIN
DEL PRODUCTO YO
SERVICID Y EFICACIA DE
L& ACCKIN TOMADA

—

[5]

6. HACER ENTREGA AL
CLIENTE

L i

7. AMALISIS DEL
REGISTRO PRODUCTO
NO CONFORME

l

El responsabla dal proceso dsbe decidir el

tratamisnto a aplicar v supervisar su

gjecucion, asto debard gquedsr registrado sn
gl Fagistro da Incidencias

El tratarmisnto puads ser :

o Racharzar 2l producto no conforms { En
caso gqua szaun producto en las arsas de
Cocina, Eastsurantss, Economato,
lavandaria)

o Corregir &l producte o servicio mo
conforms en caso ds gqus s2a posibla.

o Dar concesion para utilizar o libarar al
producto gque no 25 conforme con los
raguisitos. (cuando  apligus  bajo
autorizacion)

Una wez aplicado 2l tratamisnto {accion), el
responsabls del procsso dsbe verificar la
geaptacion dal producto v/'o servicio por pats
del clisnte v eficacia de las acciomas
tomadas,,

31 las acciones tomadas no fusron aficaces o
no fusron aceptadas por 2l Clisnts, 5= debe
procedar nuevaments al numarsl 3 v retomar
el procadimisnto.

3 al producto v/o sarvicio 2s conforme a los
raquerimnisntos 52 procads a hacer 1s entreaga
al clisnta.

El responsable de procsso junto com el
encargado ds calidad dsben snalizar al
ragistro de producto no conforme, a fin da
tomar acciones correctivas con el fin da evitar
laz fallas gue disrom origen a la mo
conformidad e informar al diractorsobra los
productos v/o serviciosno confommes si fusra
el caso.

Fesponszhlads
Byoceso

Rasponszblads
Byoceso
Fasponszblads
Calidad

Fasponszblads
Pyoceso

Fasponszblads
Pyoceso
Rasponszblads
Calidad
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aranld Procedimisnto De Producte vie Servicie No
Conforme

£.1. TRATAMIENTO DEL PRODUCTO O SERVICIO NO CONFOERME

Etapa Desecripeion Fasponsabla
=
¥
1. DETECTAR El producto v o servicio no conforme puade ser
PRODUCTO Y/O datal-:.:te.Ld-:- duranta v/o después da la ejecucion dal Responsable de
SERVICIO NO SErcto. Prooceso
CONFORME

* I.a parsona gqus identifica =] producto no

¥ conforme notifica de mansra verbal 0 d2 |  Personal Del
2. NOTIFICAR AL manera sscvita al lider del process, guisn Procesa
RESPONSAELE DEL analizara si procada la notificacionpara hacer
PROCESO gl ragistro del products no conforme. si oo

procads se da por concluida la notificacion.

Responsable de

#* Fn caso de proceder la notificacion de
Proceso

producto no conformes, 2l rasponsabls dal
proceso debe registrar 2l producto no
conforme an 2l Eagistro de Incidencias da
manera clara v espacifica identificando muy
bizn las posiblas causas

3. Reglsirar producia a
sarida Ma confonmsa




Barceld

Procedimiento De Producte y/e Servicio No
Conforme

ACLARACIONES AL PROCEDIMIENTO
6.1. EVALUACION DE UN SERVICIO O UN PRODUCTO NO CONFORME

Enls rsunion de Grupo dz Mejora s2 analizs las incidencias, Quajas v Raclamacionss gensrando Planss
de Accion o dandelss segnimisnto a nivel de efectividad d= los planes va plantzados.

El tismpo da respussta dz la correccion propusstaalane conformidad del producto o servicio debe ser
prudancial d= acusrdo al impacto qua tenga en la oparacion o ala inversionque requisra para cumplir 2]
plan de accion o 2n su dafacto justificar con un analisis da causa por gqué no s2 pusds cumplir.

Verificacion de la afectividad d= la accion tomada. S la accion no fus efectiva, s2 2 vuslve al
Easponsabls del proceso para que proponga otra accion

Anuslments an la Kavision por la Direccion del Sistamads gastion d= Calidad sz anslizan 2] balancs de
accionss gqus se encuentranabisrtos v cerrados al isnal que las incidancias mas repetitivas a lo large del
afio por cads proceso.

52 debe tener presents gue lo mazs mportants en el Tratemisnto de=l Producte Ne conforme es

set muy preciso en la o las ceusas resles del porgue se origine & producte o servicio No
Conforme.
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ELABORADO POR APROBADO POR

Encargada de Calidad Gerente Genera

Fecha:

Fecha:

Gréfico 10 Procedimiento de producto y/o servicio no conforme
Fuente: La Investigacion, 2016
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Capitulo 4, Disefio para la implantacion del sistema de gestion de calidad para el area de

alojamiento (recepcién y ama de llaves)

Recepcién

El proceso de recepcion del Hotel Dominican Beach tiene como misién maximizar la
satisfaccion del cliente a través de la acogida y alojamiento de los clientes, informandoles,

orientando sus necesidades y promoviendo su maxima satisfaccién a lo largo de su estancia.

Organigrama de Recepcion.

El proceso de Recepcidn estd conformado por:

1. Centro de Internet

2. Servicio de Maleteros

3. Central Telefénica

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

metodologias, fases, plantillas, planes).



Gerente de recepcion

Asistente de Recepcidn|

Asistente de Recepcion |l

Supervisor recepcion 1 | Supervisor recepcion 2

Centro Internet Recepcionista Nigth clerck ||Auditor nocturno{ |Capitan de Maletero

ENC. Teléfonos

Maleteros

Telefonistas

Gréfico 110rganigrama de la Recepcion Hotel Barcelé Dominican Beach

Fuente: La Investigacion, 2016

Funciones del personal del Proceso de Recepcidn.

Gerente de Recepcion.

Cuadro 4 Proceso Gerente de Recepcion; Fuente: La Investigacion, 2016

CARGO Gerente de recepcion
PROCESO Habitaciones
REPORTA A Sub director de habitaciones

SUPERVISA A

Asistentes y supervisores de recepcion, encargado de

teléfonos, encargado de maleteros, centro de internet

El Objetivo del Gerente de Recepcion es planificar, supervisar, coordinar y asegurar la
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venta y prestacion de los diferentes servicios del hotel, asi como la recepcion, servicio telefonico,

servicio de maleteros y el servicio de internet.
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Funciones.

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

control de costes y satisfaccion 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 funcion propia del

departamento, con especial atencion a:
a. Supervision a la acogida, trato y despedida/ fidelizacion de los clientes

b. Seguimiento a comunicaciones internas y externas, gestion telefonica y

atencion al cliente, atencidn personalizada y especial.

C. Supervision gestion de cobros, caja.

d. Coordinacion de horarios de colaboradores de acuerdo a la ocupacion del
hotel.

e. Participacion en reuniones gerenciales para la coordinacion de la
operacion.

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 funcion, asi como del
control de la documentacion pertinente; todo ello con la autorizacion conjunta de la
Direccion de hotel y Direccion de Calidad. EI Gerente de Recepcion es el responsable de

calidad del departamento.

Asistente de Recepcidn.

Cuadro 5 Proceso Asistente de Recepcion; Fuente: La Investigacion, 2016

CARGO Asistente de recepcion
PROCESO Recepcion
REPORTA A Gerente de recepcion

Supervisores- recepcionistas-encargado de maleteros-

SUPERVISA A centro de internet- encargado de teléfonos

El Objetivo del Asistente de Recepcion es Complementar y apoyar al gerente de
recepcion en todo momento, realizando el debido seguimiento a los procedimientos establecidos

en el proceso.

Funciones.
1. Suple las funciones del jefe de recepcion 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 politicas establecidas
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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 recepcion.

9. Apoyo al equipo de trabajo en teléfonos

10.  Asistencia a los clientes con sus requisiciones

Supervisor de Recepcion

Cuadro 6 Proceso Supervisor de Recepcidon; Fuente: La Investigacién, 2016

CARGO Supervisor de recepcion
PROCESO Recepcion
REPORTA A Gerente de recepcion y asistente de recepcion

SUPERVISA A Recepcionistas

El Objetivo del Supervisor es Apoyar y verificar el cumplimiento de los procedimientos
establecidos en el proceso de Recepcion. Es responsable de la buena operacion del departamento

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



10.
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Funciones.

Verificar aleatoriamente el fondo de caja, brazaletes, Divisas, asi como la documentacion
requerida para hacer check in /out., Sobre de Bienvenida, asi como habitaciones limpias y

vacias.

Seguimiento a los cambios de las habitaciones (en caso de haber).
Dar seguimiento a quejas o solicitudes de huéspedes.

Supervisar los cargos extras a cuenta de huéspedes.

Hacer verificaciones aleatorias de los brazaletes de acuerdo al nimero en la tarjeta de

llegada.
Verificar que todas las llegadas efectivas del dia estén ingresadas al sistema.

Entregar fondo de caja y/o cambio de divisa mediante bitacora con firma de quien entrega

y firma de quien recibe.
Revisa los cargos Yy ajustes hechos a cuenta de clientes.
Hacer revision a la caja de los supervisores.

Diligenciar los registros asignados al proceso

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

CARGO RECEPCIONISTAS
PROCESO Recepcion

REPORTA A Supervisor de recepcion
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 Recepcion.
Funciones:

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

clientes, huéspedes y publico 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 operacion del turno realizado. Asimismo,

reportard a su superior inmediato los acontecimientos relevantes del turno.

