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Resumen

La presente tesis se realiza con el objetivo de elaborar una propuesta de desarrollo e
implementacion de un Sistema de Gestibn de Calidad de acuerdo a los requisitos
establecidos en la norma internacional 1ISO 9001:2008, en una empresa hotelera de

categoria tres estrellas que brinda servicios de alojamiento y alimentacion.

El objetivo del presente proyecto de tesis, es realizar un andlisis de la situacion actual de la
empresa, y de acuerdo a este resultado, plantear una metodologia para la propuesta e
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, para demostrar que la implementacion y
el mantenimiento del sistema de gestién permite mejorar la realizacion de los procesos de la
empresa, incrementar el nivel de competitividad y productividad, asi como aumentar la

satisfaccion de los clientes.

Para la realizacién de la propuesta de desarrollo e implementacion del Sistema de Gestién
de Calidad en una empresa de hoteleria, la herramienta principal de estudio que se utiliz6,
fue la norma internacional ISO 9001:2008, para lo cual se tuvo que analizar e interpretar los
requisitos y apartados de cada capitulo que forman parte de su contenido asi como
establecer las bases para realizar la propuesta de implementacion.

Inicialmente, se identificaron los procesos principales, aquellos que se encuentran
relacionados directamente con el rubro del negocio y los servicios que se brinda a los
clientes, posteriormente se realiza el andlisis de la situacién actual de la empresa utilizando
como herramienta un cuestionario de evaluacién, que sirve para conocer el nivel de
cumplimiento de la empresa con respecto a los requisitos establecidos en la norma ISO
9001:2008.

Luego de identificar los procesos principales y de haber establecido los lineamientos para la
propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, se llevé a cabo el redisefio
para aquellos procesos que requerian tomar esta medida, con el objetivo de cumplir con los

requisitos de la norma internacional 1ISO 9001:2008.

Se definié el alcance del Sistema de Gestion de Calidad, para luego, llevar a cabo, el
desarrollo de la propuesta de implementacion, en donde se definié la Politica y Objetivos de
Calidad, los cuales, la empresa tendra la responsabilidad de medir y controlar para verificar

el cumplimiento de los mismos para el mantenimiento eficaz y adecuado del sistema.



Se realiz6 la descripcion detallada de cada uno de los procesos principales de la empresa,

considerados procesos clave y que se encuentran dentro del mapa de procesos disefiado.

Luego, se procedié con la elaboracion de la documentacion necesaria para el cumplimiento
de los requisitos de la norma internacional 1ISO 9001:2008. Una vez finalizada la elaboracion
de la correspondiente documentacion, se plantea el Plan de Implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad, en el cual se muestran las etapas y actividades que debe realizar la

empresa para implementar la propuesta realizada y posteriormente poder certificarse.

Se presenta la descripcion del proceso de certificacion 1ISO 9001:2008, indicando cada una
de las etapas por las que se encuentra conformado. Finalmente, se exponen las
conclusiones obtenidas relacionadas a la propuesta de implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad del presente proyecto; asi mismo, las correspondientes

recomendaciones para el mantenimiento eficaz y éptimo del Sistema de Gestion de Calidad.
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Introduccidén

El mundo globalizado que vivimos demuestra que las empresas de todos los rubros deben
contar con un sistema de gestion de calidad, que asegure la calidad de cada uno de sus
productos y servicios ofrecidos para competir en el competitivo y cambiante mercado actual.
Como resultado de esta competitividad, una empresa tendra éxito y reconocimiento en el
mercado, sélo si proporciona productos o servicios que satisfacen o superan las exigencias y
expectativas del cliente, lo que lo hace un requisito indispensable. (Ugaz, 2012).

Los clientes de empresas hoteleras, se han convertido en grandes conocedores de la oferta
a nivel mundial, ya que el desarrollo del internet, las redes sociales, entre otras herramientas
de comunicacion virtual, han ayudado al conocimiento de todo tipo de ofertas turisticas. Esto
ha generado que los viajeros desarrollen de forma mas exigente sus expectativas, por lo
cual, los encargados de la gestién de los diferentes negocios de la denominada industria sin
humo, deberan hacer frente a los retos que se presenten (Pérez, 2010).

En esta industria hotelera la situacion es muy exigente debido a la competencia de cadenas
hoteleras de categoria mundial que tienen implementado, sistemas de gestion de calidad que
ayudan a optimizar los procesos y su interrelacion e incrementan su eficiencia global.
También, debido a la evolucidon de las exigencias de los clientes en el transcurso del tiempo
(Aranda, 2009).

Estas exigencias requieren de un sistema que le permita a la organizacién diferenciarse y
obtener una ventaja significativa sobre sus competidores, teniendo en cuenta que los
servicios de calidad tienen la capacidad de reducir errores y por lo mismo, reducir costos
innecesarios, siendo capaces de aumentar la productividad y mejorar el posicionamiento de
la imagen de la empresa. (Plan Nacional de Calidad Turistica, 2013).

A nivel mundial, las empresas hoteleras han adoptado diversos modelos para poder
implementar un Sistema de Gestion de Calidad. Entre los principales, podemos encontrar los
criterios del Premio Europeo a la Excelencia EFQM, la Q de calidad turistica de Espafia y la
ISO 9001:2008 (Aranda, 2009). Para efectos del desarrollo de la presente tesis, se ha
elegido como herramienta principal para el establecimiento de un Sistema de Gestion de
Calidad en la empresa hotelera, la norma internacional ISO 9001:2008.

El presente trabajo de tesis, plantea la propuesta de disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad, basado en la norma ISO 9001:2008, en la empresa hotelera Chavin Sefiorial,

situada en la ciudad de Truijillo, La Libertad.



Capitulo I: Generalidades de la Investigacion

1.1. Problema de Investigacion

1.1.1 Planteamiento del Problema

A nivel nacional y segun fuentes del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI,
2014), existen 118 mil 46 empresas dedicadas a la actividad de servicios de comidas y
bebidas y 18 mil 218 empresas en la actividad de alojamiento y hospedaje, las cuales
realizan la prestacion del servicio sin haber implementado en su gran mayoria un Sistema de
Gestion de Calidad, sobre todo en la micro y pequefia empresa, lo que influye riesgosamente
en la calidad de los servicios prestados y en su falta de competitividad.

El problema de la calidad en la industria hotelera es un reto pendiente por resolver a todo
nivel. Segun diversos documentos oficiales del gobierno nacional como CALTUR (Plan
Nacional de Calidad Turistica del Pert), se han desarrollado planes sobre la aplicacién de
buenas practicas en la gestion del servicio de hosteleria, mediante manuales de buenas
practicas de gestion. Esto vendria a ser una guia que ayuda en la gestion Integral de la
Calidad, mediante la implementacion de las recomendaciones de Buenas Préacticas que se
encuentra en el Manual que lleva el mismo nombre. Sin embargo el porcentaje de empresas
hoteleras certificadas en buenas practicas no llega ni al 1%, segun cifras oficiales (Caltur,
2014).

Las recomendaciones de Buenas Practicas sin embargo no representan un sistema de
gestion de calidad completo que sea comparable y reconocido a nivel mundial como lo es la
norma internacional ISO 9001:2008.

Los puntos sefialados son la esencia de la problemética existente, por ello debemos trabajar
hacia su implementacién, ya que de esta forma se estaria brindando mejores ventajas
competitivas y calidad del servicio.

En nuestro pais muchos empresarios de hoteles, en especial pequefios, estan cada vez mas
interesados en aplicar la norma ISO 9001:2008, pero existe poca informacién al respecto.

Justamente ello se trata de abordar con el presente trabajo.



1.1.2 Formulacién del Problema

¢La Norma ISO 9001:2008, brinda las herramientas y lineamientos necesarios para el
desarrollo de una propuesta de implementacion del sistema de gestion de calidad aplicable a

la empresa Hotel Chavin Sefiorial?

1.1.3. Justificacion de la Investigacion

Al presente afio 2015, la gran mayoria de empresas que brindan servicios de hoteleria en el
Perd, no operan con mecanismos de aseguramiento de la calidad y mejora continua en sus
procesos (Caltur,2014), esto les resta competitividad frente a los servicios suministrados por
empresas hoteleras provenientes de grandes cadenas de hoteles reconocidas a nivel
mundial y también por las pocas empresas peruanas que han implementado Sistemas de
Gestién de Calidad eficientes y eficaces segun la norma internacional ISO 9001:2008. Segun
datos de la ISO Survey of certifications, en el afio 2013, solo se han logrado certificar en ISO
9001, 3 empresas pertenecientes al sector de Hoteles y Restaurantes en el Pera.

En su mayoria las pequefias empresas, carecen de los conocimientos acerca de los
lineamientos de la Norma ISO 9001 y de cédmo poder aplicarlos en sus organizaciones para
la mejora de la calidad de los servicios (HT Consultants, 2013), por lo cual es muy
conveniente que las mismas, logren estandares de calidad competitivos, con gran
fortalecimiento organizacional y poder asi consolidarse en el mercado nacional.

El mundo competitivo, la exigencia de los clientes y el futuro del negocio exige en las
organizaciones el mejoramiento de los estandares de calidad (Caltur,2014), este hecho
justifica la necesidad que la empresa de estudio en la tesis apligue un SGC de
reconocimiento internacional como la Norma 1SO 9001:2008, y al obtener la certificacion, le
permita tener una excelente carta de presentacién y ejecucion de un servicio de clase
mundial a clientes nacionales y extranjeros, los cuales ademdas de sentirse satisfechos
podran repetir y/o referir el servicio a otros usuarios.

La presente tesis, brindard un marco referencial para la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad conforme a la Norma internacional 1ISO 9001:2008, y demostrando con
su posterior implementacién, que la organizacién logra obtener una mejor eficiencia y
eficacia de la gestion de sus recursos y procesos.

El Hotel Chavin Sefiorial, debido que cuenta con un Sistema de Gestién de Calidad poco

eficaz, que a pesar de su aplicaciéon y mantenimiento no ha permitido a la empresa mejorar
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la eficiencia y eficacia de sus procesos y aumentar la satisfaccion de las exigencias y
expectativas de los clientes, ve en la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
conforme a la Norma ISO 9001:2008, una oportunidad para el crecimiento organizacional, la
mejora de la calidad en los servicios y la mejora en la gestion de recursos y procesos.

Segun informacion suministrada por la empresa, el afio 2014, ha experimentado una
reduccién en las ventas de los servicios ofrecidos en un 18% con respecto al afio anterior.
Esta reduccidn en las ventas se ha debido a la insatisfaccién de los clientes con respecto a
los servicios suministrados en relacion a la calidad de los mismos. Esta falta de calidad en
los servicios, segun la Gerencia General del Hotel Chavin Seforial,se debe a la falta de
comunicacién interna y coordinacion entre el personal de areas fundamentales en la
organizacion, falta de control en los procesos y una gestion ineficiente de los mismos al no
operar con instrucciones y procedimientos definidos que les permita a los trabajadores
estandarizar sus actividades y ser eficaces respecto al tiempo demandado para el
cumplimiento de los mismos.

Los costos de calidad que se han generado en la organizacién, en su mayoria han sido
producidos por fallos en la calidad de los servicios suministrados que han llegado a gozar los
clientes y que han generado la devolucion de dinero, compensaciones para solucionar
guejas y reclamos, reprocesos y pérdida de clientes.

Adicionalmente en la empresa hotelera, no se ha trabajado con planes anuales de
capacitacion que permitan la actualizacién y fortalecimiento de capacidades del personal.
Tampoco se han aprovechado al maximo las recomendaciones y sugerencias de los clientes
y el registro y control de la calidad de producto por parte de los proveedores se ha venido
haciendo de forma empirica y sin indicadores de control.

La implementacion del SGC conforme a la Norma ISO 9001:2008, le permitira a la empresa
manejar una cultura organizacional orientado a la mejora continua, identificando
adecuadamente los productos no conformes para tomar las acciones correspondientes, una
mayor y mejor respuesta ante no conformidades del sistema, ahorros monetarios causados
por fallas en los procesos, la mejora de su competitividad e imagen en el mercado, la mejora
en la gestion de procesos y recursos y la mejora de la eficiencia y eficacia de los procesos.
Todos estos beneficios de la implementacion del SGC conforme a la Norma ISO 9001,
generaran que la empresa sea mas competitiva en el mercado, al ofrecer productos y

servicios de calidad.



Hotel Chavin Seniorial, esta de acuerdo en que se realice este proyecto, considerando la
confidencialidad de la informacién como resultado del diagnéstico y las siguientes etapas del

desarrollo, segun los lineamientos basados en la norma ISO 9001:2008.

1.2. Marco Referencial
1.2.1 Antecedentes

La problematica de calidad en los establecimientos de hospedaje en el pais ha llevado al
sector turismo a través del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, al establecimiento de
un sistema de mejoria del servicio de calidad con intervenciones que buscan la
sensibilizacion de la problematica, la entrega de instrumentos y la implementacion
motivadora mediante el reconocimiento publico a las empresas que comiencen a

implementar mejoras para el servicio.

En nuestro entorno nacional, se han elaborado las siguientes herramientas/estudios,

relacionados al tema de calidad en las empresas de hoteleria en el Peru.

a) El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, a través del Plan Nacional de Calidad,
ha elaborado el Manual de buenas practicas de gestion de servicios para
establecimientos de hospedaje, desde el afio 2011, segun la Resolucion Ministerial
No. 073-2011-MINCETUR/DM.

b) La consultora Hospitality and TourismConsultants, llevo a cabo un estudio sobre la
calidad en la industria hotelera del Peru, en el afio 2013 y sefiald la baja penetracion

de sistemas de gestion de calidad en los establecimientos de hospedaje.

En el extranjero, ademas de las acciones de certificacion ISO y de otros Sistemas de Gestion

de la Calidad se han desarrollado diferentes trabajos como:

a) El departamento de Economia y Turismo de la universidad JurjaDobrile en Croacia ha
elaborado un estudio de Conceptos de la medicion de la calidad del servicio en la
industria hotelera.

b) Autores como larlori Cecilia Gimena, ha realizado un estudio de Aspectos de la
Gestion de la Calidad en la Industria Hotelera.

c) Autores como Cristina Aranda Lara, ha trabajado un proyecto de tesis de
Implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad conforme a la ISO 9001:2008

en el Hotel Ebano. Desencadenante: Themysteryguest.



d) El Ministerio de Industria, Energia y Turismo de Espafia, ha elaborado un Manual
Préactico de Calidad Hotelera para Hoteles y Alojamientos Rurales.
e) El Instituto de Calidad Turistica Espafiola (ICTE), ha elaborado planes para diversos

subsectores turisticos, los cuales tienen base en la Marca de Calidad Turistica “Q”.

De esta forma, podemos obtener informacion importante referente a la gestiéon de calidad en
la industria hotelera, la cual se puede adecuar a las circunstancias y problematica que

presenta la empresa que se ha elegido para llevar a cabo el proyecto de tesis.

Segun la publicacion realizada por el Centro de Desarrollo Industrial (CDI), estas empresas
hoteleras de origen peruano, son algunas de las que han obtenido la certificacion 1ISO 9001
Hotel Costa del Sol (15/07/2011, SGS), y Hotel Casa Andina (24/04/2012, SGS).

También es importante mencionar que existen 199 empresas hoteleras de diferentes
categorias, las cuales han obtenido la certificacion de Buenas Practicas por la aplicacién de
la herramienta Manual de Buenas Practicas de gestion de servicios para establecimientos de
hospedaje, elaborada por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, mediante el Plan
Nacional de Calidad Turistica (Caltur, 2014).

1.2.1.1. Casos de aplicacion de Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma
ISO 9001 a Hoteles.

A continuacién, se presentan algunos casos de hoteles, en los que se han implementado un

Sistema de Gestion de Calidad, conforme a la norma ISO 9001.
e Majestic Hotel y Spa

El Hotel Majestic inicid sus operaciones a inicios del siglo XX, su nombre inicial era Hotel
Inglaterra, pero en el afio 1918, el hotel se traslada a una mansion y pasa a denominarse
Majestic Hotel Inglaterra. El hotel actualmente denominado Majestic Hotel y Spa, cuenta con
cinco hoteles, las cuales tienen una misma filosofia: “ofrecer un cuidadoso servicio en
hoteles ubicados en edificios historicos y embleméticos de las ciudades de Barcelona y
Paris” (Qualiteasy, 2012).

En el afio 1997 la Direccion del Majestic Hotel y Spa, decide la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad 1SO 9002, el cual actualmente ha sido modificado a la versiéon 1SO

9001:2008, con el objetivo de plasmar la operatividad del hotel en documentos como
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procedimientos e instrucciones de trabajo para la mejora de la gestion en el establecimiento
hotelero. Esto suponia un gran reto en el momento, pues no habia mucha informacion y
tampoco experiencia con respecto a los sistemas de calidad existentes en el sector hotelero
(Qualiteasy, 2012).