4. Respetar y cumplir con exactitud los horarios establecidos, asi como la presentacién

personal, debe ser impecable.

5. Conocer todos los servicios del Hotel, para ofertarlo a los huéspedes.
6. Conocer todo el hotel incluyendo la localizacion 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.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.
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Apoyar al Auditor de Ingresos en el arqueo de caja de Recepcion al momento que se

requiera.

Recibir fondo de caja, brazaletes, Divisas, asi como la documentacion requerida para

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

Verificar que el material para el Sobre de Bienvenida esté completo, asi como las

habitaciones limpias y vacias.
Revisar el reporte de Limpieza para su aclaracion.

Verificar que los cambios de habitacidn se hayan realizado correctamente y dar

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

Dar seguimiento a quejas o solicitudes de huéspedes.

Dar entradas (check — in) y salidas (check - out)

Aplicacion de cargos extras a cuenta de huéspedes.

Verificar el control de brazaletes en su turno y registrar el nimero en la tarjeta de llegada.
Verificar que todas las llegadas efectivas del dia estén ingresadas al sistema.

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

Entregar fondo de caja y/o cambio de divisa mediante bitacora con firma de quien entrega

y firma de quien recibe.



22.

23.

24,

25.
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Entregar en buen estado el equipo de trabajo, asi como ordenada el rea de Recepcion.
Entregar su auditoria de Cajero — Recepcionista al supervisor para su revision.
Diligenciar los registros asignados al proceso

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

Premium, Internet etc.

Night Clerck

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

CARGO NIGHT CLERCK
PROCESO Recepcion

REPORTA A Supervisor de recepcién
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 Recepcién y

verificacion del trabajo realizado durante el dia.

Funciones:

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

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

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

a instrucciones.
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11.

12.

13.
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Informar a su relevo todos los detalles de la operacion del turno realizado. Asimismo,

reportard a su superior inmediato los acontecimientos relevantes del turno.

Respetar y cumplir con exactitud los horarios establecidos, asi como la presentacién

personal, debe ser impecable.

Conocer todos los servicios del Hotel, para ofertarlo a los huéspedes.
Conocer todo el hotel incluyendo la localizacion de los cuartos y sus precios.
Tener conocimiento de las actividades de nuestro Internet Café.

Llevar las normas y procedimientos de la empresa a cabalidad.

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.

Verifica el trabajo realizado por los recepcionistas durante el dia, asegurandose que todo

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

Se encarga de archivar correctamente los vouchers con las facturas de las llegadas del dia

a dia de los clientes, ademas de archivar las tarjetas de registro en el archivo.

Procura mantener debidamente organizado y limpio el archivo de Recepcidn, tarjetas de

registro archivadas; ademas de hacer los cambios de habitacidn en el mismo.

Recibir fondo de caja, brazaletes, Divisas, asi como la documentacion requerida para

hacer check in /out.
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,
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Mantener la recepcion en orden y con todas sus herramientas de trabajo en buen estado.
Introduccion de Cardex si asi lo amerita.

Verificar que el material para el Sobre de Bienvenida esté completo, asi como las

habitaciones limpias y vacias.

Revisar el reporte de Limpieza para su aclaracion.

Dar seguimiento a quejas o solicitudes de huéspedes.

Dar entradas (check — in) y salidas (check - out)

Aplicacion de cargos extras a cuenta de huéspedes.

Verificar el control de brazaletes en su turno y registrar el nimero en la tarjeta de llegada.
Verificar que todas las llegadas efectivas del dia estén ingresadas al sistema.

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

Entregar fondo de caja y/o cambio de divisa mediante bitacora con firma de quien entrega

y firma de quien recibe.

Capitan de Maleteros

Cuadro 9 Proceso Capitan de Maleteros; Fuente: La Investigacion, 2016

CARGO CAPITAN DE MALETEROS
PROCESO Recepcion
REPORTA A Gerente de recepcion

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

presente, ubicacion, descripcion de las habitaciones, lugares en el hotel, apoyo con equipajes,

guia con lugares turisticos cercanos y facilidades en general del hotel.

Funciones:

Vigilar la correcta presentacion e imagen del personal bajo su responsabilidad,

procurando siempre que el mismo esté debidamente uniformado y en posicion de trabajo.
Establecer los horarios y reportar la asistencia, novedades e indisciplina del personal.

Mantener el area de trabajo limpia, ordenada y cuarto de maletas con las etiquetas

enumeradas.

Acompafar al cliente a su habitacion desinteresadamente y en caso de que no pueda por

alguna situacion instruir al cliente sobre la ubicacion de su habitacion.

Verificacién mediante un listado emitido por el sistema las llegadas, salidas y cargos

pendientes de habitacién a la salida del cliente

Procurar el rapido envio de mensajes y/o paquetes a las habitaciones de los huéspedes en

caso de que asi le sea requerido.

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 estandares para el desarrollo correcto

del trabajo.

Maletero

Cuadro 10 Proceso Maletero; Fuente: La Investigacion, 2016

CARGO MALETEROS
PROCESO Recepcion
REPORTA A Capitan 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 ubicacion, descripcion de las habitaciones,

lugares en el hotel, guia con lugares turisticos cercanos y facilidades en general del hotel.
Funciones:

1. Acompafar al cliente a su habitacion desinteresadamente y en caso de que no pueda por

alguna situacion instruir al cliente sobre la ubicacion de su habitacion.
2. Asegurarse de retirar la cinta de identificacion a los clientes que abandonan el hotel.

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

pendientes de habitacion 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 Recepcion; Fuente: La Investigacion, 2016

CARGO ENCARGADO DE TELEFONOS
PROCESO Teléfonos

REPORTA A Gerente de recepcion

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 Ilamadas. Ademas,
procurar que la amabilidad, cortesia 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

Administracion

6. Resolucion de averias y seguimiento al cliente con la solicitud con la Ilamada de cortesia.
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7. Mantener actualizada la lista de teléfonos de emergencia y ejecutivos del hotel.

8. Asegurarse que los equipos de trabajo conozcan sus estandares para el desarrollo correcto
del trabajo.
Telefonista

Cuadro 12 Proceso Telefonista; Fuente: La Investigacion, 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 telefonicas de huéspedes, publico en general y empleados de la propiedad,

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

el area.
Funciones:
1. Recibimiento de llamadas y realizarlas cuando asi se le solicite.
2. Llevar estricto control de todas las llamadas de largas distancias que se realizan a través

de la Central Telefénica del Hotel.

3. Resolucion de averias y seguimiento al cliente con la solicitud con la Ilamada de cortesia.
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4. Diariamente imprimir listado de llegadas y salidas para abrir y cerrar lineas telefonicas 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

Caracterizacion Recepcion.

Objetivo: Garantizar la satisfaccion de los clientes, desde la llegada hasta la salida en el
hotel manteniendo una comunicacion constante entre el Cliente y Recepcidn, Central Telefonica

y maleteros.
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Procedimisnto de pre-check in v asignacion de

habitaciones

1. OBJETIVO

Agilizar €] trabaje del registre de cada client= un dia antes, para que el Check m del diz a dia se2 eficaz,

rapido v peder cumplir segin el estandar establecido.

2. ALCANCE

Este procedimiente aplica para el procese Recepcion / Reservas Limpieza

3. RESPONSABILIDADES

Gerente de Recepcion /| Asistentes
Becepcionistas / Supervisorss | Asistentes
Sub Director hzbitaciones, Gobemanta, suditorss mtemos de Calidad, Jefs de

Dirige
Ejecuta
Verfica

Becepeion Asistentes v supervisores.

4. DEFINICIONES

NOAPLICA
5. PROCEDIMIENTO DE PRE-CHECK IN Y ASIGNACION DE HABITACIONES
Etzpa Descripcion Fzsponsable
(‘ Imicia _:l El recepcionistz matutme del Internet Cafe verifica
- cantidad de entradas del diz siguiente, procede 2| Gerente de
mprimir las tarjetas de registro del diz sigwents= | Recepoion |/
para esto utiliza el sistema Navision. Aszistentes
+ El recepcionista del intemet café debe preparar los
PEEPARACION DEL sobres de hisnvenidas, a los mismos debe colocarls
DRE-CHECK IN el mapa del hotel v la promocion del casmo,
posterior 2 esto debe colocarle ] nombre de la
agencia ala tarjeta de registre v graparla al sobre. Gerents de
Recepcion |/
Antes de las 3.00 PM y en la medida d= lo posible | Asistentes
se verifica las llegadas del diz siguients en sistema
para proceder con la asignacion de las habitzciones
¥ tomando en cuenta segun la temporada los, Tours
ASIGNACION Operadores. Recepcionist
Se filtra por agencia v se procede con la asignacion as
tomande en cuenta los numeros de Bone, | Supervisores
solicitudes  especizles, nombre de los cliemtes,

cantidad de persomas v categoria de habitzcion
comptada por 2l clisnte. Esto con e fm de tratar de
que haya el minime marpen de errores em la
asignacion v asi el Check i sea eficaz y rapido.
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l

alpunz  habitacion  doble  zsignada  zlpuma
discrepancia en la zsignacion o adiccion de reserva

o _ - P1-REC
S Procedmiento de pre-check m v asignacion de T
EarC g it aa :I:I:_-!'.Z
habitaciones Versicn.
Darina 2 da 3
Etapa Descripcion Besponsable
. Gerents de
El misme diz de la llegada el supervisor de| Fecepcion /
recepcion del tume matmtmoe procede a2 verificar | Asistentes
VERIFICACION nueva vez la asipnacion para verificar =i existe

6. ACLARACION AL PROCEDIMIENTO

PASOS PARA LA PRE-ASIGNACION DE LAS HABITACIONES

M b Pl i [0 i Wi - B

® Cortratacién | Tarfm
= [Front Officw  Epcopecer.
: -
1 L ® Pk B
o etk et e
= EycahatEn

= Contrad e it

Recepcion
&« Amsoregs Sa grup=e orres reserem
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.3  Prerems ra e o = el e e e
& Clnrd e oy it " B
- PoraoTu sl = ocling
= e i Halal w0 = e A
-Twir
v Cowia deBme=m = L
- Fudslizanca
+ i o i St
ardada

En este caso para la pre-zsignacion se toman en cuentz: fecha de entrada — agencia — nombre del clients
— bone — cantidad de persomas — tipo de habitacion facturada v comentazrios o requerimisntos

especificos de los clisntes.
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IMos posicionamos en habitacion facturada, se le da un click v desplisea la catsgoria de habitacion
saleccionada luego presionamos aceptar al numero des habitacion, la categoria de habitacion ds=bes
saleccionarse de acuesrdo a lo comprado por 2l clisnte. Lusgo de aceptar la habitacion seleccionada
dicha reserva quada asignada

TBorss [reevar -
[ [ TETEED CELERE L]
e 1 TRIPGAT s
1904111 SRAVEL FERHCTHE o 1 0 TRASATCURS TR e g
190413 ELSCH = THO T 0 TRASATOURS I mJ =
190RILY SECH N&° (=l Faa 4 D TEASATOLRS ORI ars:
1Ly S Fr LA T Sl 1 O TEEATOLES O3 L= =
194 LY HOLLTGSHEAT BRLAN SRR S 18 TEASATGURS ] s g
19013 CHARBORMESL KVLE JEFFERY OB B x] o macawes Fore T 54
e 335, [ - esta arde -
|| Eierd SO [ - - it Pracine
|5 T30 D8 - asts Prcng
= X4 - - st Pecing
& mﬂ%mu = gt Fcina
| | =e Sa0e. DL RO ANTE LIS “Winka Paciu
|| ELeD 30T e RCENTE LDsFLS “inka Pl
e 30w DL - - waka Pemna
[ |stem 333 [ew - hsts e
|5 335 [ew - st e
=t 5137 Do - - st e
= 5334 Do - - st Jarcie
| |=rem IS e - ‘Waba larcin
R - TR Dew - “Waka lardn
e 317 pew - wska larde
- l::;ﬁ s34 peL - wasra e -I
- L]
e | _putskecin v
| ]
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADOPOR

Fecha:

Fecha:

Fecha:

Grafico 13 Procedimiento de pre-check in y asignacion de habitaciones

Fuente: La Investigacion, 2016



Procedimiento de check in

rocedimisnto De Check In

1. OBJETIVO
Fegistrar los hufspedes de forma eficaz v eficient= segin los servicios contratades v los estandares de
lz cadenz Barcelo.

1. ALCANCE
Este procedimisnto zplicz parz el proceso Fecepeion |/ Limpiers | Feservas

}. RESPONSABILIDADES

Dirige : Gerente de Recepcion
Ejecuta : Feceprionistas
Verifica : Gerente Genersl auditorss imtemoes de Czlidad, Jefe de Recepcion, Supervisores

v Asistentes

4. DEFINICIONES
Check in: =5 2] procese mediante 2] cusl un recepeionista registra la legzdz de clientes 2 wn hotel,
seropuerto © puefto.

Cardex: Es 1z mformacion que obtenemos del clisnte 2] momento del check m, tisne la fmalidad de
completar la tarjeta de registro v luege mtrodocile 2 sistema El corree electromico obtenide en el
check m pasa 2 una base de dates delz cadenz Barcelo con lz fmelided de fidelizar clientes.

Upgrade: Significa brindar 2 cliente una habitacion de una categoria con un estindzr mas alto que &l
gue ha contratade, esto se puede d=r por diferentss metives va 322 por CoOmpra, pof COMPENSECion o
cortesia del hotel.

Walk in: Llegadz de clientes sin reserva o previo zviso.

GolShow: Imprevisto, clients ha realizado su reserva pero por algin motive no st en el sistema =l
moements de su lleagada

No- Show: Cliente no se presenta v ya existia  servicio previamente resetvade v que generalments
mmplica la pérdida del misme.
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Procedimisnto De Check In

5. PROCEDIMIENTO DE CHECK IN

Etzpa

Descripcion

Eesponsable

C

Inicio

D

LLECGADA DEL
HUESPED

ASIENACION
DEFINITIVA DE LA
HABITACION

ACOGIDA DEL
CLIENTE

Bienvemida al huésped de acuerdo al estandar de
lz cadena Barcelo.

El Recepcionista debe solicitar el Bono de hotel y
lz identificacion 2l clisnte, werificar los datos del
bone en el sistema en case de que sufjam
discrepancias, el bono prevalece sobre la reserva
se procede 2 buscar el sobre de bienvenida en la
caja de llegada, posterior a2 esto se proceds 2
solicitar al hussped que llene la tarjeta de registro.
Se& debe wverificar 12 condicion de lz reserva en
caso de ser pago diecto se procede con &l cobro
de acuerdo a las notas en sistema v la cantidad que
arroja el folio de la reserva

S1 hay nifies en la habitacion se debera comprobar
su adad con algin documento.

A la llegadz del client= se hace la zsignacion
defmitiva, previa comprobacion de gue la
habitacion preasignadz en el momente de la
reserva puede cubrr sus expectativas.

51 a2 la legada el client= solicita un cambio de
habitacion por la misma condicion, debe ser con el
misme standard que recibio, o en tal case por la
venta de un upgrade.

Se seguma 2 protocole de zcogida con un frato
excelente:

+ Bienvenida

* Solicitud de Bone o reservar

* Solicitud de Identificacion

*» Comprobacion de cardex

* Dmamizacion de ventas

» Entrepa de mformacion sobre los servicios

del hotel
* Comunicacion de la habitacion

Recepcionist
2

Recepcionist
2

Recepcionist
2
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Etzpa Descripcion Responsable
( 2 }| 51 disponemos previamentz del n® de decumente de
dentificacion  (ID o pasaporte v nacionalidad)
. averiguaremoes st 2l cliente es rﬂpﬂfudl}r o no (el o
OF CARDEX O ordenzdor nos lo indicard) amtes de la legadz del | Becepcionistz
TARJETA DE cliente.
REGISTRO
51 fzltazen datos o zutorizacion, a la llegada del cliente
se le pasa la ficha de Cardex mdicando que datos debe
completar.
Los dates obligatorios a rellenar por el clientz en 2l
cardex © tarjeta de  registros  zon mumero  de
Identificacion v fumas.
En cualquier caso el cardex debe fumarse siempre 2 la
s1 | legada del cliente
EE_F\%IE’ECE Es de obligado cumplimisnto que se tellens una ficha
EHAL,E DE por habitacion.
HA%{E%%Im En el Cardex o tarjeta debe estar registrade el nimero
SIETEMA de brazaletes de cada huesped de la habitacion. Con
excepoion de los clientes Club Premium, va que sus
brazzlstes no tiensn numeracion.
NO
En #l caso de que ne dispongamoes de habitacion en &l
momente de la llegada del cliente (n1 de 12 habitacion
RETEASO BN LA pre asignada mi de otra de similares caracteristicas de o
ENTREGA DE LA acuerdo 2 su re;m‘a}: l= miu:marﬂn!}a sobre 12 causa | Recepoionista
HAETTACION del retrazo (salida del clisnte anterior 2 las 12 h,
llegads temprana  tiempo necesario de limpieza v
zcondicionamisnto...), ofreciende los  servicios  del
hotel v s1 25 precizo v se encuentra disponible.
En el caso de gque la habitacion este lista 2l momento
¥ de la legada del huesped v lusge de haber agotado
¥ ENTREGADELA todo el proceso, procedersmos z entregarle el sobre
HABITACION A conteniende: El numere de habitacion, tarjeta de | Recepoionista

Fin

toallas de piscma (exceptuando los clientes con
paquetes especiales) 2] mapz del hotel, v las laves de
su habitacion. Luego el chente debe |:11.1!‘LE‘IIS‘" 2 los
maleteros para buscar su equipaje
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Procedimisnte De Check In Edicion:

PI-REC

arsiom:
Pazina 4d= 4

6. ACLARACION ALPROCEDIMIENTO.

tiempo.

CHECK IMN DE GRUPOS

Si el grupo pasa de las 20 habiteciones junto con el proceso de ventas, los receprionistas se trasladan hastz un area
abierta para no entorpecer &l flujo en &l front desk. {Siempre v cuando el horario de llegada o parmita)}
El tratamients de acogida es més reducido, ya que |z informacion se les suministra a todos por igual v al mismo

PROCESO GRAFICO DEL CHECK IN EN FIN HOTEL

1- Sebuscaen reserva individuzl segin las especificacionss del voucher o €l ID del clisnte, en
caso de gue este Ultimo no sez necesario voucher.

W o w o b Panks O s T aeda ¥
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e

« v & b dibvinan

« o s

2- Luege se verifica ¢l Nombre del cliente, bono, numere de reserva (en zlgunos cases), v
comentarios de la reservas v nimeto de personas v tipo de habitacion, luege de verificade sele
procede adar check in en sistema
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Grafico 14 Procedimiento de check in
Fuente: La Investigacion, 2016
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Procedimiento de check out
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1. OBJETIVD
Brindarls un servicio rapido v eficaz al mormento dz la salida dandela la Diespadida al elisnts segin
zstandar.