Cuando se decide llevar a cabo la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad de
acuerdo a la norma ISO 9001, se nombra a un responsable como Director de Calidad y se
logra formar el Comité de Calidad. En el afio 2001 se lleva a cabo la incorporacion de la
Coordinadora de Calidad y Medio Ambiente para ayudar a la consecucién de la certificacion
del 1ISO 14001. En ese mismo afio realizan la implementacion del Sistema de Gestidn
Medioambiental y se logra realizar la certificacion en la Norma ISO 14001 y la verificacion en
EMAS ( Qualiteasy, 2012).

.Para la implementacion del ISO 9001 se contrataron los servicios de la consultora Madrid
Euroquality, con la que se llevd a cabo todo el desarrollo de la documentacion del Sistema
ISO vy se logr6 adaptar la empresa e instalaciones de acuerdo a los requisitos de la norma

internacional (Qualiteasy, 2012).

La Direccion del Majestic Hotel y Spa, demuestra el compromiso con la calidad, difundiendo
entre todo el personal que conforma la empresa, la Politica de Calidad y Medio Ambiente
gue ha sido definida y anualmente realizan una valoraciéon del cumplimiento de la Politica, la

cual es revisada por la Direccion General (Qualiteasy, 2012).

Actualmente, el hotel cuenta con un sistema que les permite gestionar éptimamente toda la
documentacién que soporta el SGC de acuerdo a la Norma 1SO 9001:2008. Este sistema
llamado Qualiteasy, ha permitido mejorar la gestiébn de quejas de los clientes de forma
automatica y accesible para todo el personal, lo cual ayuda a mantener informados a todo el

personal implicado sin perder informacién (Qualiteasy, 2012).

Han determinado que durante la estancia del cliente en el hotel, se le dardn una serie de
informaciones en donde se le ofrece participar en temas medioambientales, asi como en

temas de calidad o brindar su opinién sobre el mismo.

Ademas, el departamento de Relaciones Publicas y Recepcidn realizan la consulta aleatoria
y directa al cliente durante su estancia o salida sobre sus impresiones y cumplimiento de

expectativas sobre el servicio brindado, instalaciones y acogida (Qualiteasy, 2012).



e Hilton Worldwide

Segun la informacion que se encuentra en la pagina web oficial de la empresa, la cadena de
hoteles Hilton, inicié sus operaciones en el afio 1925, y tenia como obijetivo, operar el mejor

hotel en Texas (Hilton Worldwide, s.f).

En el transcurso de los afios, la empresa fue adquiriendo mayor posicionamiento en el
mercado, con la compra de hoteles y fundacién de otras marcas. En el afio 2009, lo que era
Hilton HotelsCorporation, cambia su hombre y logotipo a Hilton Worldwide, cuyo nombre es
el gue se maneja en la actualidad, ademas, en el mismo afio, se implementa el exclusivo
sistema de medicion LightStay, el cual es un estandar exclusivo de la marca para para medir
el desempefio de la sostenibilidad de todo el portafolio de hoteles a nivel mundial. (Hilton
Worldwide, s.f).

Actualmente, es una de las cadenas de hoteles mas conocidas de la industria hotelera a
nivel mundial. Cuenta con aproximadamente 90 afios de experiencia brindando los servicios
de hoteleria. Ademas, se encuentran presentes en 79 paises y en seis continentes, con mas

de 550 hoteles y resorts (Hilton Worldwide, s.f).

Gracias a los avances en aseguramiento de la calidad y estandares de sostenibilidad, los
Hoteles Hilton y su cartera de diez marcas de hoteles, han logrado la certificacion del
Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001 y del Sistema de Gestion
medioambiental basado en la norma ISO 14001. Con estas certificaciones, la cadena de
Hoteles Hilton, ha llegado a ser una de las primeras organizaciones multinacionales en

certificar a todo su sistema de forma global(Hilton Worldwide, s.f).

La compafia ha logrado implementar una amplia gama de procesos de control de la calidad,
con el objetivo de mantener la integridad, homogenizacion y estandarizacién de las diez
marcas y de esta manera, poder garantizar una experiencia propiamente adecuada (Hilton
Worldwide, s.f).

e Melia Hotels International

La cadena de hoteles Melia fue fundada en el afio 1956 y tiene origen en Espafia. Es una de
las cadenas hoteleras mas grandes a nivel mundial. Tiene en su portafolio a siete marcas y

es duefio de mas de 350 hoteles en 35 paises.



Las marcas operadas por esta cadena hotelera, se encuentran comprendidas por las
siguientes: Gran Melia, Melia, ParadisusResorts, ME by Melia, Innsideby Melia,

TrypbyWyndham, Sol y Paradisus(Melia Hoteles International, s.f).

Esta cadena hotelera ha experimentado diferentes procesos de fusién y también, adquisicién
de cadenas hoteleras, lo cual, le ha permitido crecer rapidamente y tener mayor
posicionamiento en el mercado, logrando posicionarse actualmente en cuatro continentes,
teniendo una presencia clave en los mercado como China, Oriente Medio y Estados Unidos

(Melia Hoteles International, s.f).

A nivel internacional, la cadena de hoteles Melia ha implementado un Sistema de Calidad
basado en la norma I1SO 9001:2008, los cuales se han ido certificando con mayor

crecimiento anualmente.

Entre los diferentes hoteles certificados, encontrados el Hotel Melia Sancti Petri, ubicado en
Espafia, el cual es considerado, como una de las sedes mas importantes de la cadena de
hoteles Melid y cuenta con la certificaciébn en la Norma ISO 9001:2008, aprobado por

Lloyd sRegisterQualityAssuranceLimits en el afio 2013 (Melia Sancti Petri, s.f).

1.2.2. Marco Tebrico

1.2.2.1. Calidad: definiciones previas, evolucién e integracién de perspectivas

1. Conceptos generales

La calidad es un concepto que ha ido evolucionando con el transcurrir del tiempo. Es un
concepto que es reconocido como el conjunto de caracteristicas de un producto o servicio, el
cual tiene un grado de cumplimiento de especificaciones establecidas, cuya finalidad es
satisfacer las expectativas y exigencias de los clientes. (Ugaz, 2012)

Como una vision general de la calidad, se puede decir que se considera como un proceso
gue se inicia con el reconocimiento de las necesidades, requerimientos y expectativas de los
clientes, lo siguiente es establecer caracteristicas y requisitos, los cuales tendran que ser
cumplidos por parte del producto o servicio para poder satisfacer las necesidades de los
clientes. (Ugaz, 2012).

Sin embargo, existen diversas definiciones para conceptualizar la calidad. A continuacion se
presentan algunas definiciones, que se ha recopilado de diversas fuentes y autores. Los

aportes y conceptos mas conocidos a nivel mundial, pertenecen a los siguientes autores.



Crosby (1979), considera que la calidad es simplemente, cumplir con los requisitos para un
producto o servicio establecido. Esto se alcanza con el cumplimiento de todas las
especificaciones planteadas inicialmente para el producto, de forma que no haya la
necesidad de corregirlas. Esto se inicia con la educacién y motivacion de los empleados,

hacia el logro de este obijetivo.

Deming (1989) define la calidad como “el grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo
costo, adecuado a las necesidades del mercado”. Esta filosofia se encuentra basada en el
incremento de la productividad, el cual es provocado por la disminucion de la variabilidad de
los procesos, es decir la estandarizacién de los mismos. Uno de los aportes mas importantes

de Deming, es el ciclo de Deming o el ciclo PDCA (Planificar, hacer, controlar y actuar).

Juran (1951), define la calidad como “Calidad es adecuacion al uso”. De acuerdo a esta
definicion, la calidad significa la ausencia de defectos. Ademéas utiliza la trilogia de la calidad:
Planificacion, Control y Mejora, lo cual es de utilidad para la obtencion de productos de
calidad.

Segun Taguchi (2004), considera que todo desperdicio, reproceso o falta de calidad, tiene un
costo para la sociedad. Ademas disefié una filosofia de calidad a la cual llamé disefio
Robusto. Esta filosofia tenia como objetivo reducir variaciones no deseables en productos y
procesos con la finalidad de reducir costos, aumentar la satisfaccion de los clientes y

optimizar la productividad y los procesos.

Como hemos podido ver, existen diversos conceptos para este término, por lo cual podemos
rescatar que todas y cada una de ellas estan orientadas a diversos objetivos estratégicos de
la empresa.

Segun Evansy Lindsay (2005), se agrupa las definiciones de calidad en cinco perspectivas

diferentes.

a) Perspectiva con base en el juicio:
Segln esta perspectiva, la calidad puede ser reconocida en forma absoluta y

universal, por lo cual no puede ser definida con precision. Es comun relacionarla con



b)

d)

una comparacion de caracteristicas de los productos y basada en esfuerzos de
mercadotecnia que se encuentran dirigidos a desarrollar la calidad, en la mente de

los consumidores, como una imagen variable (Evans y Lindsay, 2005).

Perspectiva con base en el producto :

Estaperspectiva afirma que la calidad esta en funciéon de una variable especifica, la
cual es medible, de forma tal que al medir esta variable, se puede saber las
diferencias del producto real con los requisitos del producto establecido y finalmente

se puede hallar en qué se basan esas diferencias (Evans y Lindsay, 2005).

Perspectiva con base en el usuario:

Segun esta perspectiva, se puede decir que un producto o servicio tienen calidad,
siempre y cuando cumplan con los requerimientos y expectativas de los clientes
finales. Se identifica a la calidad como la adecuacién para el uso, satisfaciendo las
necesidades del cliente (Evans y Lindsay, 2005).

Las personas tienen diferentes necesidades e ideas, por lo tanto, diferentes normas
de calidad.

Juran (1990) “Calidad total es liderazgo de la marca en sus resultados al satisfacer

los requisitos del cliente haciendo la primera vez bien lo que haya que hacer”

Perspectiva con base en la manufactura:

Segun esta perspectiva, la calidad es el cumplimiento de los requerimientos, con las
especificaciones de fabricacion. Esto quiere decir que los requerimientos estan
basados en las necesidades y expectativas de los clientes, sobre ciertos productos,
los cuales se han tratado de plasmar en las especificaciones de fabricacién. La
estrategia de fabricacion busca minimizar las desviaciones y variabilidad del modelo
estandar, el cual se ha establecido dentro de las especificaciones de fabricacion del
producto (Evans y Lindsay, 2005).

Segun Crosby (1979), hacer las cosas bien en la primera vez, no afiade costo extra
en la produccién del producto, pero si el producto se elabora con defectos, esto
significa costos extras en la produccién, debido a que se tendra que hacer las

debidas correcciones del caso.
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e) Perspectiva con base en el valor:

Esta perspectiva esta basada, en la relacion entre la calidad con el precio y el coste.
Segun este enfoque, un producto o servicio es de calidad si es competitivo ante
productos con caracteristicas similares de la competencia, pero a un precio inferior,
por lo cual estaria colocdndose un paso adelante en el mercado. También en este
enfoque se considera que un producto o servicio puede ser considerado de calidad, si
teniendo el mismo precio que la competencia, ofrece mayores ventajas y cumple
mejor las expectativas de los clientes. Ademas de lo mencionado anteriormente,
también se puede decir que se tiene una nocién de valor en cuanto a los productos o
servicios de calidad, el cual a través de los afios, nos ha conllevado a aceptar la
calidad, basandonos en el precio. Por lo tanto para muchas personas, la calidad es

definida en términos de precio. (Evans y Lindsay, 2005).

2. Evolucion de la perspectiva de la calidad

La evolucion de la perspectiva de la calidad a lo largo de la evolucion de la historia, seguin

Carbellido (2005) donde hace referencia a Bounds Adams (1955), ha tenido cuatro

importantes evoluciones en el transcurso de cuatro eras. La de inspecciéon (siglo XIX), el

control estadistico de la calidad (década de los treinta), aseguramiento de la calidad (era de

los cincuenta) y gestidn de la calidad total (década de los noventa).

Inspeccidén (siglo XIX): Segun Carbellido (2005), la inspeccion, se caracterizé por la
capacidad para solucionar los problemas de carencias de uniformidad del producto,
con la deteccidn de las causas del mismo. Es la primera etapa con la cual se inicia la
evolucion del enfoque de la calidad. Consistia en controlar y verificar el proceso de
produccién, medir algunas caracteristicas de los productos y encontrar los defectos,
con el objetivo de generar lotes de produccion de calidad, con la separaciéon de
aquellos productos que no cumplieran con las especificaciones establecidas
previamente. Sin embargo, el costo de inspeccidn significaba un alto costo, por lo que

decidieron implementar el control estadistico.

.Control Estadistico de la Calidad (década de los treinta): Segun Carbellido

(2005), representa la era en donde aparecen los métodos estadisticos para el control
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de los procesos con el fin de reducir la inspeccion en los mismos procesos. Para
poder establecer un control estadistico en los procesos, primero se presentaron
métodos estadisticos de muestreo, lo cual tenia como objetivo, reducir los altos
costos de inspeccion. Finalmente se dieron cuenta que una manera mas ordenada y
Optima de producir productos de calidad, no era detectando los problemas, luego de
que fueran producidos, si no, era previniendo los problemas, por lo cual se logra
introducir el concepto de control, lo que finalmente logra evolucionar a la

implementacioén del control estadistico del proceso.

Segln Walter Shewhart (1967), la calidad era un problema de variacion, la cual se
podria prevenir y controlar mediante la eliminacion de las causas que lo provocaban,
siempre y cuando se hiciera a tiempo, de esta manera se podia cumplir con las
especificaciones establecidas, dentro de la tolerancia, sin esperar a que el producto

sea producido para poder detectar y corregir las fallas.

Aseguramiento de la calidad (era de los cincuenta): Era en la que se logra
involucrar a todos los departamentos que pertenecen a una empresa, con el fin de
disefar, planificar y ejecutar politicas de calidad. Es recién en la era de los cincuenta
en la que el enfoque de calidad, ya no estad solo orientada hacia el proceso de
manufactura, si no también se direcciona hacia la calidad en servicios y la calidad en
servicio al consumidor (Carbellido, 2005).

Juran (1989), introduce e impulsa el concepto de aseguramiento de la calidad, con el
fin de proporcionar servicios de soporte de calidad en el proceso de manufactura para
lo cual se deberian coordinar esfuerzos entre los departamentos de produccion,
disefio del producto, ingenieria del proceso, abastecimiento, laboratorio, entre otras

departamentos.

Gestion de la calidad total (década de los noventa): Es la era en la cual, se tiene
en cuenta las necesidades, expectativas y requerimientos de los clientes, lo cual es el
punto central para la competencia entre las organizaciones, y es en lo que se basan
los objetivos estratégicos de la calidad en las empresas (Carbellido, 2005).

La gestién de la calidad total, nace en los afios cincuenta y es impulsada por un

grupo de expertos, dentro de los cuales se encontraba Deming.
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Es una estrategia de gestion de las empresas, la cual tiene un solo objetivo,

satisfacer de una manera equilibrada, las necesidades, expectativas y requerimientos

de todos sus grupos de interés, desde los accionistas, hasta los consumidores

finales.

Feigenbaum (1956), lo define por primera vez como: “Un eficaz sistema de integrar el

desarrollo de la calidad, su mantenimiento y los esfuerzos de los diferentes grupos en

una organizacién, para mejorarla y asi permitir que la produccion y los servicios se

realicen en los niveles mas econémicos que permitan la satisfaccion del cliente”.

A continuacién, presentaremos la Tabla 1, que contiene el comparativo entre los

cuatro enfoques presentados anteriormente.

Tabla 1: Comparacion entre los enfoques de gestion de la calidad

Caracteristicas

Enfoques de la gestion de calidad

Gestion de la

Inspeccion Control Aseguramiento calidad total
. Deteccion de Control de Organizacion y Impacto estratégico

Objetivo productos y e .

defecto coordinacion de la calidad

procesos
Problema a Oportunidad para

Vision de la calidad Problema a Problema a resolver de forma alcanzar una

resolver resolver

efectiva

ventaja competitiva

En el suministro

En el suministro

En la totalidad de la

En el mercado y en

Enfasis uniforme de uniforme de cadena de valor las necesidades del
componentes componentes afiadido cliente
L Programas
Fijacion de Muestreo y o9 y e
. . g sistemas. Planificacion
Métodos estandares y técnicas e, P
L P Planificacion estratégica
medicion estadisticas

estratégica.