2. ALCANCE
Estz procadimisnto aplica para 2l proceso BEecepeion / Limpisza / BEaservas

3. RESPONSABILIDADES

Dyirigs Gerents dz BEacepeion
Ejecuta : Eacepcionistas.
Wearifica : (Farants (General, anditores internos de Calidad, Jafe de Racepcidn, Supervisoras

w Asistentas.

4, DEFINICIONES
Check owt: Es 2l procsso de salida del clisnts del hotel con 2l correspondisnts saldo de la cusnta ds
eastos.

Ticket de salida: Es =l tickst que s= l= eantrega al clisnte con 2l niimero de habitacion, facha d= salida,
cantidad de personas v firma por parte del cajero.

£, FROCEDIMIENTO DE CHECK OUT

Etapa Drascripeion EFasponsabls
El dia de la salida da cada husspad dal hotsl
C Inicia > deba pasar por la recepecion a resalizar su
¥ checlk ocut de la habitacién al medic dia. (En

— . caso gque necasite quedarse mas tismpo deba Cajero
| Solicitud 4= hussped | pagar late checlk out, 2l mismo 25 sujsto a la | BEacaprionista
disponibilidad del hotal.

¥ El cajero de recepcion debs confirmar =l

Verificacion Diel Sdstema

nombre, numerc de habitacion del clisnts
facha de salida, scolicitandols la tarjeta de
toallas da piscina.

El cajero debe werificar sn 2l sistema si =l
clisnte tuveo cargos adicionalss durants su
astadia. 32 procede a cobrar v dar ticket da
salida con 2l numerc de personas =n la
habitacidn, firma del cajesro v copia de factura
an caso ds gus hubisra cargos extras en la
habitacion.
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Descripeion

Ezsponsabls

Entrega de ticket da
salida

Fin

En caso gque 2]l Hudspad no esté dispuasto a
pagar 32 busca an 2l archivo los soportes
correspondisntas al carso que esta reflzjado
zn 2] sisterna.

31 no hay ningon cargo adicional de cobroa
suBRaserva inicial, s2 procede a dar tickst d=
salida.

Es responsabilidad de los maleteros solicitar
gl ticket de salida por habitacion a cada
hussped, ¥ este tickst debes contesner
informacion como: Numero de personas,
HNumesro de habitacion, facha de salida v
cajero que lz hizo 2l check ount.

81 el Clisnta tizne su Ticksat el Malatero 1= da
la Diaspida muy cordialments de acusrdo al
Estandar vls ayuda con sus malstas an caso
que lo raguisra.

Encase dz qua ezl Clisnts no tenga 2l Tickst
de 3alida corraspondisnts 2] halstero debe
indicarls al Clisnts qua debea pasar por
Eacaprion para quals sea entregado va que
5in este no podra hacer la salida del Hotal

Cajero
Fzcepcionists

Mlalataros

Mlalataros

Mlalataros
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Edician
Version
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Barceld Y Procadimisnto D2 Chack out

6. ACLARACION AL PROCEDINIENTO.

1- Sz werifica clisntes en 2l hotsl
i BarCeb) Punt s Cama (T ania Yeras - Recep) =l =l

2- Se werifica 2]l numero de habitacion, cantidad de personas, nombre del titular, notas en sistema,
los carpos v luseo s procads al check ont.
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Fecha: Fecha: Fecha:

Grafico 15 Procedimiento de check out
Fuente: La Investigacion, 2016
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Procedimiento venta de divisas
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1. OBJETIVO
Provesr cambic en pesos Dominicanos a cualguisr persona que s2 encusntre dentro de las instalaciones.

2. ALCANCE

Esta procadimisnto aplica para el proceso Eacepeion / Administracion

J. RESPONSABILIDADES

Diirigs (Gerents dz Racepcion
Ejecuta : Cajero
Wearifica : (Garents General, auditores internos de Calidad, Jefa de Racepcion, Supervisor w

asistantes, Auditor interno v auditor da ingrasos.

4. DEFINICIONES

NO APLICA
£, PROCEDINIENTO DEL CAMEIDO DE DIVISAS
Etapa Diaseripeion Easponsable
C Inicia > La recepeidn cusnta con un fondo esn pesos | Cajero/sups
Diominicanos dastinados para 2]l cambio des divisa. rvisor
l El suparvisor entraga divisa al cajero en cada turmo

segin lo amerite &l caso, &l cusl dsbes ser

Salicitond Die Czmbio resistrado. Cajera

El huasped solicita al cajero recepoionista 21

¥ cambio dz monada.

Recibimisnto ¥ Contaa Die
LaMonsda Por E]1 Cajero

Sa recibe el dinero, sa cusnta v se verifica el busn
astado del billate + la originalidad del mismo, lnsgo Cajero
s2 confirma con 2l clisnte la cantidad recibida.

El cajero proceds a introducir la cantidad de= dinero,
z] tipo de moneada, ¥ 2l numero de habitacion an
caso de gque lo amerite en 2l sistema.

¥
Introdunccion Al Sistems

Sz entrees copia del recibo generado por 2] sistama
al clisnts v la cantidad gsnerado por 2l sistema en Cajero
pasos Dominicanos.




Barceld Procedimisnto D= Ventas Dka DHvisas

Al final del turmo 2l supervisordsabe confirmar an al
sistama la cantidad de divisa vendida por 2l cajero,
w deben cuadrar en bass a la cantidad entregada a
inicic del turno.

ry |

El cajero procedera a realizar cuadre ds divisa,
verificando gue la cantidad ds divisa recibida
corresponds a la misma cantidad aplicada an =1
sisterna, luego de confirmar 2l cuadrs procads a
rzalizar =l sobre de ramesa.

Cajero/Supsa

visor

6. ACLARACION AL PROCEDINIENTO

PASOS PARA INTRODUCCION DE DIVISAS AL SISTEMA

Camizo o Divisas
Loerd 3 dam o
1 F et O
e .ﬂ. g 3 e kg B e bl
ity oy -

Pulsar F3 Inmtroducir La Moneda ¥ Los Diatos Correspondisntes. {WVer Pasos 1 Al 4)

A ey —
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Grafico 16 Procedimiento venta de divisas
Fuente: La Investigacion, 2016
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Procedimiento de cargos extras de habitacion

1. OBJETINVD
Hacer los cargos debidaments a nuastro sistema, de los extras consumidos por nueastros clisntas v al
final de la estadia o cuando 2l clisnts lo dacida hacer 2l cobro como satisna pravisto.

1. ALCANCE

Este procedimisnto aplica para 2l procaso Eecepeion / Administracion

3. RESPONSABILIDADES

Dririgs Grarants de Racepcidon
Ejecuta : Cajaro
Wearifica : (Grerants General, anditoras intermos de Calidad, Jafe de Eacepeion Supervisor /

asistentes / anditor nocturno

4., DEFINICIONES
Comanda: Es lanota o cusnta que s2 1= toma al clisnte con lo que solicita, 2sta debe de estar
diligenciada con su numero de habitacién, nombre dal clisnts v firma.

5. PROCEDIMIENTO DE CARGOS EXTRAS EN LA HABITACION

Etapa Daseripeion Easponsabla
Tnicia 52 redliza un carge a la habitacion ceando 2l clients
B dacida comprsr un #ervicio dal hotsl gue no 2z parte
4 dal todo incuido.
Cajero

= E:z responsabilidad de la persoma gue este asiztisndo
gl clismte solicitar comanda de cargo v confirmar goe
esta o2sta firmada comractaments por el clisota, en &l
casp  dal intemst &l recspoiomista de tomo 2z
128 zabla da wverificar todos los datos del clismts
antes 42 hacer &l carEe comespondisnta, wtilizando =l
Formularic de intsmat, seflejando la informacion ¥
firma dal clisnts

Cajaro

E: responsabdlidad de la persona gue 2:5t8 tomando la
opdan  confimmar guwe &l mombie ¥ 2l Dumenn de
habitacion ooincidan, =sto a taves del zistema

Wavizion. Cajaro

Sa proceds hacer al carmo & la habitacion por 2l
monte indicade en la comands 22 imprimen 2 copias
para guisn hace &l carep v una para &l achive de
- T20=pCicn.

( Fin )‘ 52 gegrezs la comamda sl responssbls pars gos

busgua la informacion adaneada

Cajaro
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Barceld Dominican Beach | Procedimiento de cargos extras 2 la habitacion
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Grafico 17 Procedimiento de cargos extras de habitacién
Fuente: La Investigacion, 2016
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Procedimiento de cierre diario
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1. DBJETIVO
Hacar 2l cierre diario para gsnerar la produecion de asa dia v abrir la dal dia signisnts.
Wearificando cuslguisr anomalia no detactada durants la oparacion.

2. ALCANCE

Ests procadimmisnto aplica para 2l proceso Escepeion / Administracion / Ventas

J. RESPONSABILIDADES

Ddiriga (Gerents de BEacepcion / Asistentes
Ejecuta : Aunditor Mocturno / Might Clark
Wearifica : (rerants (eneral, auditorss intermos de Calidad, Jefe de Eaceprion Administracion

4. DEFINICIONES
NO APLICA
PROCEDINIENTO DE CTERRE DIARIO
Etapa Dascripeion Easponsabls

Iicio A partir _-:1=_t la.s_ 11:00pm s& inicia 2l procssoc ds

[: j werificacion del dia actual v posterior cierre del sistama

para dar esntrada al trabajo d= operacion del dia

siguisnte.

Sa debe tener en cusnta lo sisnisnts:

* Comprobar gqus s2 havan realizado todos los check-
in ¥ cheack out del dia.

» Lospuntos da cambio da divisa dal astablacimisnto
astén carrados.

¥ # Jos tpv s (terminal punto ds wventa) dsl
Comprobacion zstablecimisnto 2stsn cerrados.
Amntes Diel Cierre * Losingresos del establacimisnto introducidos en =l Amnditor
formulario Contados, se havan facturado. Neoctumeo /
» Las cajas del astablacimisnto astén carradas. HNight Clerk

*  (Jus no exista facturacion de agencia pendisnts ds
facturar, de aguellas reservas qua hacen chack-out
zn 2l dia que s= intsnta cerrar.

# Introduccion des todos los cardex (informacion d=l
cli=nta) al sistema.

* Comprobacion por parte del Might Clerk contra
tarjeta da ragistro, vouchers v listado del sistema de
todas las llagadas d=l dia.

¥ 5 no ha encontrade mningin problema =n las
Generzcian del comprobacionas, 2l proceso de cierre Genera:
Cierra . Produccidn del dia.

. Mlano corrisnta.
. ICDY = {Informes Control DHaric).
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Procedimisnto de cierre diario
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T

Duirants 2l proceso de cierre pusden aparacernos
difarentes mensajes de errorpara sniarnos en los pasosa
realizar pars cerrar correctaments 2l dia. Ver

i =

Rstrocesa el aclaraciones del procedimienta.

Es posible gque 2l sistema nos arroje un mensajs

Fin

diciendo que el cierra no se ha podido terminar, ¥ qua as
nacasario ratrocader 2l ciarra.
En 2] formulario d= Dhas Carrados astara marcado =l
campo Incomplsto indicando gue el cierre no ha
terminade de forma corracta.

Aunditor
Noctumeo /

Might Clark

6. ACLARACION AL PROCEDIMNIENTO

PASD 1

" Hemd principal

Gestidn de TPV
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Barceld Procedimiento de cierre diario
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Grafico 18 Procedimiento de cierre diario
Fuente: La Investigacion, 2016
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Procedimiento de recepcidon de maletas y acogida de clientes

1. OBJETIVO
Tener un contrel v protecoion del equipsje d= nuestros husspedes tante en las legadas come en las
salidas.

1. ALCANCE
Este procedimisnto aplica para &l proceso Fecepoion / Seguridad’ Belaciones Publicas

3. RESPONSABILIDADES

Dirige : Gerente de Recepcion
Ejecuta : Capitsn de malsteros v meleteros
Werifica : Sub-Director, auditores mtermmes de Calidad, Jefe de Becepcion, Capitin de

malsteros, Seguridad

4. DEFINICIONES

NO APLICA
5. PROCEDIMIENTO DE RECEPCION DE MALETAS
Etapa Diescripoion Fesponszable
( Inicio ) Se recitbe el clisnte de acuerdo =1 Estandar
estzblecide, se guiz 2 la recepoion para que realios
su Check m.

El Maletero explica 2l hudsped que sumalsta serda | DMaleteros
etiqguetada v s2 le entregaras 2] tickst gue
corresponda con Una NUMetacion por malsta

Llagada Dial Husspad

Lusge del check m v si la hebitscion va est2
disponible 2l clients debe presentsr los tickets
entregades por cada melsts =l Dlaletero debers
prestar 2l servicio de Cargar el equipaje =1 asi el
clismt= lo dispens 2 la Hzbitzcion asignada hizleteros
procurande  tener el mayer cuidade con las
pertenencizs v teniende en cuentz los tickets para
evitar confusiones, v registrar £l movimisnte en 1
Begiztro esto aplica para la recogida v entrega de
malstas.

¥
Wlansjo Dhe hlalstas
Llazadas

Trazlado e halatas A La

El mealstero debers tener presents la lzbor de

mformacion a2l mgresar con 2l Clisnte 2 la
Hszbitacton  cumpliende con el Estendar | Ddaleteros
establecido.
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Procedimisnto De Becencion de Mizletas v
Croefedimiento e Refeplion ae vialeTas v

acogida de chisntes

Fi-:.:'.z_ dal

ststema eléctrico de la habitacion temiendo como
prioridad mstrur 2 clisnte come funcionz la Caja
Fuerte, Contemide del Mmi bar, v reportar al
proceso  correspondients  cualquier anomalia
encontrada en dicha habitacion.

El debera mtroducir la lave para accionar e

Informacion

Check out: 3e recibe la llamada del chients con la
solicitud de buscar maletas, ze trasn las maletas
dezde la habitacion hasta 1z entrada de acuerdo 2
¥ lz hora de salida se quedan en el 2rez asignadas 2
Cliente De Salida los maleteros © se guarden en el cuarto demaletas. | Maleteros
Se etiquetan las maletas con el ticket de szlida v
e le entrega 2] clisnte, en caso de que &l Client=
solicite el Servicte de Custodia del Equipaje se
procedera a diligenciar el Registro levandelas
posteriormente al Coarto de maletas.

Al momento de la salida del clients s solicita 2l
ticket de szlida 2l 1gual que 2l tckst por maletas,
se asiste al cliemte con su equipaje hasta el
Fin autobis v se despide a2l client= de acuerde al
estandar establecido.

ELABORADOPOR REVISADO POR APROBADOPOR

Fecha: Fecha: Fecha:

Graéfico 19 Procedimiento de recepcion de maletas y acogida de clientes
Fuente: La Investigacion, 2016



Instructivo de recepcion

Instructivo de acogida de clientes

Dominican Beach

INS1-REC
. o c Edicion:
Barcelé Dominican Beach |  INSTRUCTIVO DE ACOGIDA DE CLIENTES Versis
ersion:
Pagina:
Tarea Comunicacién Accidn/es
o Bienvenida « “Buenos dias/tardes/noches._._bienvenido al Barceld = Sonreir y mirar al cliente a los ojos

Solicitud de bono o reserva

= “; Seria tan amable de entregarme su bono o
reserva?’

= Comprobamos sobre nuestro listado de
reservas

Solicitud de documentacion
personal

- “; Seria tan amable de entregarme su
ocumentacion?”
« “¢Puede usted rellenar y firmar este formulario con
sus datos por favor?”
= ¢Ha visitado nuestro establecimiento anteriormente?
- Si es repetidor: “Estamos encantados de recibirle de
nuevo en nuestro establecimiento”

= Mientras verificamos la identidad del
cliente. entregamos las ficha Cardex y
pedimos que la rellene

» La documentacion no debe quedar en
poder de Recepcidn (es ilegal). Por ello, se
tomaran los datos necesarios y se
devolvera en el momento.

Tarea

Comunicacion

Accidn/es

o

= Comprobacion del Cardex

= “Un momento por favor, estoy comprobando que no
queda ningun dato por rellenar”
= "¢ Seria tan amable de firmar aqui?”

= Comprobaremos que la ficha del Cardex
estd correctamente cumplimentada y
firmada

- Sies posible se la rellenaremos nosotros

125



Tarea

Comunicacidn

Accidn/es

© Dinamizacién de ventas

5.1 Crédito

L3 R desde este momento usted dispone
de crédito abierto en el hotel, podra realizar consumos
y comprobar si lo desea el estado de su cuentaa
diario.

« “Sefior/a usted tiene una habitacién superior. El hotel
cuenta con categorias superiores de habitacidn, en
caso de estar interesado pagaria un suplemento de $$
por persona por noche.

« Si el cliente tiene dudas, averiguar si
¢Desconfianza? Aclarar y explicar de
nuevo

= Apuntar el nimero de tarjeta en la reserva
o cardex

« En caso de que haya una reticencia fuerte
a dejar la tarjeta se ofreceré la posibilidad
de dejar un depésito

5.2 Suplementos

« Para obtener upgrade de habitacion debe solicitarlo en
la recepcion.

« Ensefiar imagenes y precios de las
diferentes categorias.

« Utilizar argumentos para fomentar el
interés del cliente “en el caso de comprar
los semvicios Premium, mostrar los
beneficios adicionales...~

Tarea

Comunicacion

Accidnles

@ Dinamizacién de ventas

= “Usted ha reservado una habitacidn doble estandar, si
lo desea en estos momentos tenemos disponibilidad
de Sui, vista mar, dlx y xov, spr...este tipo de

= Ensefiar documentacion sobre posibles
upgrades

5.3 Up grade habitacidn se diferencia por su Decoracidn y espacio = Comentar posibles ofertas
mas y por tener saldn y dormitorio independientes/ por
tenervista al mar. El suplemento es de sdlo 5%
= “Ademas en este hotel disponemos de ___ (Spa. = Mostrar los precios del café internet.
5.6 Otros Casino, le podemos dar un bono...)"

= INTERNET

Excepcionalmente, sivemos al cliente muy cansado, o hubiera varias personas esperando, podriamos
informar resumidamente y proponer que pase por Recepcian para serinformado en detalle de los
senvicios del hotel, aprovechando este momento para realizar las ventas
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Tarea

Comunicacién

Accidn/es

(@ Entrega de informacicn sobre
los servicios del hotel

= Aqui tiene usted informacion sobre los diferentes
senvicios del hotel: en la habitacion encontrara un
directorio detallado del hotel. Ante cualquier duda
por favor llamenos marcando

el 09,11

« Entrar mapa informacion del hotel.