Responsabilidad

Departamento de
inspeccién

Departamento de
produccion

Todos los
departamentos

La direccién de
forma activa y con
ella, el resto de la
organizacion

Fuente: Ugaz, L., (2012).
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3. Integracidon de perspectivas sobre la calidad

Segun Evans y Lindsay (2005), “la forma de ver la calidad puede depender de la posicién de
uno en la cadena de valor; es decir, si uno es el disefiador, fabricante o proveedor de
servicios, distribuidor o cliente”.

La existencia y subsistencia de las organizaciones en el mercado, depende de la satisfaccidon
de las necesidades de sus clientes, por lo cual, primero se debe determinar las necesidades.
A partir de esto, el fabricante deberd traducir los requisitos del cliente en especificaciones
detalladas del producto y proceso. Estas actividades se llevan a cabo a través de la
investigacion, el desarrollo, el disefio del producto y la ingenieria (Evans y Lindsay, 2005).

En el proceso de manufactura, aun aplicando una variedad de herramientas de control de las
especificaciones y de las maquinas, puede ocurrir mucha variacién, por lo cual, la funcién de
manufactura debe garantizar el cumplimiento de las especificaciones de disefio en el
transcurso de la produccién. El ciclo de produccion- distribucién se lleva a cabo, una vez que
el producto ha sido trasladado desde la planta de manufactura a través de tiendas de
mayoreo o al detalle. La distribucién no es el fin de la relacion con el cliente con el fabricante,
pues el cliente debe recibir un servicio post venta que puede estar conformado por diversos
servicios como instalacién, informacion para el usuario, capacitacion, etc. (Evans y Lindsay,
2005). En la Figura 1, se muestra la integracion de las perspectivas de Calidad en la cadena

de valor.
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Figura 1: Perspectivas de Calidad en la Cadena de Valor

Calidad trascendente
y calidad basada en
el producto

Calidad basada
en el usuario

Calidad basada
en el valor

Necesidades
@g} ..................................... +»| Mercadotecnia

Productos
y servicios i
Disefio
v
Manufactura
Distribucion / Calidad basada
en la manufatcura
Flujodeinformadén .
Flujodelproducto

Fuente: Evans, J.R., Lindsay, W.M. (2005).

1.2.2.2. Sistemas de Calidad y los principios de la Gestion de la Calidad

1. Sistemas de Calidad
Segun Cuatrecasas (2001), el Sistema de calidad puede ser definido y se entiende como una
estructura organizacional, la cual esta constituida por un conjunto de actividades, cuyas
bases estan cimentadas en los recursos, procesos, procedimientos, responsabilidades y
estrategias, todas ellas enfocadas a llevar a cabo la gestion de la calidad.
Para Ugaz (2012), un sistema de calidad, es entendido como un método planificado y
sistemético, que se encuentra conformado por medios y acciones para poder gestionar una
empresa.
Este sistema se encuentra conformando la estructura organizacional, en coordinacion con la
planificacién, los procesos, los documentos y los recursos, los cuales son necesarios para
alcanzar los objetivos trazados por la organizacion, cumplir requisitos y expectativas de los

clientes y proveer el mejoramiento de productos y servicios (Ugaz, 2012).
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En otras palabras, este sistema de gestion, le permite a la empresa, establecer un marco de
referencia definido y estructurado, el cual ayuda en el diagndstico de la organizacion, con el
objetivo de identificar las falencias y anomalias que se presenta, para de esta manera,
establecer y aplicar las acciones necesarias para subsanar las falencias identificadas y llevar

a cabo una mejora continua.

El sistema de calidad se encuentra condicionado por:
e La estructura organizacional
e Tipoy naturaleza del producto o servicio
e Recursos materiales y humanos

e Exigencias y expectativas del mercado o clientes

2. Principios de la gestién de la Calidad
Los principios de Gestion de la Calidad, representan un patrén fundamental para dirigir de
forma exitosa a una organizacion, hacia la mejora continua de su desempefio. Estos
principios son provenientes de la experiencia y conocimientos de expertos internacionales,

los cuales participan de la Norma ISO y Comité técnico ISO TC/176.

A continuacion se definiran y describiran los ocho principios de gestién de la calidad,
extraidos del documento oficial Sistemas de Gestion de la Calidad- Fundamentos y
Vocabulario ISO 9000:2005 y los beneficios de su aplicacion (ISO 9000:2005, Data y Quality

Consultores, s.f.).

Principio 1: Enfoque al cliente: Existe este enfoque, debido a que todas las acciones y
objetivos planteados en una organizacion, no son mas que el resumen de los requerimientos
y expectativas de los clientes, por lo cual las empresas deben procurar mas que satisfacer

las necesidades y requerimientos, superar las expectativas de los clientes.

La aplicacion del principio de enfoque al cliente conduce a lo siguiente:
e Analizar y comprender las necesidades y las expectativas de los clientes sobre el
nivel de calidad esperado en un producto o servicio.
e Dar a conocer a toda la organizacion, las necesidades y expectativas de los clientes.

¢ Medir constantemente la satisfaccion del cliente y los resultados obtenidos.
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e Encontrar un optimo equilibrio entre todas las partes participantes en una empresa,
como los clientes, los propietarios, los trabajadores, los proveedores, los accionistas,

y la sociedad en general, con la finalidad de satisfacer a cada uno de ellos.

Principio 2: Liderazgo: Los lideres deben establecer dentro de una organizacién, objetivos
cuantificables, la politica de la calidad y la debida orientacion de la organizacién, con el fin de
crear y mantener un 6ptimo y adecuado ambiente, en el cual el personal pueda involucrarse
con los objetivos de la organizacion, de tal forma que haya una sinergia entre todas las areas

y actividades desarrolladas por cada uno de ellos.

La aplicacion del principio de liderazgo conduce a lo siguiente:

o Establecimiento de una visién clara sobre el futuro de la organizacion, con el
cumplimiento de los objetivos trazados en cierto intervalo de tiempo.

e Establecer una Optima comunicacion y confianza entre los diferentes niveles de la
organizacién, con el fin de alinear y unificar actividades para la consecucién de los
objetivos planteados.

e Dotar al personal trabajador, de todo tipo de recursos necesarios, como
capacitaciones, charlas, etc., con el fin de optimizar su labor para con los objetivos de

la organizacion.

Principio 3: Participacion del personal: La participacién y el comprometimiento de todos los
diferentes niveles de la organizacion es muy importante para la consecuciéon de los objetivos

establecidos en la organizacion y de las diferentes partes interesadas.

La aplicacion del principio de participacion del personal conduce a que sus integrantes:
e Se tracen objetivos de mejora en su propio desempefio, para mejorar su
competencia, su conocimiento y experiencia.
e Comprendan y entiendan que su participacion es importante para la organizacion.

o Compartir informacién y experiencia de una forma libre.

Principio 4: Enfoque basado en procesos: La consecucién eficiente de los objetivos
establecidos y los resultados obtenidos se consiguen cuando las actividades y los recursos

relacionados a estos, se gestionan como un proceso.
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La aplicacion del principio de enfoque basado en procesos conduce a lo siguiente:

Sistematizar las actividades necesarias para la obtencion de resultados esperados.
Asignar y establecer responsabilidades a todo el personal participante en las
actividades clave de la organizacion.

Identificar factores que permitan mejorar la gestion de las actividades clave, como

recursos, métodos, procesos y procedimientos.

Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion: Cuando se identifican, se entienden y se

gestionan los procesos interrelacionados como un sistema, se consigue optimizar la

eficiencia y la eficacia en la consecucion de los objetivos establecidos.

La aplicacion del principio de enfoque de sistema para la gestion conduce a lo siguiente:

Entender la interrelacién existente entre los procesos de la organizacion.

Mejoras en la comprensién de las funciones y las responsabilidades que conllevan al
cumplimiento de los objetivos establecidos.

Establecimiento de metas para la definicibn de las formas de operar ciertas
actividades dentro de un sistema.

Realizar la medicién y evaluacion del desempefio del sistema con el fin de mejorar

continuamente.

Principio 6: Mejora Continua: La mejora continua es la mejora a nivel global de la

organizacion, la cual se da de forma consecuente y es considerado como un objetivo

permanente de la organizacion.

La aplicacion del principio de mejora continua conduce a lo siguiente:

Desarrollar un enfoque amplio de la organizacion, sobre la mejora continua del
desempefio global.

Dotar al personal de la organizacion, capacitaciones en las herramientas y métodos a
utilizar para la mejora continua.

Tomar conocimiento y reconocer las mejoras realizadas.

Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones éptimas y

eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.
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La aplicacion del principio de enfoque basado en hechos para la toma de decision conduce a
lo siguiente:
e Asegurar la confiabilidad de los datos y la informacidn, antes de guiarse de ellos para
la toma de una decisién importante.
¢ Aumentar la accesibilidad de los datos para las personas que lo requieran.

e Andlisis de los datos e informacién, utilizando métodos y herramientas validos.

Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: La relacion existente
entre la organizacion y el proveedor es interdependiente, por lo que se debe buscar que esta
sea beneficiosa para cada una de las partes, lo cual aumenta la capacidad de ambos para

crear valor.

La aplicacion del principio de relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor conduce
a lo siguiente:
e Establecimiento del equilibrio entre ambas partes sobre las ganancias tanto a corto
plazo como a largo plazo.
e Establece planes compartidos de mejora continua.

e Comunicacion fluida y clara entre las dos partes.

1.2.2.3. Normas de la serie ISO 9000

Las normas ISO 9000 fueron establecidas por la organizacion internacional de normalizacion
(ISO), con el objetivo de poder dar una respuesta a una necesidad de las organizaciones y
empresas, de precisar los requisitos que deberia tener un sistema de gestion de la calidad.
En esencia las normas ISO 9000 persiguen brindar confianza al comprador de los productos
0 servicios de la empresa, en el sentido que existe un sistema de calidad interno que da fe
que los productos cumplen con las especificaciones que satisfacen las necesidades del
comprador. (Aranda, L., 2009).

Estas normas se encuentran conformadas por cuatro documentos que la respaldan: (Aranda,
L., 2009).

¢ La Norma ISO 9000 (Sistemas de Gestion de Calidad — Fundamentos y vocabulario):
es la encargada de describir los fundamentos de los Sistemas de Gestion de Calidad

y se encarga de especificar la terminologia para los sistemas de Gestion de Calidad.
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e La Norma ISO 9001 (Sistemas de Gestion de calidad- Requisitos): es la encargada
de especificar los requisitos para los Sistemas de Gestidén de la Calidad, que pueden
ser aplicados a todaorganizacion que necesite demostrar su capacidad para brindar
productos que cumplan losrequisitos de sus clientes y los reglamentarios que le sean
de aplicacion, y su objetivo es aumentar lasatisfaccion del cliente.

¢ La Norma ISO 9004 (Sistemas de gestidén de calidad — Directrices para la mejora del
desempeiio): es la encargada de proporcionar directrices que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad. El objetivo principal
de esta norma, se centra en mejorar el desempefio de la organizacién y la
satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas.

e La Norma ISO 19011(Directrices sobre auditorias de sistema de calidad y/o
ambiental): es la encargada de proporcionar orientacion relativa a las auditorias de
Sistemas de Gestion de la Calidad y de Gestibn Ambiental.

1.2.2.4. Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2008

1. Definicién y Alcance

Segun la definicion que aparece en la misma norma 1SO 9001, la cual fue elaborado por el
Comité Técnico ISO/TC 176 de la Organizacion Internacional para la Estandarizacion, esta
norma internacional especifica los requisitos que se deben cumplir para un Sistema de
Gestion de Calidad, cuando una organizacion requiere demostrar la capacidad para brindar
productos que cumplan con los requisitos del cliente y también los legales y reglamentarios
aplicables. Ademas otro de los objetivos que busca esta norma internacional, es aumentar la

satisfaccion del cliente, mediante la aplicacion eficaz del sistema de Gestion de Calidad.

2. Campo de Aplicacién de la Norma ISO 9001:2008
Segun lo definido por el Comité Técnico ISO/TC 176 (2008), los campos de aplicacién en
donde puede actuar esta norma internacional, como ya hemos explicado anteriormente, son
diversos y universales, esto quiere decir que la norma tiene la capacidad de ser aplicada a
todo tipo de organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto final suministrado a los

clientes.
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3.

Objetivos de la Norma ISO 9001:2008

Una vez que el Sistema de Gestion de Calidad, ha sido implementado, los objetivos a

cumplir son (Fontalvo y Vergara, 2010):

4.

Recibir el diagnéstico de la situacion actual de la empresa, con respecto a la
eficiencia de los procesos.

Generar conciencia en la Alta Direccion de la empresa, con respecto a los procesos,
con el objetivo de generar un cambio organizacional en los mismos y de esta manera,
desarrollar una nueva cultura empresarial que esté orientada a la innovacion y que
permita involucrar a todos los niveles de la empresa.

Aplicar el ciclo de Deming, mas conocido con el ciclo PDCA, para la resolucién de
problemas especificos que se presenten en la empresa.

Distinguir y aplicar los principios para la mejora continua y gestién de la calidad, de
acuerdo a la norma internacional ISO 9001, en la empresa.

Elaborar el Manual de Calidad, procedimientos, instructivos de trabajo y otra
documentacion, que asegure la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
en la empresa.

Implementar el Sistema de Gestion de Calidad en la empresa.

Beneficios de los Sistemas de Gestion de Calidad

Segun Cafias, Atehorttia y Orrego (2005), un Sistema de Gestion de Calidad, que haya sido

desarrollado, bajo los parametros de la Norma ISO 9001, ayuda a mejorar la eficacia,

eficiencia y efectividad de la organizacion en la cual haya sido implementada y desarrollada.

Los beneficios de la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en una

organizacién, son los siguientes (Cafas, Atehortia y Orrego, 2005):

Aumenta el nivel de satisfaccién de requisitos y expectativas de los clientes.
Promueve, difunde y concientiza a la organizacion sobre la identificacién de
oportunidades de mejora e innovaciones, mediante la mejora continua del sistema.
Reduce el nivel de errores y variaciones en los procesos.

Mejora la comunicacion interna entre los diferentes niveles y mandos de la
organizacion.

Aumenta la calidad de los productos y servicios que brinda la empresa a los clientes.
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¢ Reduccién de costos gracias al manejo y control adecuado de los procesos.

¢ Reduccién de quejas y reclamos por parte de los clientes.

¢ Mejoramiento continuo de los procesos, de los productos y servicios.

¢ Oportunidades de capacitacibn y mejora de la competencia del personal de la
organizacion.

e Permite mejorar el control sobre los proveedores y sobre los productos e insumos que

son suministrados por los mismos.

1.2.2.5. Introduccién ala Norma 1SO 9001:2015

La Organizacion Internacional para la Estandarizacién (ISO), mediante el Comité Técnico
176, desde el afio 2012, se encuentra en el proceso de analisis de la Norma 1SO 9001:2008,
para la obtencién de una nueva version de la Norma ISO 9001. Esta nueva version, tiene
previsto publicarse en el mes de setiembre del 2015. Se ha realizado la emision del Borrador
Internacional ISO 9001:2015, el cual es conocido como DIS (Suprema Qualitas, 2014). Por
estas consideraciones la tesis presentada toma como referencia exclusivamente la norma
ISO 9001:2008.

El borrador publicado de la Norma internacional ISO/DIS 9001:2015, muestra como

principales cambios, los siguientes aspectos (TUV Rheinland, s.f):

e Se incrementa el nivel de detalle de la informacion de los procesos y controles,
expectativas, identificacién de partes interesadas y de riesgos que podrian enfrentar.

e No es de vital importancia contar con un Manual de la Calidad, pero los documentos
necesarios que soportan al Sistema de Gestion de Calidad, contintan siendo
obligatorios.

e En la seccién 6- Gestion de los Recursos, de la version actual, se realiza la
modificacion del titulo por “Planificacion” y se realiza la incorporacion de acciones
para trabajar con riesgos y oportunidades, estructura de objetivos de calidad, de un
proceso de planificacién, y planificacion para el cambio.

o La seccién 7, cambia su nombre a “Soporte” y se incluyen los requerimientos 6.3, 6.4
(Infraestructura, ambiente de trabajo) y también una versién del requisito 7.6
(calibracion); asi como también, conocimiento y competencia, conciencia y

comunicacioén e informacién documentada.
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e La seccion 8 cambia su nombre a “Operacion”, y relaciona aspectos de la seccion 7,
sin considerar el aspecto de calibracion y tampoco considera el punto 8.3 (Control
del producto no conforme). Ademas el proceso de compra, es ahora llamado “control
de provision externa de bienes y servicios”.

o El punto 8.5 de la version del 2008, se convierte en “Desarrollo de bienes y servicios”
y no contiene ninguna clausula sobre accién preventiva.

e Se realiza la introduccién 10, llamada “Mejora”, la cual se encuentra enfocada a

temas de conveniencia, adecuacion y efectividad del Sistema de Gestidn de Calidad.