0 Comunicacion de la
habitacién

« “Su habitacion es la..., se encuentra... (afiadimos valor
por ejemplo: vistas al mar)”

- Esta es lallave de su habitacién que se encuentra en
laplanta....., saliendo del ascensorala....

* “Les deseamos una feliz estancia... no dude en
contactar con nosotros para lo que necesite...estamos
a su disposicion®

« Entregaremos la llave o tarjeta de la
habitacién junto la tarjeta de bienvenida o
identificacion e informaremos muy
brevemente sobre los accesos alas
diferentes dependencias y semvicios del
hotel asi como a las habitaciones

ELABORADOPOR

REVISADO POR

APROBADOPOR

Fecha:

Fecha:

Fecha:

Gréfico 20 Instructivo de acogida de clientes
Fuente: La Investigacion, 2016

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

del cuidado del mobiliario.



Organigrama de Ama de Llaves.

Gobernanta

Sub-Gobernanta

Supervisoras

Camareras de Piso

Gréfico 21 Organigrama de Ama de Llaves
Fuente: La Investigacion, 2016

Funciones del personal del Proceso de Ama de Llaves.

Gobernanta.

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

Lencera, Camarerade
Guardia, Valets

CARGO GOBERNANTA

PROCESO Ama de llaves

REPORTA A Sub director

SUPERVISA A Sub-gobernanta —supervisores
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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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Planificar y desarrollar el cumplimiento los objetivos marcados, respecto a control de

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

Gestionar el equipo de trabajo desarrollandolo con la finalidad de ir fortaleciendo y

preservando el conocimiento.

Controlar las actividades para el desarrollo de la funcién propia del proceso, con especial

atencion a:

Planificacion del trabajo (objetivos, horarios, reparto de tareas, etc), Supervision de los
métodos de trabajo, uso de materiales y productos, trato con el cliente, Control de los

resultados
Establecer espacios y acuerdos de coordinacion con los demas Jefes de proceso.
Desarrollar actuaciones tendentes a optimizar los resultados y a la mejora continua.

Colaborar con el Coordinador de Calidad, para el desarrollo de su funcién, asi como del
control de la documentacion pertinente; todo ello con la autorizacion conjunta de la

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

Cuadro 14 Funciones de Sub Gobernanta, Fuente: La Investigacion, 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 direccion del proceso, en el dia complementa la direccion y seguimiento de las

actividades del proceso.

Funciones:
1. Planificacion y distribucion del trabajo al equipo.
2. Mantener y motivar al equipo en el desarrollo de sus actividades.
3. Supervision de los métodos de trabajo, uso de materiales y productos.
4. Seguimiento al cumplimiento de los estandares de la cadena.
5. Colaborar con el Coordinador de Calidad, para el desarrollo de su funcién, asi como del

control de la documentacion pertinente; todo ello con la autorizacion conjunta de la

Direccion de hotel y la Direccién de Calidad
6. Entrega de llaves y asignacion de tareas

7. Revision 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 organizacion 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 satisfaccion

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 Investigacion, 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 estandares del hotel.
Funciones:

1. Planificacion y distribucion del trabajo al equipo.



10.

11.

12.

13.

14.

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

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

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

dirigir, delegar y en coordinacién con la gobernanta evaluar y promover cambios)
Planificacion del como reparto de tareas

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

cliente

Control de los resultados

Desarrollar actuaciones tendentes a optimizar los resultados, y a la mejora continua
Ordenar y limpiar Office

Revision de los carritos

Recibir los reportes y realizar cierre de la jornada

Control de Inventarios

Seguimiento a las limpiezas y organizacion de los Office

Eventualmente asumir las funciones de Supervisora y si fuese necesario de camaristas
Repaso de habitaciones de Clientes

Acordar, desarrollar, y/ o cumplimentar los objetivos marcados, respecto a la satisfaccién

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 Investigacion, 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 habitacién cumpliendo

con los estandares y procedimientos establecidos por el hotel.

Funciones:
1. Realizar la limpieza de las habitaciones de acuerdo al estandar establecido.
2. Revisar que las amenidades estén de acuerdo al estandar.
3. Reportar las averias que se evidencien en las habitaciones
4. Asegurarse que la habitacion este limpia antes de reportar su condicion.
5. Guiar y/o apoyar a los clientes si es requerido

6. Diligenciar los controles establecidos en el proceso.



134

Lencero.

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

CARGO LENCERO
PROCESO Ama de llaves
REPORTA A Gobernanta
SUPERVISA A No aplica

El Objetivo del lencero es mantener control en la distribucion de la lenceria, suministro y

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

offices.
Funciones:

1. Recibir lenceria desde lavanderia

2. Organizar la distribucion de lenceria segun llegadas y salidas

3. Recibir los equipos operacionales y la distribucion de los mismos segun necesidades de
los bloques

4. Recibe pedido de materiales

5. Organizacién y Limpieza office grande de Lenceria

6. Organiza la distribucion por bloque del pedido

7. Segun necesidad hara la tarea de pasillero si la operacion asi lo requiera
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Valet.

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

CARGO VALET
PROCESO Ama de llaves
REPORTA A Gobernanta
SUPERVISA A No aplica

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

procedimientos y estandares establecidos en el hotel.

Funciones:
1. Limpiar el area de trabajo al inicio y al final del turno.
2. Recibir y entregar la ropa de los clientes y ejecutivos para el servicio de lavanderia.
3. Atender las quejas de los clientes, con relacion 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).



Caracterizacion ama de llaves.
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Obijetivo: Realizar la limpieza de las habitaciones y areas publicas para garantizar el

confort de los huéspedes, Cumpliendo con los Estandares de La Cadena Barcelo.

Cliente

Planificacion del trabajo
* Planificar la estructura de
la plantilla segin
ocupacion
e Asignacion de tareas.
Gerente Listado de e  Suministro de
General Entradas y amenidades, lencerfa y
Salidas productos quimicos.
¢ Planificacion de las
Necesidades de Compras
Economato ¢ Planificaciéon Tareas
Listado De Extraordinarias
Atenciones
Mantenimient
0 Seguimiento a los Planes
Estandares de Auditonias y Planes de
de servicio Mejoras
e . geguu_zlenlo a los reportes
Relaciones ; e incidencias
Pablicas pafmestsuct « Control de los resultados
ura « Seguimiento a Reporte de
Auditorias de Cristal Room
Check

Verificar la Limpieza de zona

Control del material
Control de los equipos de
limpieza

Requisicion de productos
Limpieza de zonas asignadas
Entrenamiento al Personal en
Politicas y Objetivos de
Calidad

asignadas.
Revision de stock de
productos

Verificar el cumplimiento de
los procedimientos

Verificar cumplimiento de
Estandares de La Cadena
Barcelo.

Gréfico 22 Diagrama caracterizacion de ama de Ilaves

Fuente: La Investigacion, 2016

Habitacione

S
Limpias.

Zonas
Comunes
Limpias.

Recepcién
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Procedimiento de ama de llaves

Procedimiento de jornada diaria.

Procedimisnto Jomada Diaria

1. PBJETIVO
Controlar 1z sjecucion de los trzbajes planificados dizrisments. documentando los resultados de las
revisiones e identificando l2s mejoras factibles de aplicar v actualizande los modos de Limpiera.

1. ALCANCE
Todz la operacion del procese de Limpieza d=l Hotel Bareelo Dominican Beach

3. RESPONSABILIDADES

Dirige Gebemanta
Ejecuta Secretaria de Limpiezs
Werifica Gerencia General, Auditores intemos de calidad, Sub Gebemanta’ Supervisoras

4. DEFINICIONES
Planificacion: Planificar significa prever, pensar lo que se har? programando con anticipacion las
zeciones v actividades del grupo

5. PROCEDIMIENTO JORNADA DIARIA

Etapa Descripeion Fesponsable
Inicio

52 estzblece unz coordmacion con Fecepcion

(zsignzcion, entradas, szlidas v Previsiones) v | Gobemeants

Cocnlinar Con enslisis del Begistro (mcidencizs v cambios | sub Gobemantz

Feczpcicn pcurridos con respecto ala 2sipnacidn anterior). v Secretaria
Se rezliza revision de presencia (revision de
horzrins), Ez fundamental la higiene y aseo
¥ personal
Contrel De - El uso de perfumes, maquillaje v jovas debe ser Sub.-
Prasancia De discreto Gobemanta v
Parzond - Cabello recogido Supervisoras

- Uniforme limpio, planchado v en buen estado
- Calzzdo zdecuzdo v zjustade 2 normativa
- Plzca de identificacion en buen estzdo

Y se procede 2 realizar la distribucion del
personal segun &l Registro de Planificacion disria
de personal.
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Procedimisnto Jomada Diaria

Etapa

Descripcion

Fesponsable

F.zparto De Tarsas

v

Durant= L=
Jomadz De

Trzbajo

-
=

Ajustzr hoja de reparto de tarezs v del cuzl ze
almenta del Begistro de Instruccion de las
Camaristas

Entrega de mstrucciones de trabajo alzs Camaristas,

donde se encuentran lzs mstrucciones especificas

respecto a mcidencias, clentes, ete., luege se

entregan lzs llaves

» Repasar mstrucciones de trabaje de cada
Camaristas (pisos v zona).

= Contrel de materiales v productes de cada
Camaristas.

= Entrega de summistros

Durante 12 Jomada de Limpieza de Habitaciones, se
zigue los Instructivos de Limpiera v de Montzje de
habitzcion.

La Gobemanta supervisarz que la jomada se

desarrolle de acuerde ales tempos previstos.