De acuerdo a lo visto anteriormente, y a los cambios descritos, la hueva estructura de la

norma ISO 9001:2015 a presentarse, seria la siguiente (Suprema Qualitas, s.f; Lara, 2014):

1.-Objetivo y campo de aplicacién

2.- Referencias Normativas

3.- Términos y definiciones

4.- Contexto de la organizacion: Incluye los requisitos referentes a la comprensién de la
organizacion, requisitos de las partes interesadas y sus expectativas y el sistema de
gestién y su correspondiente aplicacion.

5.- Liderazgo: Liderazgo y compromiso, Politica de la Calidad, Roles organizacionales,
responsabilidades y autoridades.

6.-Planificacion: Acciones para el tratamiento de riesgos y oportunidades, Objetivos de la
Calidad y Planificacion para alcanzarlos y Planificacion de los cambios.

7.-Soporte: Recursos, Competencia, Toma de conciencia, Comunicacion e Informacion
documentaria.

8.-Operacion: Se puede decir que esta seccion es el equivalente al punto 7-Realizaciéon
del Producto, de la version actual del ISO 900. Incluye la Planificacion operacional y
control del mismo.

9.- Evaluacion del desempefio: Monitoreo, medicion, analisis y evaluacion, Auditoria
interna y Revisién por la Direccién.

10.- Mejora: Generalidades, No conformidades y Acciones correctivas.
1.2.2.6. Servicios: propiedades, criterios y herramientas de control
Los hoteles son empresas que suministran servicios a sus clientes, por lo cual es importante

enfocarnos en la gestion de calidad en la prestacion de servicios. Segun larlori (2005), la
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calidad en los servicios resulta dificil de medir, pues los clientes llegan al encuentro del
servicio con expectativas respecto a como debe ser el servicio que desean recibir, y se
podria decir que las expectativas son el parametro con el cual los clientes miden la calidad
de los servicios, por lo cual, tanto las expectativas de los clientes, como la gestidn interna de
la organizacion, son claves importantes a medir para una buena gestion de la calidad. Cabe
resaltar, que las expectativas y exigencias de los clientes son cambiantes en el tiempo y

difieren por cliente.

1. Propiedades de los servicios
Los servicios tienen caracteristicas y propiedades que salen a relucir sobre todo cuando se
realiza el analisis de los procesos de servicios. Entre las principales caracteristicas y
propiedades de los servicios que podemos mencionar figuran las siguientes (Fontalvo y
Vergara, 2010):
e Los servicios son intangibles.
e Los servicios de producen y se consumen a la misma vez.
¢ Unavez que el servicio ha sido brindado al cliente, este no puede ser modificado.
e Para poder asegurar la calidad del servicio, este debera ser planificado con bastante
anticipacion.
e Con el objetivo de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, deben
definirse y establecerse responsabilidades concretas en la organizacion.
¢ En la prestacién de servicios es dificil realizar una estandarizacion de procesos, pues
la probabilidad de cometer errores es muy alta.
e La prestacion de servicios se caracteriza por la gran cantidad de transacciones que
se realiza en el proceso.
e Se realiza una retroalimentacion directa del cliente, en el momento que se realiza la

prestacién del servicio.

En la figura 2 se presentan algunas variables que se consideran para la prestacion de

servicios:
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Figura 2: Variables que intervienen en la prestacion del servicio
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Fuente: Fontalvo, T.J., Vergara, J.C. (2010).

2. Criterios para medir la calidad en los servicios
Con el objetivo de que las organizaciones mantengan ventajas competitivas, se necesita
contar con indicadores mediante los cuales se establezca la medida de la calidad en los
servicios suministrados, pero como la calidad en los servicios no es facil de medir, la correcta
gestion de calidad de los servicios, consiste en saber medirlo. Por lo tanto, es importante
realizar una retroalimentacion del servicio prestado. (Fontalvo y Vergara, 2010).
La retroalimentacion en la prestacién de los servicios, es muy importante en las empresas
hoy en dia, debido que mediante la prestacion del servicio, se generan efectos de
informacidn sobre las causas, es decir, existira retroaccién entre accion y conocimiento en la
prestacion del servicio. (Fontalvo y Vergara, 2010).
Luego de haberse llevado a cabo la retroalimentacion, se obtiene una informacién valiosa
que sirve para formular estrategias con el objetivo de la mejora continua en la prestacién de
los servicios.
Como se menciond anteriormente, se debe tener en cuenta una serie de indicadores que
tienen como finalidad, determinar el cumplimiento de las caracteristicas esperadas por lo
clientes.
A continuacion, se presenta en la Tabla 2, los criterios y las formas de medidas en la

prestacion de servicios.
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Tabla 2: Criterios y formas de medida en la Prestacién de Servicios

CRITERIOS FORMAS DE MEDIDA

Prontitud en el servicio Porcentaje de servicios con retrasos

Puntualidad en la entrega Porcentaje de servicios impuntuales

Anélisis comparativo del ciclo de tiempo del servicio

Cumplimiento en el tiempo del ciclo del servicio. con otras empresas

NUmero de clientes a los que se les genera
Exactitud en el tiempo de los compromisos incumplimiento, porcentaje de clientes a los que se les
genera incumplimiento.

Numero de clientes a los que se les incumple con los
Cumplimiento de los requisitos del servicio requisitos, Numero de quejas por incumplimiento en
adquirido los requisitos, Numero de reclamos por
incumplimiento en los requisitos.

Analisis comparativo de los costos de distintas
Relacion beneficio-costo empresas que cumplen los mismos requisitos para un
servicio especifico.

Numero de quejas del personal encargado de prestar

Personal calificado para el servicio adquirido el servicio, Numero de reclamos al personal
encargado que presta el servicio.

Numero de contratos que incumplen los plazos

Cumplimiento de los plazos acordados ; :
acordados, Porcentaje de contratos que se incumplen.

Numero de clientes insatisfechos con la atencién
Amabilidad y buen trato en la prestacion del prestada, porcentaje de clientes insatisfechos con el
Servicio servicio prestado.

Numero de clientes insatisfechos con el servicio
pactado, porcentaje de clientes insatisfechos con el

Servicio asociado a lo pactado .
servicio pactado

Fuente: Fontalvo, T.J., Vergara, J.C. (2010).

3. Herramientas para prever las necesidades y expectativas de los clientes
Existen algunas herramientas y mecanismos importantes para las empresas, las cuales
deberian ser implementadas con el objetivo de identificar las necesidades y expectativas de
los clientes.

Entre las cuales tenemos a las siguientes (Fontalvo y Vergara, 2010):

e Cuestionarios: Esta técnica consiste en establecer un formato-cuestionario, el cual se
encuentra conformado por preguntas relacionadas a la satisfaccion de los clientes, de
acuerdo a los servicios que han sido suministrados, rapidez del servicio, entre otros

aspectos. Ademas, la eficacia de esta herramienta, se encuentra relacionada a la
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efectividad de las preguntas aplicadas y en la utilizacion de la informacion que ha

sido recabada, para realizar mejoras.

Buzon de sugerencias o de reclamos: Esta herramienta consiste en el
establecimiento de puntos clave, en los cuales el cliente pueda realizar el depésito de
sus opiniones y percepciones, de acuerdo al servicio suministrado en la organizacion.
Cabe resaltar, que esta herramienta se diferencia con los cuestionarios de

satisfaccién del cliente, pues esta es voluntaria.

Cliente misterioso: Esta herramienta es una de las mas importantes debido que
mediante la aplicacién de la misma, se puede obtener informacion no solo de las
necesidades de los clientes, sino de la efectividad de los recursos referentes al
servicio. Para la aplicacion de esta herramienta, un miembro de la organizacion, se
hace pasar por un cliente, y de esta manera puede experimentar por los procesos

establecidos por la organizacion, para la prestacion de servicios.

Necesidades de los clientes, mediante incidentes: Mediante la utilizacion de esta
herramienta, se pueden determinar acciones preventivas, las cuales son mas
eficaces que identificar y determinar acciones correctivas. Esto se debe a que en una
empresa cuando suceden situaciones adecuadas y no adecuadas dentro de la
prestacién del servicio, se pueden identificar las necesidades de los clientes, como
por ejemplo: actitudes de la organizacién que satisfagan al cliente cuando ocurren
incidentes, profesionalismo del personal de la empresa, para manejar situaciones o

incidentes o lo contrario.

Formacion del personal: Esta herramienta es fundamental en una empresa, sobre
todo en una que brinda servicios, pues en este tipo de empresas, el recurso humano
y su competencia en las funciones y labores que desempefia es un factor clave para
el buen desempefio de la organizacién global y su competitividad. Es importante que
la organizacion, le brinda al recurso humano, las herramientas necesarias para
asegurar la competencia en las funciones que realiza. Esto se inicia con la

sensibilizacion de los trabajadores en cuanto a la mejora de la calidad del servicio en
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1.3.

1.3.1.

toda la organizacion y se le da continuidad, con la capacitacion y formacion del
personal.

Transmision de necesidades detectadas de clientes a la Direccion: Para una
organizacién, es fundamental, tener claramente definidos los requerimientos de los
clientes, por lo tanto es importante canalizar la informacién que se obtiene de los

mismos y asegurar el cumplimiento de las expectativas de los clientes.

Mejora continua: Una vez que se ha llevado a cabo la interrelacién de cada elemento
que tenga la posibilidad de generar servicios defectuosos, el sistema de gestién de
calidad implementado en la organizacién, mantendra una retroalimentacion
constante, el cual dependera de la mejora continua del mismo y de la satisfaccion del
cliente.

Objetivos e Hipodtesis

Objetivo general

Desarrollar una propuesta para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

aplicable a la empresa Hotel Chavin Sefiorial segun la Norma ISO 9001:2008.

1.3.2.

a)

b)

Objetivos especificos

Conocer la situacion actual de la empresa, mediante la realizacion del diagnostico del
Sistema de Gestion de Calidad, utilizando la norma ISO 9001:2008.

Definir las actividades a desarrollarse para la implementacién del Sistema de Gestidn
de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008, en el Hotel Chavin Seforial.

Elaborar la documentacion para la implementacién del Sistema de Gestién de
Calidad basado en la norma internacional ISO 9001:2008, en el Hotel Chavin

Sefiorial.
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1.3.3. Hipétesis general
La implementacién de la propuesta deSistema de Gestion de Calidad basado en la norma
internacional 1ISO 9001:2008, permitira la mejora de la calidad de los procesos en la empresa

Hotel Chavin Sefiorial.

1.3.4. Hipétesis especificas

a) Mediante la realizacion del diagnéstico del Sistema de Gestién de Calidad, utilizando

la norma ISO 9001:2008 es posible conocer la situacion actual de la empresa.

b) La definicion depropuesta de actividades a desarrollarse permitira la implementacién
del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008, del Hotel

Chavin Seforial.

c) La elaboracionde ladocumentacion permitira la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad basado en la norma internacional ISO 9001:2008 en el Hotel

Chavin Seforial.

1.4. Alcances y limitaciones

El presente proyecto de tesis tiene el objetivo de implementar un SGC en la empresa Hotel
Chavin Sefiorial. Esta experiencia de aprendizaje podra servir como marco de referencia a
los profesionales y empresarios sobre la propuesta de disefio, desarrollo e implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad, basado en la norma ISO 9001:2008 en una empresa
de la industria hotelera que ofrece servicios de alojamiento y alimentacion, perteneciente a la
categoria de tres estrellas.

De esta manera, ademas de cumplir el objetivo de la tesis en cuanto a la mejora de la
calidad de los servicios, procesos y productos de la empresa, se contribuye con el desarrollo
econdémico y aumento de empresas profesionalizadas en el pais que brinden productos y

servicios de alta calidad.
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El presente trabajo de tesis, se limita a desarrollar una propuesta para el disefio e
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad enfocada a una empresa
perteneciente a la industria hotelera, que tiene una categoria de tres estrellas, en el mercado
peruano, pero no representa una propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad generalizada a otros sectores de la industria; ya que parte del diagndstico puntual de
la misma empresa. En otras palabras, se puede seguir los lineamientos y pautas como guia
para la implementacién de un sistema de gestion de calidad a sectores del servicio hotelero,
pero se debera tener en cuenta que de acuerdo a cada realidad se trabajan los factores
sefialados en la norma internacional ISO 9001:2008.

Otra limitacion sugerida por la empresa es el trato confidencial a la informacion
proporcionada, por lo tanto su posterior utilizacion debe ser metodoldgica cuidando la

confidencialidad de la informacion.
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Capitulo Il: Marco metodoldgico

La metodologia desarrollada considera inicialmente la coordinacion con la Gerencia General
de la empresa para explicar las bondades de implementar un Sistema de Gestion de Calidad
mediante la aplicacién de la norma ISO 9001:2008. Seguidamente se realiza un diagndstico
de la situacion actual para un plan de trabajo para la elaboracion de una propuesta de

implementaciéndel Sistema de Gestion de Calidad, como objetivo de la presente tesis.

3.1. Tipoy disefio de investigaciéon

3.1.1. Tipo deinvestigaciéon
La investigacion es aplicada y documental:

a) Aplicada: Se justifica la condiciébn de investigacion aplicada porque tiene como
objetivo el disefio y propuesta de implementacion de un Sistema de Gestién de
Calidad aplicando la norma ISO 9001:2008.

b) Documental: Se han revisado documentos y publicaciones vinculados al tema de
estudio, aplicando la Norma 1SO 9001:2008 y se ha desarrollado la propuesta de la

documentacion respectiva.

3.1.2. Disefio de Investigaciéon
El disefio de la investigacién es no experimental, pues la tesis se basa en la observacion y
analisis del entorno interno y externo de la empresa. Ademas, no se realiza la manipulacién
de alguna variable, desarrollandose los eventos en su estado natural. Es una investigacion
transeccional ya que los datos se recolectan en un momento determinado, asi mismo, la
descripcion de las variables en el proceso de implementacion del SGC conforme a la Norma
Internacional 1ISO 9001:2008.

3.2.  Empresa caso de tesis
La descripcion que se presenta a continuacion fue obtenida luego de diversas entrevistas

con el personal de gerencia y responsables de las funciones respectivas del hotel.
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3.2.1. Descripcion de laempresa

El Hotel Chavin Sefiorial, es una empresa peruana, perteneciente a la industria hotelera en

la categoria de tres estrellas, la cual brinda servicios de alojamiento y alimentacion.

La empresa Chavin Seforial, tiene sedes en la ciudad de Trujillo y en la ciudad de Huaraz.
Inicia sus operaciones en el afio 1989, en la ciudad de Trujillo, como sede con mas
antigiiedad, siendo en el afio 2002 la fundacion e inicio de operaciones de la sede de la
ciudad de Huaraz. Actualmente la empresa se encuentra edificando lo que sera la tercera
sede de los Hoteles Chavin Sefiorial, en la ciudad de Barranca, cuya fecha de inauguracion,

se tiene prevista a principios del afio 2016.

El Hotel Chavin Sefiorial, ubicado en la ciudad de Truijillo, la cual hemos escogido como
empresa para llevar a cabo el proyecto de tesis, se encuentra clasificado en la categoria de
tres estrellas, cuyos requisitos y condiciones para tal, se encuentran regidos y controlados

por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo.

Cabe resaltar, que la sede seleccionada, se encuentra certificada por el MINCETUR, en la
aplicacion del Manual de Buenas Préacticas de Gestion de Servicios para establecimientos de
hospedaje, por haber cumplido con los requisitos estipulados en el mismo Manual, el cual ha
sido elaborado mediante el Plan Nacional de Calidad Turistica del Ministerio de Comercio

Exterior y Turismo.

3.2.1.1. Misién y vision
Misién
La mision definida es:

Satisfaccion del cliente, superaciéon de sus expectativas con calidad de servicio haciendo que

el cliente se sienta como en casa.
Vision
La visién de la empresa es:

Ser reconocido como lider a nivel nacional, entre las empresas hoteleras de su categoria.
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3.2.1.2.

Politica de la empresa

La politica de la empresa, esta orientada a cumplir con los siguientes aspectos:

3.2.1.3.

e Prestar servicios con honestidad, eficacia y calidad.

o Obtener el respeto y la confianza de los clientes, con el fin de fidelizarlos y
mantener una cartera de clientes de largo plazo.

e Cumplir con los requerimientos y expectativas de los clientes.

e Trabajar en equipo y tener una buena sinergia entre todos los colaboradores

de la empresa.

Organizacion de la empresa

La organizacion se divide por departamentos. A continuacion, se describe a cada una de

ellas:

Departamento Administrativo: Este departamento se encuentra compuesto por los
mas altos mandos de la organizacion: Gerente General y Administrador de la
empresa. Es responsable de la direccion general del Hotel, realiza procesos
comerciales(marketing y publicidad), de recursos humanos, logisticos (compras,
almacén), actividades de disefio y desarrollo de productos y asegura la correcta

prestacién de servicios.

Departamento de Reservas y Recepcion: Este departamento es considerado
operativamente clave para la organizacién. Se encarga del proceso de reserva de
los servicios que ofrece la empresa. Ademas es el responsable de obtener
informacién sobre el nivel de satisfaccion de los clientes y las expectativas de los
mismos en los servicios que desean recibir. Para la gestion de procesos y
administracién de informacién, se cuenta con el Programa de Gestion Hotelera, el
cual administra informacion importante y ayuda en la gestién y administracion de
los procesos de la organizacion. También lleva a cabo las actividades
involucradas al proceso de alojamiento, el cual se encuentra conformado por ocho
sub procesos importantes, desde que el cliente realiza la reserva del servicio,

hasta su salida de las instalaciones del hotel.
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Departamento de Housekeeping: Este departamento se encarga de llevar a cabo
la limpieza y acondicionamiento de las habitaciones y zonas comunes de las
instalaciones del hotel, ademas, también tiene a su cargo la administracion y
actividades de la lavanderia del hotel. Cabe resaltar, que mediante la limpieza y
acondicionamiento de las instalaciones del hotel, se revisan y detectan anomalias
en los equipos y mobiliario de la empresa, el cual es reportado convenientemente

al departamento de mantenimiento para su reparacién correspondiente.

Departamento de Alimentos y bebidas: Mediante este departamento se realiza la
coordinacién diaria de las operaciones del comedor y la cocina para brindar el
servicio de desayuno y cena. La cocina se encarga de llevar a cabo la
manipulacion y elaboracion de los alimentos y bebidas que ofrece la empresa, (el
hotel no cuenta con servicio de almuerzo). Cabe resaltar que solo se oferta estos
servicios para clientes que se encuentran hospedados en el hotel.

Departamento de Mantenimiento: Este departamento se encarga de realizar el
Cronograma de Mantenimiento Anual y aplicarlo a todas las instalaciones del
hotel, el cual incluye el mobiliario y equipos. Ademas se encarga de la reparacion
de anomalias/desperfectos de equipos e instalaciones, los cuales son
identificados y reportados por las camareras cuando realizan las actividades de
limpieza y acondicionamiento de habitaciones y zonas comunes. Ademas, se
encarga de llevar a cabo el inventario de todos los equipos y mobiliario que se
encuentra en las instalaciones. Cabe resaltar que las actividades de

mantenimiento, incluyen actividades de gasfiteria, electricidad, entre otros.

Hotel Chavin Sefiorial cuenta con la siguiente estructura general, en el cual se explican los

puestos y responsabilidades de mayor importancia en la empresa.

Gerente General: La Gerencia General es el cargo mas alto de la empresa ocupado
por el propietario. No existe junta de accionistas ni directorio establecido. Es
responsablede ejecutar la politica y plan estratégico del Hotel, asi como llevar a cabo
la programacién de nuevos proyectos y actividades destinadas a la elaboraciéndel
prondstico de ventas, la planificacion del presupuesto anual y el cumplimiento de los

objetivos de la empresa.
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Administrador: Organiza, dirige y controla el presupuesto anual establecido para la
empresa, documenta la informacion necesaria para la declaracion de impuestos por
el contador externo. Es responsable por la tesoreria (ingresos y egresos de la
empresa) y por la compra de suministros generales. Realiza funciones de recursos
humanos: reclutamiento, seleccién e induccion del nuevo personal, administracion de
planillas laborales. Ademas, es el responsable de captar clientes potenciales,
publicitar los servicios del hotel y realizar todo tipo de actividades de marketing de la
empresa. En caso de ausencia del Gerente General, la direccion de la empresa recae

sobre él.

Jefe de Reservas y Recepcion: Es el puesto que ejerce control directo sobre los
recepcionistas del hotel, los maleteros y el personal de reservas. Se encarga de
supervisar todos los subprocesos y actividades que se encuentran comprendiendo el
proceso de alojamiento, desde la supervision del subproceso de reservas, hasta la
salida o check out del hotel del cliente.

Jefe de Alimentos y Bebidas: Es el puesto que ejerce control directo sobre las
actividades desarrolladas por el cocinero, el ayudante y los meseros. Tiene la
responsabilidad de coordinar la preparacion del desayuno y cena que hayan sido
reservados con anticipacion. Se encarga de mantener, registrar y controlar el
inventario de insumos gue se encuentra en el almacén de cocina, asi como verificar
el estado de los mismos, realiza el control de las actividades que se llevan a cabo en

el comedor y se encarga del control de mermas.

La Gobernanta: Se encarga de supervisar y verificar las actividades de las camareras
y de garantizar la correcta limpieza, adecuacion y control de las habitaciones,
instalaciones y zonas comunes del hotel. Es el puesto que ejerce autoridad sobre las
camareras de piso. Controla las actividades que las camareras realizan en el area de

lavanderia: lavado y planchado de la lenceria del hotel.
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e Coordinador de mantenimiento: Responsable del Cronograma de Mantenimiento

Anual de las instalaciones del hotel y de realizar el inventario mensual de los equipos

y mobiliario. Se encarga de la revision de las 6rdenes de reparacion de las camareras

y de tomar accién sobre las anomalias e imperfectos identificados por las camareras,

mediante las actividades realizadas por los operarios de mantenimiento sobre los que

ejerce autoridad directa.

En la Figura 3 se muestra la estructura del organigrama general de la empresa.

Figura 3: Organigrama General

Gerente General

Administrador

Contador
externo

Jefe de recepcion

Personal de
reservas

Recepcionistas

Maleteros

Fuente: Elaboracion Propia.
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3.2.1.4. Principales servicios
Los principales servicios que la empresa hotelera ofrece son:

- Servicio de Alojamiento: Es el servicio mas importante de la empresa y representa su
core business. Mediante este servicio que la empresa oferta al publico, el cliente puede
hospedarse en alguna de las habitaciones del hotel de forma temporal, pagando el valor
de la tarifa, segun tipo de habitacion que solicite. El hotel, ofrece los siguientes tipos de

habitaciones:

Simple
Matrimonial
Doble
Triple
Cuadruple
Suite

R D W N R

Ademas, se ofrece de forma gratuita a los clientes del hotel:

e Internet wifi
e Tvcable

e [Estacionamiento vehicular

- Servicio de Alimentacion: La empresa brinda servicios de desayuno y cena para los
clientes que se hospedan en el hotel, como politica de la empresa.
El desayuno ofrece dos opciones: desayuno continental y desayuno americano. Esto se
encuentra establecido y todos los clientes que desean gozar de este servicio pueden
escoger entre estas dos opciones. Para el caso de la cena, se cuenta con una cartilla de
platos a la carta en donde aparecen los platillos y bebidas que la empresa ha definido
que brindara a los clientes. Los platillos y bebidas son seleccionados a gusto del cliente y

son preparados en la cocina, para que una vez listo el pedido, sea brindado al cliente.
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Para todo lo descrito anteriormente, el departamento de alimentos y bebidas se encarga

de la planificacion, manipulacién y elaboracion y la prestacion del servicio.

3.2.1.5. Procesos y operaciones principales

A continuacion, se presenta la descripcion de los procesos principales de la empresa,
mediante los cuales se puede llevar a cabo la prestacion de los servicios que ofrece la

organizacion, los cuales son Alojamiento y Alimentacion.
- Alojamiento

El proceso de alojamiento es considerado el proceso mas importante entre los procesos
claves que han sido identificados en el hotel. Se encuentra comprendido por ocho
subprocesos que se inician desde la reserva del servicio que ofrece el hotel, hasta la salida o

check out del cliente.

A continuacioén, se presenta una pequefia descripcién de cada uno de los subprocesos que

intervienen y que forman parte del proceso de alojamiento:

1. Reservas: Es el proceso mediante el cual se lleva a cabo la reserva de los servicios
gue ofrece el hotel. Las reservas se pueden realizar mediante las siguientes vias:
pagina web del hotel, correo electronico, via telefénica, pagina de venta de servicios
hoteleros y personalmente.

2. Check-in: Este proceso se puede realizar de dos formas: Check in con reserva y
Check in sin reserva.

El Check in con reserva, es realizado para clientes que han llevado a cabo la reserva
del servicio con anticipacion. El cliente es recibido en la recepcion del hotel, su
entrada es registrada, se realiza el cobro del monto restante por la reserva del
servicio, dependiendo del tipo de cliente y se le asigna una habitaciéon de acuerdo a
los requerimientos de la reserva.

El Check in sin reserva, es realizado para clientes que no han llevado a cabo la
reserva anticipada del servicio que ofrece el hotel. Para llevar a cabo el check in sin
reserva, el cliente debera encontrar disponibilidad de habitaciones en el momento en
que realiza el requerimiento. Ademas, en este caso, el cliente debera realizar el pago

completo por el servicio requerido.
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Limpieza y acondicionamiento de habitaciones: Proceso en donde se realizan las
actividades de limpieza y acondicionamiento de habitaciones, y en donde se generan
las 6rdenes de reparacion, debido a la identificacién de anomalias y desperfectos en
las instalaciones que conforman las habitaciones.

Limpieza y acondicionamiento de zonas comunes: Proceso en donde se realizan las
actividades de limpieza y acondicionamiento de las zonas comunes del hotel, y en
donde se generan las érdenes de reparacién, debido a la identificacion de anomalias
y desperfectos en las instalaciones que comprenden las areas del hotel.

Gestion de objetos olvidados: Mediante este proceso se lleva a cabo el tratamiento
de los objetos que han sido encontrados por algin colaborador de la empresa, en
habitaciones o zonas comunes.

Informacion diversa: En este subproceso, el personal de reservas y recepcion, brinda
al cliente todo tipo de informacién segun las necesidades y solicitudes del mismo. La
informacién diversa a la que se refiere, puede comprenderse por: Informacién sobre
la ubicacion de discotecas, restaurantes, plaza de armas, entre otros, la ubicacién del
hotel, tipo de cambio, horarios de atencion del comedor, entre otros.

Encargo o custodia de equipajes: Este es un proceso que se realiza una vez que la
estadia de los clientes haya llegado a su fin y tengan que desocupar las habitaciones.
Los clientes que requieran que sus equipajes sean resguardados por el hotel,
deberan encargarlos para ser almacenados en un ambiente que la empresa ha
determinado para dicho fin.

Check- out: Proceso mediante el cual, se realiza la salida del cliente que ha gozado
de los servicios que ofrece el hotel. Se realiza la entrega de la factura por el servicio
brindado, dependiendo del tipo de cliente, finalmente se registra la salida y se le

realiza la encuesta de satisfaccion.

Alimentacién

Este proceso se realiza con el objetivo de brindar el servicio de alimentacion, el cual consiste

en la preparacion de los alimentos para los clientes que se encuentren hospedados en el

Mediante este proceso, se lleva a cabo el servicio de desayuno y cena, cuyas actividades

abarcan desde la planificacién del servicio, la elaboracién del pedido en la cocina, hasta la

prestacion del servicio en el comedor. En ambos casos, el personal de recepcién, comunica
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al Jefe del departamento de alimentos y bebidas, la cantidad de personas que se encuentran
alojadas en las instalaciones del hotel, y le envia la lista de habitaciones y cantidad de
personas que han realizado la reserva del servicio de alimentacion; asi como las
habitaciones cuyos huéspedes cuentan con convenio que incluye el servicio de alimentacion,
tanto para desayuno como para cena, de forma diaria. Esta informacion es (til para disponer

de la cantidad de insumos necesarios a utilizar para la preparacion de los productos.

El cocinero y el ayudante de cocina se encargan de la preparacion de los pedidos realizados
por los clientes y el mesero se encarga de atender a los comensales que llegan al comedor
para disfrutar del servicio. Este proceso se encuentra comprendido por los siguientes
subprocesos o etapas:

Planificacion del servicio:
Preparacion del comedor
Recepcion del comensal

Atencién, preparacion y elaboracién del pedido

o 0

Cobro del servicio.

3.2.1.6. Instalaciones y equipos

Hotel Chavin Sefiorial, cuenta con un area total aproximada de 420 mt? y la edificacion es de

cuatro pisos. A continuacion la descripcion de las instalaciones de la empresa:
Primer piso: Se encuentran las siguientes areas:

e El area de recepcion: Es el espacio que se encuentra constituido por la recepcion, el
area de reservas y la sala de estar de recepcion.

v' Recepcion: En este espacio se lleva a cabo la bienvenida y check in de los
clientes. Se encuentra equipado con un mostrador, dos sillas un teléfono, una
impresora y una computadora en donde se gestiona y administra toda la
informacién del programa de gestion hotelera.

v' Reservas: Este espacio se encuentra conformado por un escritorio, dos sillas,
archiveros, un teléfono, una impresora y una computadora con la cual se

gestiona el programa de gestién hotelera.
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v/ Sala de estar de recepcion: Se encuentra equipado con un juego de muebles,
una mesa de centro y un televisor para el entretenimiento de los clientes.
En este espacio se encuentran los bafios para hombres y mujeres, los cuales

se encuentran para la disposicion y uso de los clientes.

El comedor: Es el espacio que tiene una capacidad para albergar hasta 80personas.
Se encuentra equipado por quince mesas de cuatro sillas cada uno, un televisor

plasma y un pequefio mostrador.

La cocina: Es el espacio en donde se lleva a cabo la preparacién de los alimentos.
Se encuentra conformado por los siguientes equipos y maquinas:Dos cocinas
industriales, una refrigeradora, una congeladora, conjuntos de vajillas, utensilios de

cocina, mesas y estantes.

Las oficinas administrativas: Es el espacio en donde se encuentran localizadas las
oficinas de los mandos de la empresa. Ademas incluye los bafios para el personal
administrativo. Todas las oficinas se encuentran equipadas con un escritorio, sillas,

una computadora estacionaria, teléfono, impresora y un archivero de documentos.

La lavanderia: Es el area en donde se llevan a cabo el lavado y planchado de la
lenceria del hotel. Se encuentra equipado con dos maquinas de lavado industrial,
una maquina de secado y dos estantes grandes para el almacenamiento de la

lenceria a ser entregados posteriormente.

El almacén: En este espacio se almacenan todos los productos y suministros que
son comprados a los proveedores y recepcionados por la empresa. Ademas dentro
del mismo, cuenta con un pequefio espacio para el resguardo de los equipajes que

son encargados por los clientes.

Area de aseo del personal: Este espacio es utilizado por el personal operativo de la
empresa, en donde los colaboradores pueden dejar sus pertenencias, se puedan
cambiar y asear, Ademas cuenta con un bafio que es para hombres y mujeres y un

pequefio espacio en donde los colaboradores pueden tomar sus alimentos.
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e El estacionamiento: Area en donde los clientes pueden estacionar y guardar sus
vehiculos sin costo alguno, pues este servicio se encuentra incluido en el precio de la
habitacion. Segun la reglamentacion del Ministerio de Comercio y Turismo, para un
establecimiento hotelero de tres estrellas, el espacio del mismo debe tener una
capacidad para albergar en unidades, el equivalente del 20% de habitaciones. El
hotel cuenta con 40 habitaciones, por lo cual el estacionamiento tiene una capacidad

para albergar a 8 vehiculos.

En laFigura 4 se presenta un diagrama en el cual se muestra la distribucion de las areas del

primer piso.
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Figura 4: Distribucion de areas del primer piso
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A partir del segundo piso se encuentran las habitaciones que estan disponibles para el
servicio. Los equipos que contiene una habitacion comudn son: Lamparas, frigo bar,
televisor y maquina de aire acondicionado. Para las habitaciones de tipos suite, contiene

el mismo equipamiento, pero el bafio se encuentra conformado por un jacuzzi.

Sequndo piso:

Este piso cuenta con 13 habitaciones, entre habitaciones simples, matrimoniales, dobles,
triples y cuadruples. Ademas en el pasillo se encuentra una pequefia sala de estar, en
donde los clientes pueden descansar. Cuenta con un cuarto de servicios en donde se
almacenan las amenidades de bafio, la lenceria como como sabanas, toallas y edredones

y productos de limpieza.

Tercer piso: Este piso cuenta con 13 habitaciones, entre las cuales encontramos
habitaciones simples, matrimoniales, dobles, triples y suites. Ademas, al igual que en el

segundo piso, se encuentra una sala de estar.

Cuarto piso: Este piso cuenta con 14 habitaciones, entre las cuales encontramos
habitaciones simples, matrimoniales, dobles, triples y suites. Ademas, al igual que en el

segundo piso, se encuentra una sala de estar para el uso exclusivo de los clientes.