» Control de metodos de cada Camanstas
(lmpieza habitacionses, lmpieza de los Office)

 Cuzlquier sugerencia o queja por parte del
cliente s anotara en el registro de sugerencias y
solictudes de cliente para su segumiento.

51 en la habitacion se encuentra zlge roto por el
cliente, la camarista debers mformar ala supervisora
0 2 la secretariz para que estas envien 2 segunidad, v
estos procedan a rezlizar el cargo de dicha miptura
51 la ruptura es causada por las camaristas se debe
mformar 2 12 secretaria v esta en ambos casos lo
registrara en e] Registro de nuevas reposicionss.

En caso de encontrar una averia en la habitacion se
debe comunicar zl departamento de mantenmiento
v lo diligenciar la supervisora en el Begistro de
Mantenimmiento.

Sub.-
Gobemanta
v
Supervisoras
Secretaria

Gobemanta,
Sub.-
Gobemanta,
Tercera jefa
¥
Supervisoras
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P1-AMA

rocadmmients Jomadz Diaris

e o

Edicion:

Etapa Descripeion Responsable
@ -Durante la Jomada se utlizara el siguients método
de supervision:
- Las supervisoras revisaran las habitaciones limpias
de szlida de las Camariztas. de la misma manera que
hzabitaciones de cliente o en proceso de limpieza.
- La supervision de resultzdos de lmpieza se realiza
apovandose en el registro de tareas Generales,
donde ze podra evidenciar que tode ha gquedado | Gobemanta
_ ¥ _ conforme zl estandar. Sub.-
Matodo De Supervizion | | . Se reglizara un control de calidad 2 20| Gobemanta,
D"“IETI:&'T‘?EE&DE habitaciones diarizs en donde se especifica lalectura | Tercera jefa
=hejo arrojada por el ATP respecto 2 desmfeccion de v
(Sanittarie, telefonos, manubries, vases, control, | Supervisoras
lavamanos, mmibar).
En caso de detectar zlguna modencia grave o
repetitiva, la gobemanta lo levara al Eegistro de
Incidencias, para e analisis de causas v
planificacion de acciones correctoras.
Pasillero
Lzs supervisoras deben verficar 2] cierre de los| noctumo
distmtes Office v lmpieza de sus pasilles, debe | Camarera de
recoger 2 mstructive de las camarnistas junto con la pisos
lzve entregandole a Gobemantz Sub gobemantz o
tercera jefe de limpieza
I A la jomada se une el tume de Guardia que micia a
Tornads Tamo De las 3 PM para agilizar la entrega de habitaciones | Pasillero
_ - Vacantes Limpizs  se envian las Guardias, al ranpo |  noctume
Guardia donde mas llepadas haya el pasillere de guardia| camarista

!

reparte las atenciones especizles, mediante listado
recibido de Relaciones Publicas.
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Procedimiento Jornada Diaria

Etapa Descripeion Besponsable
[TfJ Las Descubiertas son realizadas por una de las
Dascubiarta guardias pasadas las 6 30pm. Sigwende listade de= | Supervisora
lzs habitacionss que nos reporta Guest Services. de
l Guardia
- Al termmar las atenciones especiales tanto las
Salicitudes camareras de guardia como el Pasillero  ze les
zsignan las solicitudes que surgen de los clientes.
l Supervisora
Cierre De Turna La Guardia debe complementar e Libro de de
Novedades para faciliter 2 la Gobemantz Sub| Guardia
l gobemanta o Tercera jefe de lmpieza la
mformacion necesaria para darle seguimiento.
C = )
ELABORADOPOR REVISADOPOR APROBADO POR

Fecha:

Fecha: Fecha:

Graéfico 23 Procedimiento de jornada diaria
Fuente: La Investigacion, 2016
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Procedimiento de habitaciones en No molestar

1. PBRIETIVO

(Garantizar gue los clisntas reciban todoes los Sarvicios complstos 2n la habitacion.
2, ALCANCE

Todas las Habitacionzs en NO MOLESTE d=l Hotsl Barcalo Dominican Beach

3. RESPONSABILIDADES

Dhirige Gobermanta
Ejecuta Camaristas, Guardia.
Verifica : Gerancia Ganeral, Auditores internos da calidad, Gobearmanta.
4., DEFINICIONES
NO AFLICA
5. PROCEDIMIENTO HABITACIONES EN NO MOLESTAR
Etapa Diaseripoion Easponsabls
2 camarista llegera 2] rango asimado en ] respectivo Camarera da
* blogue, en 2l desarrollo de sus actividadss si encusntra pisos
Hazbitzcion En hzbitacionss con los carteles de NO MOLESTAR, deberz
Mo Molestar ragrasar 2 verificar 1a habitacion, en un ti=mpo prodents
‘1' = %i comprusba gus han  setissda 2l cantel de: NO
MOLESTAR rezlizz 1z limpisza sigpisndo los pasos Camarera da
sspecificado en 2] Instmctiva pisos
La Supervisorz en tumo deberd informes a selacionss
Poblicas zntes de finzlizar Iz jomada
Supervisoras
_ : Lz Zupervisorz ssperz 1z notificacion de Relacionss
e s meman. Pobliczs, quien deberid contzcter 2l clisnts v comunicarls
gue, e5ta pof termdnas 2] tumo de limpieza v que 12 misma i
L na 52 ha rezlizado debido 2 qus tisns colzedo 2] cansl de Supervisoras
- NO MOLESTE.
"\ICV:"EICIDI'I_CE
Feladiones Flblices ) - ) )
2i Pudo ser contactado v desez 2] servicio de limpisza Ealaciones
. Fublicas
% un clisnts no ha quitado 2l cants] despuss de 36- 48h, no
L puda s comtactado por Relacionss Puoblicas, =s
Mo Pucio Sar rzcomendzble notificarlo 2 S32gnridad para que lame a la
Confzdzco hzbitzcion v prazunts 2l clisnts 5 52 ancnentra bisn Suparvisora
Al terminas 2] tumo la goardiz debe elaborar 2] reporte de da
lzs hsbitzcionss que durants &l diz estovieron en este Craardi
estado, ademas de las que en su tuma lzborz] 52 sepostzron Ao
- rapistrandolas en 2l separte de mo molsstar s enviama a3
Fin Relacionss Publiczs, Recepoion v Segnridad

ELABORADD POR

REVISADD POR

APROBADDO POR

Grafico 24 Procedimiento de habitaciones en No molestar

Fuente: La Investigacion, 2016



Instructivos de ama de llaves

Instructivo de limpieza de habitaciones.
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INS1-AMA
Barcelé Dominican Beach INSTRUCTIVO DE LIMPIEZA DE Edicion:
HABITACIONES Version:
Pagina:

5 Si la habitacidn es

de cliente se realiza
el cambio segln el
criterio de cartel de
cambio de lenceria.

-Siesuna
habitacion de salida
se debe cambiar en
su totalidadtodala
lenceria,

1. Entrar y retirar :

<5

4 4, Retirar toallasy sabanas

1. Llamar a |a puerta llevando escoba,
recogedor, bolsa de basura y sabanas (si hay

/cambio). Sino hay respuesta abrimos 30 cm y

decimos “Hola, buenos dias... jlimpieza?”. Si
hay un cliente, le preguntamos si desea que
volvames en otro momento

3. Desde la terraza
comenzar a retirar
basuray avaciar

ceniceros si hay,

hasta llegar al bafio

2. Entrar con bolsa de

basura, escoba y

recogedor, que dejaremos

frente al ventanal




2. Terraza ::
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llewandole alaterraza

d
. 3. Llenar el cubo con agua calients,

T.Sies
necesario,

iy

productos,
hasta el wp

Al : |

cesto de Care y limpiar con la escobilla . |
. o " " R

. Rl |

\

cambiar el agua Tl
del cubo . "
—
1. Entrar con 0 oA .
cube, regonay _ 2. Aplicar al WC el desincrustante o Bowl '

4. Mosdirigimos alaterraza, dejamos el
cubo frente al ventanal, y accedemos a
la terraza con escoba vy recogedor

|

5. Limpiar terraza: telaranas,
» barrer, barandilla, repasar

mobiliario y fregar la terraza.
I

I
I
4

i

6. Dejar cepillo y recogedordentrode la

habitacidén y limpiar cristales: limpiarlos

cristalescon multiusos HPS2 | v bayeta
RO SADA repazando bordes

3. Hacer las camas

3. Hacer cabecera de la
cama mas prdxima al

armaro
; {-

o

O

2. Hacerla misma operacién con - -
los pies de la otra cama

a ._ ®

4. Hacercabecerade la
cama pegada alventanal

4. Abrir las camas en forma de ¥ (de esta manera
aplica solo en habitaciones de dos camas) y retirar
sabanas (o estirar, en caso de que sewvayan a
deshacer sdlo parcialmente) 1. Colocar empapador
2. Tender la sabana y hacer pies de la cama: picos
de bajera y encimera, ambos remetidos ( ver fotos)
3. Tender Dubet de manera uniforme.

4 Colocar almohadas segln estandar

|

|

- . L
|




4. Barrer 5. Ordenar/ quitar
el polvo
4. Limpiar, ordenar mesita, aplicar 3. Quitar el polvo del espaldar
HP52 al teléfono bayeta AMARILLA. bayeta VERDE

T

R
O

5. Repasarlapuerta del armario,
la caja fuerte, limpiar la parrilla
del aire, la puerta del minibar
limpiar con HP52 bayeta
AMARILLA.

#

Grafico MN.-8

_/

2. Limpiar y ordenar la mesita cercana al ventanal

bayeta VERDE

1. Barrer comenzando por e
rincan

6. Repasar el polvo del escritorio y
ordenar. El control remoto se debe
limpiar con el HP52 bayeta amarilla

- En habitaciones con abanico en el techo se debera despolvar antes de hacerlas camas.

limpieza.

Para el ordeny montaje de la habitacidnver INSE-LIM

- Qrdenar esuna parte fundamental de nuestro trabajo. Si una habitacidn estd desordenadano dard sensacion de

6. Suapear. >

=0

o

ol
0

o

/—‘ 1. Suapear todalahabitadidn desde

dentro hacia fuera

-El lavado de vasos se realiza con agua
caliente y HP52 (multiusos).

-La ducha se debe desmontar se le
rosea HP52 con atomizador directamente
dejar reposar 15 min cepillar y enjuagar.

Antes de salir dar por terminado el
bafio:

* Comprobar que todo ha quedado
conforme al estandar (dotaciones,
lenceria, colocacion de amentéis)
ve Instructivo de montaje de
habitaciones

* Finamente comprobar siempre que
no quedan restos de suciedad o
cabellos en la ceramica y en los
sanitarios.

+ Siobseaque sigue habiendo suciedad vuelva a barrer antes del suapeado
* Llevarel suape muy escurrido, abriéndose en abanico y en semicirculo
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7. Bafo

AMARILLA.

vy dotaciones vy finalmente,
suapear el barnio

.J_

(-

4. Fregarvasoscon agua caliente,
HF5Z2, esponjay secar con bayeta
BLAMNCA, grifos, lavabo v espejo.
COrdenar y limpiar la encimera

FPoner una funda en el zafacan,
desinfectar el mango del Blower
con HPS5Z2 v bayeta AMARILLA.

1. Fregar paredes, grifos, mampara,
barfiera. La ducha con HPS52 v bayeta

6. Colocary reponer lenceria

2. Tirar de la cisterma
(antes habiamos vertido
desincrustante), limpiar
exterior del WC con HPS2
precintandolo.

Hacer el pico del papel
higiénico ¥ el otro se
coloca con SuU empagque.

. 2. Repasar bidé donde
hayay escobilla del Wi

-
Repaso de baldosasy puerta con
HPFP52 (adelantamos salida)
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8. Zona entrada

Y Reaistros || /

o) O

(o]
-
A1.Limpiar detrds de la
puerta

w p3

I T 2. Limpiarzona de
h . entrada e interruptor

4. Sacar el cubo, cerrar

A |

3. Cerrar la puerta
de laterrazay
[ o correr las cortinas

o dejando una

' rendija de unos 20
> cm. Yerificar el
mobiliario acorde

Montaje de
habitacidn.

la puerta limpiando el

llavin con HPS2, barrer

la entrada y diligenciar
registros.

Gréfico 25 Instructivo de limpieza de habitaciones

Fuente: La Investigacion, 2016
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Aclaraciones al instructivo

En la habitacion de salida tras recoger la terraza se deberan abrir los cajones, mover

mesitas, evitando el cimulo de polvo y suciedad.
La habitacion en salida se debera barrer a fondo antes de hacer las camas.
El WC solo se precintara en habitaciones de salida.

Si se detecta alguna lenceria ha sido contaminada con materia fecal o vomito, debe
dirigirse al Office correspondiente y utilizar Kit. Para habitaciones con clientes enfermos

0 que presenten alguna situacion especial.

Si encuentra algun 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. EIl objeto debera ser
registrado por la secretaria en el Registro de Objetos entregados a Seguridad, si es de

valor se depositara en Seguridad.
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Instructivo de montaje de habitaciones
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Gréfico 26 Instructivo de montaje de habitaciones

Fuente: La Investigacion, 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 1SO 9001-2008 se determind 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 organizacion. Tampoco se

contaba con los procedimientos que exige la norma de calidad.

Se crearon, de la mano con el Director General, la Politica, Objetivos y Manual de
Calidad encaminados a la mejora continua y la satisfaccion del cliente. Se asumieron los

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

Se documentaron los procedimientos, instructivos y registros necesarios para el buen
funcionamiento de las areas de Ama de Llaves y Recepcion, asi mismo se crearon los

procedimientos y registros que exige la norma para tales dependencias.

La implementacion en el Sistema de gestion de calidad en el HOTEL BARCELO
DOMINICAN BEACH le permitira a la organizacion planear, ejecutar, verificar y retroalimentar
el proceso de alojamiento y generar espacios de mejora continua que le permitiran alcanzar un

alto nivel de satisfaccion en sus clientes.
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Recomendaciones

Frente a la propuesta e implementacion se sugiere:

Realizar periodicamente auditorias internas a las areas de Ama de Llaves y Recepcion
para la verificacion de cumplimiento del sistema de gestion de calidad y su retroalimentacion

correspondiente a lo que haya lugar.

Se le recomienda implementar el Sistema de Gestidn de Calidad en todas las areas del
Hotel, esto con el objetivo de mejorar la satisfaccion del cliente y la mejora continua donde se
evidencie el compromiso por parte de la organizacion en el bienestar de sus clientes y de su

personal.

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

gestion de calidad y al personal en general del HOTEL BARCELO DOMINICAN BEACH.
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AnNexos

Anexo 1: Registro general de incidencias
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Anexo 2: Control del sistema de gestion de calidad
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Anexo 3: Acta de reunion
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Anexo 4: Ficha de indicadores
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R4-SIS
Barceld Dominican Beach FICHA DE INDICADORE S Edicion:
Version:
INDICADOR: [PROCESO:
OBJETIVO:
CALCULO:
META: RESULTADO:
PERIODO:
GRAFICA
ANALISIS
ELABORO FECHA
GENERA ACCION: CORRECTIVA: PREVENTIVA:
PLAN DE ACCION
FECHA |ESPONSAD ACTIVIDAD SEGUIMIENTO
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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 reposicion 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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Trabajo de camaristas

Anexo 4
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Anexo 11: Trabajo de camaristas / pasilleros
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Anexo 12: Rotacién de colchones




Anexo 13: Verificacion estandar habitacion
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Barceld Dominican Beach

VERIFICACION ESTANDAR
HABITACION

R4-AMA

Edicion:

Version:

Amenidades suites o Club

Amenidades Habitaciones

Premium/ Vip Amenidades Habitaciones Superior Dobles
5

Bafio Si No Bafio Si No Bafio i No
1 Abrillantador de zapato 1 Abrillantador de zapato 1 Abrillantador de zapato
1 Algodén 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 bafio
1 Peine grande 2 Jaboncito _40grs. Acondicionador (dispensador)
1 Sales minerales 2 Vasos bafio 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 pequefio Toalla de piscina Toallas piscina

S]
2 Jaboncito Toallas de cuerpo Mesita de Noche i No
Cartel medio ambiente toallas
2 Kit. Dental Toallas de manos sabanas
2 Vasos bafio Toallas de pie Cartel Uso de Teléfono
Acondicionador (dispensador) Toallas faciales Lapicero Barcel6
Cartel de amenidades Mesita de Noche Si No | Libreta Barceld
Gel (dispensador) Cartel medio ambiente toallas sabanas Radio
Menu de almohada Cartel Uso de Teléfono Control con su porta control
Secador de pelo Lapicero Barcel6 Porta brochure Si No
Shampoo (dispensador) Libreta Barceld Barcelé brochure corporativo
Toalla de piscina Radio Barcelé brochure R.D.
Toallas de cuerpo Control con su porta control Barcelé Magazine
Toallas de manos Porta brochure Si No | Brochure Club Premium
Toallas de pie Barcel6 brochure corporativo Carpeta 2 hojas y 2 sobres
Toallas faciales Barcel6 brochure R.D. Cartel Internet
Mesita de Noche Si No | Barcelé Magazine Menu room Services

Cartel medio ambiente toallas
sabanas Brochure Club Premium Promocién Vacaciones Barcel6
Cartel Uso de Teléfono Carpeta 2 hojas y 2 sobres CLOSET Si No
Lapicero Barceld Cartel Internet 12 perchas normales
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Libreta Barcel6

Menu room Services

4 perchas con ganchos

Radio Promocién Vacaciones Barceld Cartel de caja fuerte dentro
Teléfono CLOSET Si No | Lista & funda lavanderia
Control con su porta control 12 perchas normales Plancha
Porta brochure Si No | 4 perchas con ganchos Tabla

Barceld brochure corporativo Cartel de caja fuerte dentro Caja fuerte (abierta)
Barcel6 brochure R.D. Lista & funda lavanderia Estacién_Minibar Si No
Barcel6 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 Estacion Minibar Si No | 4 Sobres de azlcar dieta
Menu room Services 2 Removedores 4 Sobres de aztcar normal
Promocién Vacaciones Barceld 2 Sobres de café 4 Sobres de te variados

CLOSET Si No | 4 Cremolas Cafetera
12 perchas normales 4 Sobres de azUcar dieta Hielera
4 perchas con ganchos 4 Sobres de aztcar normal Vasos minibar
Cartel de caja fuerte dentro 4 Sobres de te variados Minibar Nevera Si No
Lista & funda lavanderia 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)

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




Anexo 14: Carteles no molesten / no servicios
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Habitacién

Barcel6 Dominican Beach | CARTELES NO MOLESTEN / NO RE‘E‘MA
SERVICIOS Edicion:
\ersion:
Fecha N° Camarera Hora Guardia Observaciones
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Anexo 15: Inventario mensual de lenceria
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