2.3. Método

2.3.1. Secuencia légica del trabajo
Para llevar a cabo la propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
conforme a la Norma internacional ISO 9001:2008, aplicado al Hotel Chavin Sefiorial, se
recomienda la elaboraciéon de una secuencia de trabajo para direccionar el desarrollo del
plan y ejecucion de la propuesta de implementacion exitosamente.
Mediante la secuencia de pasos que aparecen en la Figura 5, se puede visualizar la
secuencia de todo el proceso y desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad propuesto
para su implementacion. La secuencia se inicia con el diagnéstico de la situacién actual,
luego de obtener los resultados del diagnostico, se procede a realizar el andlisis de los
resultados, seguido a esto, se presenta la propuesta para la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2008, que optimiza y aumenta la
eficiencia de los procesos, mejora el nivel de satisfaccion de los clientes y aumenta la

competitividad de la empresa (Lara, C., 2014).
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Figura 5: Diagrama de secuencia l6gica del Trabajo

Diagnostico de la
situacion actual
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de objetivos y
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Elaboracion de la
documentacion

Plan de
implementacion
del SGC

Conclusiones y
Recomendaciones

Fuente: Elaboracion Propia; Lara, C., (2014)
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A continuacién, se realiza la descripcion de cada una de las etapas que figura en el

proceso de desarrollo del presente trabajo (Lara, C., 2014):

1. Diagnostico de la situacion actual de la empresa
El diagnéstico de la situaciéon actual de la empresa, se lleva a cabo con el objetivo de
detectar el nivel de cumplimiento de la organizacion sobre los requisitos establecidos en la
norma ISO 9001:2008. Este andlisis se lleva a cabo de forma global en la empresa y la
metodologia que se utiliza para poder llevar a cabo el diagndstico, serd mediante la
utilizacion de una herramienta llamada cuestionario.Esta herramienta se elaboré de
acuerdo a los requisitos de cada capitulo de la norma ISO 9001:2008, iniciandose en el
capitulo 4, aplicando seis opciones del nivel de cumplimiento de la empresa con los

requisitos de la nhorma.

2. Andlisis de los resultados de la evaluacion
Luego de haberse obtenido los resultados del diagnéstico, se procede a analizar los
puntos y determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos exigidos en la norma ISO
9001:2008, para luego desarrollar estrategias que permitan al Hotel Chavin Seforial
realizar mejoras en su organizacion, fortalecer las caracteristicas que se encuentran

menos desarrolladas e implementar el Sistema de Gestién de Calidad.

3. Propuesta de implementacion
En la propuesta de implementacion, se define la politica y los objetivos de calidad de la
empresa, la elaboracion de la documentacién exigida por la norma y finalmente se realiza
el programa de auditorias asi como las reuniones perioddicas para la revision del SGC
implementado. Las reuniones tendran la finalidad de identificar y realizar propuestas de
solucion y mejora para las deficiencias en la gestion de la organizacién, y con la puesta en
practica de estas propuestas, cumplir con todos los requisitos exigidos por la norma. El
objetivo del plan de implementacién del SGC, es cumplir las acciones necesarias para
subsanar las deficiencias identificadas en la etapa del diagnéstico, estableciendo metas,

plazos, actividades y sus respectivos responsables.
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4. Gestion de procesos, definicion de objetivos y alcance del SGC.
Se realiza la identificacion de los procesos desarrollados en la empresa, para luego
segmentarlos por procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de apoyo. Los
procesos operativos son los procesos claves que se encuentran involucrados de forma
directa con el giro del negocio. Finalmente, se realiza la definicion de los objetivos y el
alcance que el Sistema de Gestién de Calidad, tendra en los procesos que se encuentran

involucrados en el giro de la empresa.

5. Elaboracion de la documentacion
En esta etapa, se realiza la elaboracion de toda la documentacién exigida por la norma
ISO 9001:2008, los cuales se encuentran conformados por. Manual de Calidad, Manual
de Procedimientos, Manual de Organizacion y funciones, formatos de control, instructivos,

entre otros.

6. Plan de implementacion del SGC
Se lleva a cabo la elaboracion del Plan de implementacion del SGC conforme a la norma
ISO 9001:2008, el cual se encuentra conformado por la estructura de accion. Para la
elaboracion de este plan de implementacion, se determinan todas las etapas de

implementacion y mantenimiento del SGC.

7. Conclusiones y Recomendaciones
Se lleva a cabo la descripcidn de las conclusiones a las que se ha llegado como resultado
de la propuesta de implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad conforme a la
Norma ISO 9001:2008. Las recomendaciones son brindadas para la implementacién del

SGC propuesto y su correcto mantenimiento.

2.3.2. Descripcion de las actividades y herramientas
Se lleva a cabo la descripcién de las actividades y herramientas utilizadas para el
desarrollo de la propuesta de implementacién del SGC conforme a la norma ISO
9001:2008.

a) Consulta de fuentes bibliograficas
Se llevé a cabo la revision de diferentes fuentes bibliograficas como: libros, revistas,

ensayos, tesis, investigaciones, entre otros, con el objetivo de obtener informacion y poder
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desarrollar conceptos de calidad y consolidar los conocimientos para poder realizar una

propuesta de implementacién del SGC conforme a la norma ISO 9001:2008.

b) Norma Internacional 1ISO 9001:2008
Se realizd la revision y analisis de los requisitos y lineamientos que se encuentran en
cada capitulo, pues esta norma es la herramienta base de trabajo para poder desarrollar e
implementar el Sistema de Gestién de Calidad en la empresa, propuesto con el objetivo
de los procesos de gestion de la organizacion y de esta manera obtener una mejora en la

productividad, satisfaciendo los requisitos y expectativas de los clientes.

c) Elaboracion y aplicacion de la herramienta: Cuestionario conforme a la norma 1ISO
9001:2008
La elaboracion de esta herramienta se realiza con el objetivo de realizar el diagndstico de
la situacion actual de la empresa en relacion a los requisitos exigidos por la norma ISO
9001:2008. EIl cuestionario incluye los requisitos que contiene cada capitulo de la norma,
desde el capitulo 4 hasta el 8, pues los primeros capitulos re refieren al alcance,
referencia y definiciones.

d) Realizacién de entrevistas al personal de la empresa
Se llevo a cabo entrevistas al personal de la organizacion de distintos niveles jerarquicos
y funcionales, con la finalidad de recolectar informacién sobre los procesos y actividades
que se desarrollan. Ademas, se lleva a cabo la revision de documentos y registros que

son manejados en los procesos operativos y rutinarios.

e) Formatos de documentos y registros de calidad
Para la elaboracion de los documentos, procedimientos y registros de calidad, se ha
tomado como referencia los formatos de la documentacion de tesis y otras investigaciones
previas que se encuentran relacionadas al disefio y propuesta de implementacion del
SGC de acuerdo a la norma ISO 9001:2008, de esta manera se tiene una base para la

elaboracion e implementaciéon del Sistema de Gestion de Calidad en la empresa hotelera.
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Capitulo Ill: Desarrollo

3.1. Diagnostico
3.1.1. Preparacion del Diagnostico

El presente diagndstico que se llevara a cabo en la empresa hotelera, tiene como objetivo
(Cuatrecasas, L., 2010):

e Conocer la situacion actual de la empresa con el fin de evaluar sus fortalezas y
oportunidades de mejora referentes a Gestion de Calidad, con respecto a los
requisitos establecidos por la Norma Internacional 1ISO 9001:2008.

e Orientar a la empresa acerca de la preparacion y acciones necesarias para
alcanzar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad a ser implementado
respecto a los requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2008 y a los estandares
establecidos.

e Elaborar el cronograma de trabajo de forma detallada y orientado a las
necesidades de la empresa en estudio, para la propuesta de implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad conforme a la norma ISO 9001:2008.

e Concientizar a la Gerencia General de la empresa, asi como al personal de la
organizacién, sobre la importancia y los beneficios de la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo a la norma internacional ISO
9001:2008.

3.1.2. Metodologia del diagnostico

El presente diagndstico, abarca todos los departamentos de la empresa, los cuales se
encuentran directa o indirectamente relacionados con los procesos de prestacion de
servicios: Alojamiento y Alimentacion, dentro de éstas areas se encuentran: Recepcion y
Reservas, Housekeeping, Alimentos y Bebidas, Mantenimiento y Administracion.

Como se ha hecho mencion anteriormente, para realizar el diagnostico de la situacion
actual de la empresa, se utiliza una herramienta de evaluacion, la cual consiste en un
cuestionario, el que se encuentra en el Anexo 1: Cuestionario conforme a la Norma
ISO 9001:2008.

Mediante este cuestionario se evalla cada uno de los puntos que conforman los capitulos
de la Norma I1SO 9001:2008, con el objetivo de obtener el nivel de cumplimiento de los

requisitos de la norma, por parte del Hotel Chavin Sefiorial. Luego, se realiza la
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recopilacion de los resultados obtenidos, se analizan los resultados y se obtienen las
conclusiones acerca del nivel de cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma
ISO 9001. Asi se podran establecer estrategias y acciones a tomar para mejorar los
resultados.

Para disefiar el cuestionario, se considerd los capitulos 4, 5, 6, 7, 8 de la norma ISO
9001:2008, debido a que los tres primeros capitulos tienen caracter introductorio y estan
referidos al alcance, referencias y definiciones.

En la Tabla 3 que se muestra a continuacion, se encuentra la leyenda y sus respectivos

pesos para cada una de las seis opciones que son parte del cuestionario.

Tabla 3: Leyenda del Cuestionario 1ISO 9001:2008

No aplicable: Requisito no aplicable bajo los

0,
parametros de exclusion del ISO 9001:2008. 0%

NA

Aplicable: Requisito aplicable pero no

RA disefiado, ni desarrollado ni implementado. 10%

Proceso de Disefio y desarrollo: Requisito
en proceso de disefio y desarrollo como

PRO especificacion de la norma ISO 9001:2008.
Documentado: Requisito implementado, que
DOC tiene resultados, registros y evidencias. 50%

25%

Implementado: Requisitos que se encuentra
implementado y auditado con resultados
conformes. 75%

IMP

MC Mejora continua: Requisito implementado,
auditado y en proceso de mejora continua. 100%

Fuente: Elaboracién Propia; Ugaz, L., 2012

Para aplicar el cuestionario, se procede a explicar el procedimiento a seguir.

Cabe resaltar que los pesos en porcentajes se definen de acuerdo al avance o nivel de
cumplimiento. 0% representa un requisito no aplicable a la organizacion y 100%
representa que el requisito en evaluacion, se encuentra completamente desarrollado y se
realiza la mejora continua sobre el mismo.

Para llevar a cabo la evaluacion, se tomara como un ejemplo explicativo, el inciso 4.1 del
capitulo 4 del cuestionario y los requisitos que lo conforman.

En la Tabla 4, se muestran los requisitos que conforman el inciso 4.1, los porcentajes de
acuerdo al nivel de implementacién en el que se encuentra el requisito y el porcentaje

total que resulta como nivel de avance de implementacion de los requisitos generales.
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Tabla 4: Cuestionario conforme a la Norma ISO 9001:2008

Nivel de Implementacion

(o]
@ NA | RA [PRO |DOC | IMP | MC
£ REQUISITO 0% |10%|25% | 5099 | 75% | 100% TOTAL OBSERVACIONES
z
CAPITULO 4: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1 Requisitos generales 0 6 1 0 0 0 12%

No se tiene identificados
los procesos que forman
parte de la empresa, no se
encuentra documentacion

Se identifican los procesos que son necesarios
4.1 |parael sistema de gestion de la calidad y su 1
aplicacion en la organizacion.

No existe documentacion
con respecto a los
procesos y su interaccion
en la organizacion.

Existe documentacién con respecto a la
4.1 [secuencia de procesos ysu interaccion, ademas 1
de diagramas que muestren los procesos.

Se encuentran documentados y definidos los
4.1 |criterios ymétodos para asegurar que el control y 1
operacion de los procesos sea 6ptimo

No cuenta con fichas de
La empresa cuenta con un programa que

. o rocesos para soporte de
asegure la disponibilidad de recursos e P L P P
4.1 |. - - 1 las actividades y control de
informacion que apoyen la operacién y el . X
los mismos, solo tiene

seguimiento de procesos. . o
soporte informatico.

Solo se ha encontrado

Se guarda documentacién sobre el seguimiento, informacién con respecto a
medicién y andlisis de los procesos la medicién de la
satisfaccion del cliente.

4.1

Tiene documentacién acerca de cémo llevar a
cabo las acciones necesarias para alcanzar los

41 resultados planificados yla mejora de sus 1
procesos.
Existen controles establecidos sobre Tos

4., |Procesos contratados externamente y que afectan 1

a la conformidad de los servicios que brinda el
Hotel

Fuente: Elaboracion Propia.

Inicialmente, por cada item, se coloca el nimero 1 como item en solo una de las seis
opciones presentadas en el cuestionario, de acuerdo al nivel de implementacion del
requisito en la empresa.

Luego se obtiene la suma de los puntajes obtenidos por item y por columna. Una vez
obtenida la suma, se divide entre la cantidad de requisitos por los que se encuentra
constituido el inciso, y este resultado es multiplicado por su correspondiente peso. De
acuerdo al ejemplo de la tabla 4, se obtienen los puntajes de: 0, 6, 1, 0, 0, los cuales
corresponden a las seis opciones. Esta metodologia se repite para todos los capitulos del
cuestionario.

Después de obtener el puntaje, se calcula el promedio por columna y se multiplica por su
respectivo peso como 0% para NA, 10% para RA, 25% para PROC, 50% para DOC,75%
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para IMP y 100% para MC, segun corresponda. Luego, de acuerdo al ejemplo de la Tabla
4, se divide cada uno de los puntajes obtenidos entre 7, numero que representa la
cantidad de items para el inciso 4.1. Finalmente, el resultado de esta operacion, se
multiplica por su peso respectivo y con una simple suma de los resultados, se obtiene el
resultado de cumplimiento del inciso que conforma cada capitulo. En el caso del ejemplo
del inciso 4.1, el resultado es 12%.

Para obtener el porcentaje de cumplimiento para cada capitulo, se repite la misma

metodologia.

3.1.3. Anélisis de resultados obtenidos

En la Tabla 5 se muestran los resultados del diagnéstico realizado y el nivel de
cumplimiento de los requisitos en la organizacién, en la Figura 6 se muestra un gréfico

sobre el perfil de resultados.

Tabla 5: Resultados del diagnéstico ISO 9001:2008

RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO
CAPITULO REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Zg:ﬂi’;‘;ﬁ;?g

4 Sistema de gestion de calidad 12%
5 Responsabilidad de la direccién 27%
6 Gestion de los Recursos 57%
7 Realizacién del producto 32%
8 Medicidn, andlisis y mejora 22%

PROMEDIO 30%

Elaboracion Propia.
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Figura 6: Perfil de Resultados

Perfil de Resultados

Porcentaje de Cumplimiento

SISTEMA DE GESTION RESPONSABILIDAD DE ~ GESTION DE LOS PRESTACION DEL  MEDICION, ANALISIS
DE CALIDAD LA DIRECCION RECURSOS SERVICIO Y MEJORA

Elaboracién Propia.

El porcentaje de cumplimiento promedio de la empresa es 30%, lo que significa que en la
empresa existen variadas oportunidades de mejora y requisitos por implementar, con el fin
de que la empresa se encuentre completamente alineada con la norma ISO 9001:2008.

A continuacion se realizara una descripcion detallada de los resultados y esto se llevara a

cabo capitulo por capitulo.

Capitulo 4. Sistema de Gestion de Calidad
Nivel de cumplimiento: 12%
Requisitos Generales
¢ No se tiene implementado ningun Sistema de Gestién de Calidad basado en la
norma ISO 9001:2008 en la empresa. El Hotel Chavin Sefiorial tiene
conocimientos acerca de los procesos necesarios que deben realizarse para
brindar los servicios que ofrecen, pero estos no se encuentran definidos en un
documento, solo se entienden implicitamente.
e No se ha implementado la documentacion acerca de la interaccion de los procesos
en la empresa, por lo tanto, no se cuenta con diagramas de flujoy/o mapa de

procesos documentados.
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¢ No cuenta con procedimientos documentados, ni los exigidos por la Norma I1SO
9001:2008, ni aquellos procedimientos particulares el hotel, que permitan
establecer un estandar para que el personal realice las actividades en base a ello.

o El Hotel no tiene implementado indicadores de gestion para el control de los
procesos de la empresa. El Unico indicador que utilizan es el de satisfaccion del
cliente, cuya informacion la obtienen mediante el analisis de datos de la encuesta
de satisfaccion.

¢ Cuentan con algunos registros que evidencian el control rutinario de la realizacién
de los procesos, pero solo para algunos procesos del Hotel. No se encuentran
todos los registros necesarios segun lo que regula la norma 1ISO 9001:2008.

Requisitos de la Documentacion

e Realiza la difusién de la importancia de la calidad en la prestacion de los
servicios, pero no cuenta con una politica de calidad y tampoco con los objetivos
de calidad desarrollados, documentados ni implementados.

¢ No se tiene implementado un Manual de Calidad, se conoce del requisito como
parte de la norma ISO 9001:2008 y se puede aplicar a la empresa, pero no se ha
documentado ni implementado, al igual que tampoco cuentan con un Manual de
Procedimientos y registros requeridos por la Norma 1SO 9001:2008.

¢ No existe ninglin mecanismo de control sobre la documentacién de la organizacién
y tampoco existe un procedimiento que tenga el mismo fin. Lo mismo sucede con
el control de los registros, tampoco se encuentra implementado un procedimiento
o algin mecanismo de control sobre aquellos registros que tienen la finalidad de
proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos del Sistema de
Gestion de Calidad.

Capitulo 5
Responsabilidad de la Direccién
Nivel de cumplimiento: 27%
e La Gerencia General del Hotel Chavin Sefiorial comunica a la organizacion la
importancia de satisfacer los requisitos de los clientes, ademas de concientizarlos
sobre la importancia de brindar un servicio de calidad, pero no se cuenta con una

Politica y Objetivos de Calidad documentados.
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No se llevan a cabo revisiones por parte de la gerencia general, sobre la situacion
de la empresa, lo que evidencia que no existe un compromiso cimentado para con
la organizacion. Se debera implementar un Procedimiento para la Revision del
SGC, por parte de la Gerencia General.

Se utilizan mecanismos tales como: correo electronico, murales informativos,
charlas informales y reuniones interdepartamentales. Se ha encontrado evidencia
de la utilizacibn de estos mecanismos de comunicacion interna y se deberan
plantear mejores mecanismos de comunicacién interna o reforzar los existentes.
En el caso del Hotel Chavin Sefiorial, las autoridades y sus debidas
responsabilidades se encuentran definidas mediante el Organigrama general de la
organizacion, el cual se encuentra documentado y actualizado. Actualmente no se
encuentra definido el personal que ocupara la funcion de Representante de la

Direccion.

Capitulo 6.

Gestion de los Recursos

Nivel de cumplimiento: 57%

Prevision de Recursos

La Gerencia General de la empresa cuenta con una metodologia Optima para
destinar el presupuesto Anual, para la provision de recursos adecuados para llevar
a cabo las actividades y procesos necesarios para la prestacion de servicios a los

clientes.

Recursos Humanos

Se pudo verificar que la organizacion ha definido las funciones y responsabilidades
de cada puesto de trabajo en la empresa, mediante fichas de perfil del puesto de
trabajo.

Se pudo identificar, que la organizacién, no realiza capacitaciones al personal que
lleva a cabo los procesos de la organizacion, por lo tanto, no se identifico ningln
documento o registro que evidencie la realizacion de formacion y/o capacitaciones

al personal, por parte de la empresa.
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Infraestructura

El Hotel cuenta con instalaciones en condiciones 6ptimas, para cada uno de los
departamentos y oficinas de trabajo, también cuenta con mobiliario adecuado y en
buen estado para brindar los diferentes servicios que ofrece. Los equipos con los
que cuenta y los cuales forman parte del servicio, estan debidamente
inventariados, por piso y por nimero de habitacion.

Se ha realizado un cronograma de mantenimiento anual, cuyas actividades se
llevan a cabo con una frecuencia mensual. La empresa aplica dos tipos de
mantenimiento, los cuales son mantenimiento preventivo y correctivo. Para esto,
se han elaborado formatos como las 6rdenes de reparacién, por medio de los
cuales se realiza la descripcion de la instalacion o equipo en el cual se ha
encontrado una anomalia, el nivel de urgencia y el dia y la hora en la que se hizo
el hallazgo y estos son enviados hacia el Coordinador de mantenimiento, el cual
se encarga de administrar y gestionar las érdenes de reparacion.

Ambiente de Trabajo

El Hotel Chavin Sefiorial, noha determinado las condiciones éptimas de trabajo en
la que se deberia de llevar a cabo las actividades y operaciones del personal de la
empresa. Cabe mencionar, que las instalaciones eléctricas se encuentran
identificadas y protegidas y los puntos en donde se encuentran los extintores se
encuentran correctamente sefializados.

Hasta el momento no se han determinado los controles o herramientas que
permitan canalizar y contrarrestar las condiciones que afecten la conformidad de

las actividades y los servicios brindados a los clientes.

Capitulo 7.

Realizacion del producto (servicio)

Nivel de cumplimiento: 32%

Planificacion de la Realizacion del producto

Los requisitos del producto se han determinado, se encuentran registrados,
documentados y actualizados.

No se cuenta con procedimientos documentados para los procesos clave de la
empresa, los cuales permitan establecer la forma correcta de llevar a cabo los

procesos. Los procesos y actividades rutinarias son controladas y verificadas por
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los responsables de cada departamento, pero no en todos los casos se
encuentran con registros que evidencien el control de los procesos y el
cumplimiento de los requisitos del servicio, ademas este control se lleva a cabo de
acuerdo a pardmetros implicitos, los cuales no se encuentran establecidos en un
documento.

¢ No se cuenta con documentacion de las actividades requeridas de verificacion,
validacién, seguimiento, medicién, inspeccion y ensayo/prueba especificas para el

producto y sus criterios de aceptacion.

Procesos relacionados con el cliente

¢ El Hotel Chavin Sefiorial, asegura que se identifican y cumplen los requerimientos
del cliente, con el objetivo de aumentar su satisfaccion. Para ello, se han
identificado los requisitos especificados por el cliente y aquellos no establecidos
pero que forman parte de los requerimientos legales y reglamentarios y aquellos
que por los afios de experiencia del hotel son necesarios. Los requisitos legales y
reglamentarios de un establecimiento hotelero, lo establece el Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR).

e El hotel lleva a cabo la revision de los requisitos relacionados al producto antes de
comprometerse a brindarlos, mediante la revision de las clausulas de contratos
entre el cliente y el hotel, asi mismo para la elaboracién de una cotizacién y
correos electrénicos para la realizacién de reservas. Pero no cuentan con un
procedimiento o metodologia documentada e implementada para llevar a cabo
dicho proceso.

e La comunicacién con el cliente relacionada a la informacion de los servicios se
lleva a cabo mediante la pagina web de la empresa y la folleteria entregada en el
momento en que el cliente hace el ingreso al Hotel; asi mismo realiza una
comunicacion con el cliente relacionada a la retroalimentaciéon del cliente,
mediante las fichas de quejas y solicitudes y la encuesta de satisfaccion que mide

el nivel de satisfaccion del cliente.

Disefio y Desarrollo

e La organizacion, realiza el proceso de disefio y desarrollo para armar el paquete
integral de servicios, ofertas y promociones, pero no cuentan con una metodologia

documentada para el control a efectuar durante las etapas del disefio y desarrollo,
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tampoco cuentan con un procedimiento en donde se definan los criterios a seguir,
las actividades, responsables y registros para el proceso de disefio y desarrollo.

Se han encontrado registros sobre los requisitos de los clientes, y los requisitos
legales y reglamentarios que se encuentran establecidos para los servicios
hoteleros, los cuales se encuentran regidos por el Ministerio de Comercio Exterior
y Turismo (MINCETUR).

No se han encontrado registros de los resultados del disefio y desarrollo, revision,
verificacién, validacion y control de cambios del producto disefiado y desarrollado,
solo se han encontrado las cotizaciones y correos electrénicos en donde se

encuentran los requerimientos del cliente para con los servicios del hotel.

Compras

La organizacion tiene documentada la informacién sobre los requisitos que deben
de cumplir los productos e insumos que se compran a los proveedores en un
documento que se encuentra en poder del administrador.

El Hotel, no realiza la evaluacion peridédica de los proveedores, por lo tanto no
cuenta con registros que evidencian los resultados de las evaluaciones. Se debera
implementar un procedimiento de evaluacién a los proveedores, en el cual se
definan las actividades, responsables, frecuencia y los registros que se generen.
No se cuenta con una metodologia de control y verificaciébn 6ptima para asegurar
que los productos e insumos comprados cumplan con los requisitos de compra,
debido que segun indicaciones del personal de la organizacion en muchas
ocasiones, se han recibido productos que no cumplen con los requisitos de
compra y no han sido reportadas a tiempo. Por lo tanto, se debera definir e

implementar un procedimiento para la verificacion de los productos comprados.

Produccién y prestacion del servicio

El Hotel Chavin Sefiorial, debe mejorar la prestacién de los servicios, asegurando
el control de los procesos que se llevan a cabo. Actualmente, no se realizan
procesos de acuerdo a procedimientos y parametros establecidos, los
responsables de los departamentos de la empresa, realizan el control vy
verificacién rutinaria de los procesos y actividades, pero no se tiene registro del

control para todos los procesos.
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La identificacion y la trazabilidad en el Hotel Chavin Sefiorial es netamente de
caracter documental, pues mediante las encuestas de satisfaccion al cliente, se
puede saber el nivel de satisfaccion del cliente y las recomendaciones realizadas
por el mismo. Una herramienta que es de mucha ayuda para la identificacién y
trazabilidad para la identificacibn de servicios prestados a cada cliente
especificamente, viene a ser el historial del programa de gestidon hotelera, el cual
arroja todo tipo de informacion de acuerdo a una fecha de referencia y datos del
cliente.

El Hotel Chavin Sefiorial, identifica los bienes que pertenecen a los clientes de la
empresa y se hace responsable del control y salvaguardo con la finalidad de
protegerlos. El Hotel, difunde entre sus clientes la responsabilidad de salvaguardar
sus objetos valiosos, por lo que al momento de ingreso de los clientes, se les
pregunta si tienen objetos de valor para que el hotel los pueda guardar en su caja
fuerte, para evitar pérdidas o dafios. En el caso de ser vehiculos, estos son
controlados y vigilados en el estacionamiento del hotel.Cuando los clientes que se
han retirado del hotel, han dejado olvidadas algunas pertenencias, estas son
registradas en el formato lost and found, el cual se encuentra en la recepcion del
hotel, pero no se cuenta con un procedimiento documentado que defina las

actividades, responsables del proceso y registros generados.

Control de los equipos de sequimiento y de medicién

El Hotel Chavin Sefiorial, no realiza el control de los equipos de seguimiento y
medicion, tampoco ha identificado los equipos de seguimiento y medicion que son
necesarios para proporcionar evidencia de la conformidad del producto, con los
requisitos que han sido determinados, por lo tanto, no se tienen registros de los

resultaos de la calibracién y verificacion.

Capitulo 8

Medicion, Andlisis y Mejora

Nivel de cumplimiento: 22%

Seguimiento y medicion

El Hotel ha implementado encuestas de satisfaccién al cliente, mediante el cual

puede recibir recomendaciones, sugerencias y opiniones sobre la calidad del
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servicio recibido, ademas de identificar la percepcion de los clientes con respecto
a los mismos. Ademas de utilizar métodos como las encuestas de satisfaccion del
cliente, utilizan la retroalimentacion de los servicios brindados como las quejas y
reclamos.

e La organizacion no realiza auditorias internas, por lo cual, una vez que el SGC es
implementado en la empresa, se deberan de realizar auditorias internas de forma
periddica, para lo cual se debera desarrollar e implementar un procedimiento para
llevar a cabo las auditorias internas.

¢ No se llevan a cabo métodos ni existen algun procedimiento para el seguimiento y

medicion de los procesos.

Control del producto no conforme

e No cuentan con un procedimiento documentado de control de no conformidades y
tampoco se tienen registros sobre los productos no conformes identificados. Por
lo cual, se deberd de desarrollar y establecer un procedimiento que defina las
actividades, responsables y registros relacionados a este proceso.

Analisis de datos

e Por el momento, solo se vienen llevando a cabo el analisis de datos de las
encuestas de satisfaccion de los clientes.

Mejora
El Hotel Chavin Sefiorial, no cuenta con mejoras demostrables a través de la politica y
objetivos decalidad, analisis de datos, auditorias internas, acciones preventivas y/o
correctivas y revision del SGC pues estos no han sido aplicados en la empresa. Se llevan
a cabo planes sobre las acciones correctivas y preventivas sobre algunas no
conformidades presentadas mas no secuenta con un registro de las mismas ni con un

procedimiento para verificar su eficacia.

3.2. Propuesta de Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

3.2.1. Sistema de Gestion de Calidad

Una vez que se ha descrito la situacién actual de la empresa con respecto al nivel de
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008, se lleva a cabo la propuesta
de implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad, con el objetivo de cumplir con

la totalidad de requisitos para mejorar los procesos y operaciones inmersos en la
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planificacion, gestion de recursos, realizacion de los servicios y mejora continua de la

empresa.

El diagnoéstico es de mucha utilidad pues permite elaborar los planes de accién que son

necesarios para la implementacion de la norma.

Para el correcto desarrollo de la implementacion se debe tener en cuenta lo siguiente:

Compromiso y responsabilidad del personal de la empresa, empezando desde la
Gerencia General, la cual debe controlar y dirigir la organizacion para que en
conjunto, puedan llegar a alcanzar las metas trazadas. Para esto, se deben
establecer de forma clara la politica y objetivos de calidad, los cuales deberan ser
difundidos a toda la organizacioén, y por ultimo, seleccionar a un Representante de
la Direccion. Se deberan de llevar cabo revisiones del SGC, con el objetivo de
verificar la situacion del Sistema de Gestién de la Calidad e identificar las mejoras

oportunas.

Asesoramiento en la comprension y entendimiento de la norma, implementacion
de los requisitos y generacion de la documentacion de los procesos y operaciones,
incentivando y motivando la participacién del personal. Esto se puede lograr a
través de capacitaciones y charlas de concientizacion por parte de personal
especializado contratado externamente, y que permita fomentar en los
participantes los beneficios de implementar un SGC basado en la norma ISO
9001:2008 en la empresa, ademas guiarlos en los pasos a seguir para la
generacion de la documentacion segun las funciones que ejerce cada trabajador

de la empresa.

Capacitaciones al personal que se encuentra directamente involucrado con el
Sistema de Gestion de Calidad y de acuerdo a las necesidades de formacion
identificadas relativas al SGC basado en el ISO 9001:2008. La Gerencia General
debe comprometerse a organizar y llevar a cabo las capacitaciones, con el objetivo
de que el personal muestre un buen y correcto desempefio durante la puesta en

marcha del proyecto.

Gestion de los recursos necesarios para la planificacion y el funcionamiento del

Sistema de Gestién de Calidad. Se deben desarrollar mecanismos para asignar
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los recursos de forma equitativa y de manera Optima, delegando funciones al
personal de la empresa. Se deben identificar las responsabilidades vy
competencias de cada puesto de trabajo. Se debe tener la documentacién del
mantenimiento preventivo y correctivo de los equipos y también de las

instalaciones que forman parte de la empresa.

¢ Identificaciébn de los problemas relacionados al Sistema de Gestion de Calidad.
Esto se logrard mediante la continua revision y supervision de los procesos,
ademas de la realizacion de auditorias internas, con el objetivo de mejorar
continuamente los procesos y la gestiébn de los mismos. La identificacion de no
conformidades, ayudara a establecer acciones correctivas y preventivas, con el

objetivo de subsanarlas.

3.2.2. Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de Gestion de Calidad a implementar, abarcara los procesos que son
desarrollados por la empresa para la prestacion de los servicios: Alojamientoy
Alimentacion.

La finalidad de la implementacién de un SGC, es mejorar el desempefio y la capacidad
para proporcionar servicios de calidad, que respondan a las necesidades, requisitos y
expectativas de los clientes.

El Sistema de Gestion de Calidad del Hotel Chavin Sefiorial, excluira el siguiente requisito
de la norma ISO 9001:2008, conforme con los parametros establecidos de la norma que

permite su exclusion:

Requisito: 7.5.2: “Validacion de los procesos de produccion y de la prestacion de
servicio”, Este requisito no aplica al Sistema de Gestion de Calidad del Hotel Chavin
Sefiorial, ya que los procesos de los servicios de alojamiento y alimentacion se pueden
verificar mediante actividades de seguimiento o inspecciones subsecuentes durante su

desarrollo.
3.2.3. Definicién de la Politica de Calidad

La empresa se compromete a asignar recursos que permitan encontrar oportunidades de

mejora continua del Sistema de Gestién de la Calidad basado en la norma ISO
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9001:2008, implementado en la empresa; asi como brindar servicios de calidad, con los
mejores estandares desde la planificacién hasta la prestacion del servicio.

El conocimiento, difusion y aplicacién de la politica y objetivos de calidad es de obligado
cumplimiento para todo el personal que forma parte del Hotel. La Gerencia General es el
principal responsable de la comunicacién, revisibn y mantenimiento de la Politica de
Calidad definida.

A continuacion, se establece la politica de calidad, la cual debe estar documentada,

difundida y entendida en la organizacion:

“Asegurar la satisfaccion y fidelizacion de los clientes, cumpliendo sus expectativas y
necesidades, mediante la prestacidon de servicios de calidad, entendiendo los requisitos
cambiantes del mercado, asi como el permanente compromiso de formacion vy
capacitacion al personal de la organizacién para el desarrollo de sus capacidades y
habilidades, manteniendo constante el compromiso de cumplir los requisitos del Sistema

de Gestion de Calidad establecido y promoviendo la mejora continua en la organizacion”.

3.2.4. Objetivos de la Calidad

Los objetivos de calidad seran revisados periédicamente, minimo cada seis meses por la
Gerencia General de la empresa, ademas estaran sujetos a las modificaciones que sean
necesarias que se deriven de la misma. Se ha planteado indicadores de gestion para
cada uno de los objetivos de calidad establecidos, con la finalidad de revisar y seguir su
desempefio.

A continuacién, se detalla el objetivo general y los objetivos especificos, los cuales se
encuentran directamente vinculados a la Politica de Calidad que ha sido planteada lineas

arriba.

Objetivo General

Satisfacer y fidelizara los clientes, brindando niveles altos de calidad en los servicios
prestados, asegurando la satisfaccion de sus expectativas y necesidades, optimizar las
capacidades del talento humano y gestionar bajo un enfoque de mejora continua en la

organizacion.
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Objetivos especificos

Satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes

Fidelizara los clientes para asegurar referencias y/o repeticion del servicio.

Diseflar propuestas y ajustes de disefio de paquetes de servicios que permitan
adecuarnos a los cambios del mercado y expectativas de los clientes de manera
oportuna.

Optimizar las capacidades y talento humano segun las necesidades de formacién
identificadas.

Prestar servicios de alojamiento y alimentacion, ofreciendo un alto nivel de calidad
y eficiencia.

Asegurar la calidad de los insumos y productos terminados requeridos por la
empresa.

Gestionar la organizacion bajo un enfoque de mejora continua y cumplir con los

requisitos especificados en el Sistema de Gestion de Calidad establecido.

En la Tabla 6 que se muestra a continuacion, figura el Plan del Sistema de Gestién de

la Calidad, en el cual, se presentan los objetivos especificos, el proceso vinculado, la

estrategia para el logro de los obijetivos, el indicador de gestién relacionado y la meta

a alcanzar
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Tabla 6: Plan del Sistema de Gestion de Calidad

L - ) ) " Pardmetro -
Objetivo General Objetivos Estrategia general Indicador general Formula et Seguimiento Responsable
' ' ’ - ... | (Nro de clientes satisfechos-muy
Satisfacer las expectativas y Realizar la encuesta de Indice de satisfaccion ) )
: . e ) ) satisfechos/ Nro de clientes 80% Mensual Representante del SGC
necesidades de los clientes satisfaccion del cliente del cliente
encuestados)*100
Fidelizar a los clientes para B . .
. ... |Asegurar la mantencion de la Indice de retornode | (Nro de clientes que retornan / -
asegurar referencias ylo repeticion » . . . } 50% Semestral Administrador
. relacién comercial con el cliente clientes total de clientes)*100
del senvcio.
Disefiar propuestas yajustes de
disefio de paquetes de senicios
que pgrmltan adecuarnos a los Mantenlerl actualizada lIa oferta | Nimero dg paquetes Numerolde paquet~es 1 Trimestal Administrador
cambios del mercado y de senvicios y promociones promocionales promocionales/ afio
expectativas de los clientes de
manera oportuna.
Optimizar las capacidades ytalento | _. . |indice de cumplimiento )
P , P . y Ejecutar el Plan de Capacitacion P (Nro de cursos realizados / Nro de -
humano segln las necesidades de de cursos 100% Anual Administrador
AR Anual. cursos programados)*100
) formacion identificadas. programados
Satisfacery
fidelizar a los Asegurar las condiciones indice de cumplimiento | Nro de condiciones contractuales Jefe de Reservas
clientes, contractuales de los senvicios de condiciones cumplidas/Nro de condiciones 100% semanal Recencidn y
brindando ofrecidos contractuales contractuales establecidas P
niveles altos de
i Cumplir con los requisitos o . . )
Ca"dad, gn los p ) d - indice de efectividad en| Nro de requisitos cumplidos/Nro "
senicios establecidos para la limpieza de o . 100% diario Gobernanta
o la limpieza de requisitos evaluados
prestados, B o habitaciones y zonas comunes
Prestar senicios de alojamiento y
asegurando la ; - : - — — —
) ) alimentacion, ofreciendo un alto  {Cumplir los requisitos indice de cumplimiento
satisfaccion de ) , o . (Nro de productos usados antes
' nivel de calidad yeficiencia.  [establecidos en el uso de de fecha de o . .
sus expectativas ) - de fecha de vencimiento/ Nro total | 100% semanal |Jefe de Alimentos yBebidas
) productos segun fecha de vencimiento de
ynecesidades, - de productos)*100
- vencimiento producto
optimizar las
i mplir con los tiem ’ - - ) fe de Reser
capacidades del g:tat?lecic;os Oz:ae|afos indice de cumplimiento| (Nro de actividades realizadas en s e::cee;::as y
talem? humaﬁo actividades dslos senicios de de tiempos de tiempo establecido/Nro de 100% diario Jefe de Alimenptos Bebidas
ygestionar bajo o ) . atencion establecidos | actividades realizadas)*100 y
un enfoque de alojamiento y alimentacion Gobernanta
mejora continua Verificar la documentacion -
la : . Indice de (Nro de proveedores
en actualizada de evaluaciones y ) .
organizacién. reevaluaciones alos Proveedores homologados/ Nro proveedores 80% Semestral Administrador
Asegurar la calidad de los insumos homologados evaluados) *100
. . |proveedores.
yproductos terminados requeridos - —
. - Indice de (Nro de cumplimientos de
por laempresa. Verificar el cumplimiento de - o .
o cumplimientode | especificaciones segiin OC / Nro .
especificaciones en productos o o 100% Mensual Administrador
. ) especificaciones de | de Requerimientos de compra)
terminados e insumos
productos *100
(Nro de acciones
Registrar ytomar acciones indice de cumplimiento [correctivas/preventivas ejecutadas
preventivas / correctivas de las de acciones correctamente/Nro de acciones 100% Trimestral Representante del SGC
) L no conformidades identificadas. | correctivas/preventivas | correctivas/preventivas generadas
Gestionar la organizacion bajo un 100
enfoque de mejora continua y
cumplir con los requisitos Buscar oportunidades de mejora| . . » (Nro de Quejas y Sugerencias
. ) ) - .| Indice de atencién de | . .
especificados en el Sisttmade | través de la atencion de quejas Ueias v sugerencias implementadas /Nro de Quejasy [ 90% Mensual Representante del SGC
Gestion de Calidad establecido.  |ysugerencias. quejas ysug Sugerencias recepcionadas)*100
) indice de cumplimiento L .
Cumplir con un Plan anual de L (Nro de auditorias realizadas / Nro
o de Auditora o 100% Semestral Representante del SGC
auditorfa interna de auditorfas programadas)*100
programada

Fuente: Elaboracién Propia.
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3.2.5. Gestion de Procesos

3.2.5.1. Identificacion de Procesos

La identificacion de procesos, consiste en identificar aquellos procesos que son
importantes y relevantes para el Sistema de Gestion de la Calidad y su respectiva
aplicacion en la organizacion. Por tal motivo, es importante conocer todos los procesos,
desde el primer contacto con el cliente, hasta finalizar la prestacion del servicio. En el
Hotel Chavin Sefiorial, se han identificado los siguientes procesos, los cuales se muestran

a continuacion en la Tabla 7.

Tabla 7: Procesos del Sistema de Gestion de Calidad

PROCESO .
DESCRIPCION

Formula e impulsa el cumplimiento de la Politica y Objetivos de la empresa y
formula el plan estratégico del Hotel Chavin Sefiorial.

Planificacion estratégica Asegura la sostenibilidad financiera mediante el planeamiento respectivo.

Formula el Plan Operativo Anual del hotel que incluye el pronédstico de ventas y el
presupuesto total.

Asegurar la correcta implementaciéon del SGC propuesto.

Controlar el cumplimiento de los requisitos del SGC basado en la nhorma ISO
9001:2008, a través de las auditorias.

» . Gestionar y revisar documentacion sobre quejas y reclamos de clientes para darle
Gestion de la Calidad tratamiento a los mismos.

Realizar la medicién del nivel de satisfaccién del cliente.

Elaborar la documentacion y actividades preventivas y correctivas para el 6ptimo
desempefio del SGC.

Realizar la reserva de servicios del hotel.

Realizar el check-in del cliente y satisfacer requerimientos de atencion e
informacion al cliente.

Alojamiento - —— — - — -
Ejecutar la limpieza y acondicionamiento de habitaciones y zonas comunes, asi

como reportar cualquier no conformidad.

Realizar la facturacion y el check-out del cliente.

Asegurar la disponibilidad de los insumos para el servicio de alimentacion, asi como
la mejor presentacion del ambiente de comedor.

Alimentacion Preparacioén y elaboracion de los alimentos(desayuno y cena).

Atencion de los clientes hospedados en el Hotel.
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Compras y Almacén

Homologacion y seleccion de proveedores y cumplimiento de la cadena de
abastecimiento hasta la recepcién de los productos comprados.

Asegurar el proceso de compra y adquisicion de productos con la mejor relacion
calidad-precio de los productos adquiridos.

Administrar y controlar el stock de productos del almacén y cuartos de servicios.

Mantenimiento

Cumplimiento del Cronograma Anual de Mantenimiento.

Realizacién oportuna del mantenimiento correctivo.

Elaboracién del inventario mensual de los equipos y mobiliarios.

Lavanderia

Realiza el lavado de la lenceria del Hotel Chavin Sefiorial
Reportar incidentes/ anomalias detectadas en la lenceria del hotel.

Realiza el planchado de la lenceria del Hotel Chavin Sefiorial.

Administracion

Gestién del sistema de planillas y pago mensual al personal de la empresa,
coordinacion con el contador externo para el cumplimiento de la contabilidad y
obligaciones tributarias.

Gestién de actividades administrativas del hotel y gestion de los recursos
necesarios para el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Elaboracion de contratos para el personal seleccionado y asegurar el cumplimiento
de las politicas laborales del Ministerio de Trabajo.

Recursos Humanos

Procede con la seleccion, induccion y evaluaciéon del desempefio del personal y
desarrolla programas de capacitacion en la obtencion de nuevas competencias para
luego realizar la comprobacion de la eficacia de los cursos del programa de
capacitacion.

Fuente: Elaboracion Propia; Valencia, R., (2012)

3.25.2. Mapade Procesos

Una vez que los procesos han sido identificados, se realiza el mapa de procesos, en el
cual se muestra la interrelaciéon entre los mismos. Estos procesos han sido divididos en
tres grupos, debido que en la investigacion realizada, se ha identificado que la mayoria de
mapas de procesos se dividen entre los tres tipos de procesos: estratégicos, claves y de

apoyo.

El primer grupo se encuentra conformado por los procesos estratégicos, como
Planificacion estratégica y Gestién de la Calidad. El segundo grupo, se encuentra
conformado por los procesos claves, pues representan los procesos mediante los cuales
se realiza la prestacidbn de servicios del hotel. Estos procesos son: Alojamiento y

Alimentacion.
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Por ultimo, en el tercer grupo, se encuentran los procesos de apoyo, los cuales se
encuentran conformados por: Compras y almacén, Mantenimiento, Lavanderia, Recursos
Humanos y Administracion. A continuacién, en la Figura 7, se muestra el Mapa de

procesos del Hotel.
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Figura 7: Mapa de Procesos

CLIENTES }

I

Prestacidn del servicio

R

Via
cliente

Satisfaccion
del cliente

Via
Resp.
Servicio

PROCESOS
ESTRATEGICOS

PROCESOS DE APOYO [ PROCESOS CLAVE

Fuente: Elaboracion Propia. 69



El mapa de procesos que se ha presentado, muestra los procesos Y la interrelacion entre
cada uno de estos. Como se habia mencionado, el alcance del Sistema de Gestion de
Calidad a implementar en el Hotel Chavin Sefiorial, abarca la prestacion de servicios, el
cual se encuentra conformado por los procesos: Alojamiento y Alimentacién. Cabe
resaltar, que el proceso mas importante de la organizacion, es el proceso de Alojamiento,

siendo Alimentacién un proceso complementario.

A continuacién, se realiza la descripcion de los procesos de prestacién de servicios, los
cuales han sido elaborados, con el objetivo de realizar una prestacion optima de los

mismos.

- PROCESO DE ALOJAMIENTO

El proceso de alojamiento se encuentra comprendido por ocho subprocesos. Se ha
considerado que los subprocesos de limpieza y acondicionamiento tanto de habitaciones
como de zonas comunes se encuentran dentro del proceso de alojamiento pues resultan
de suma importancia para la satisfaccion y cumplimiento de las expectativas del cliente,
asi como la importancia de los mismos, expresados por la Gerencia General del Hotel

Chavin Seforial.

Para entender mejor la interrelacion existente entre estos subprocesos dentro del proceso
de alojamiento, se ha realizado un flujograma del proceso de alojamiento. Los vinculos
que se representan en este proceso, no necesariamente se comportan de la misma
manera para todas las estancias de los clientes, pues muchos de estos se llevan a cabo
solo si es requerido especificamente por el cliente, mientras que otros toman lugar
invariablemente. Los departamentos que se encuentran intimamente relacionados y cuyas
actividades y funciones forman parte del proceso de alojamiento son el departamento de

reservas y recepcion y el departamento de Housekeeping.
A continuacidn se muestran los subprocesos del proceso de alojamiento:

Reservas.
Check in (Con reserva y sin reserva).
Limpieza y acondicionamiento de habitaciones.

Limpieza y acondicionamiento de zonas comunes.

o~ w0 nh e

Gestion de objetos olvidados.
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6. Informacion diversa
7. Encargo o custodia de equipaje.
8. Check —out.

A su vez, cada uno de los procesos se encuentra conformado por actividades. A
continuacion se realiza el detalle del proceso de alojamiento en el cual se muestra cada
uno de los procesos, descripcién y departamento responsable. Todo ello constituye parte
fundamental de los procedimientos operativos que el Hotel Chavin Seforial debera

desarrollar e implementar siguiendo la propuesta realizada en el presente proyecto.
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Tabla 8: Descripcion del Subproceso de Reservas

Sub
Proceso

Descripcion

Departamento
Responsable

Reserva

El cliente solicita realizar una reserva en el Hotel Chavin
Sefiorial. Esta solicitud puede realizarse mediante correo
electronico, via telefénica, mediante la pagina web del hotel,
paginas de venta de servicios hoteleros o personalmente. Para
los casos de reserva telefénica y personal, la atencion a la
reserva deberd ser inmediata, mientras que para el caso de
solicitudes mediante pagina web y correo electrénico deben ser
respondidas en el transcurso de las 12 horas posteriores a la
recepcion de la solicitud.

Se realiza la verificacion de la disponibilidad del servicio de
acuerdo a requerimientos, en el programa de gestion hotelera
mediante el cuadro de reservas y el cuadro de disponibilidad de
habitaciones. En el caso de no haber disponibilidad para la
fecha y/o servicio requerido, se le ofreceraalternativas de fecha
y de servicio. En caso de no aceptar alternativas, se ofrecen las
disculpas del caso y se le deniega la reserva.

En caso de haber disponibilidad y/o aceptar alternativas, se
solicita la informacién necesaria para proceder con el registro
de pre reserva: nombres y apellidos del pasajero, fecha de
entrada y salida, correo electrénico, nimero de personas, el
namero celular y cualquier otro requerimiento puntual. Esta
informacién queda registrada en el programa de gestion
hotelera.

Se prepara y comunica la cotizacion al cliente a quien se le
solicita confirmarla por el mismo medio. En el caso que cuente
con un convenio con el hotel, no se elabora cotizacion alguna,
pues todas las condiciones entre el hotel y el cliente (empresa
cliente) se encuentra establecida en un contrato. En tal caso, se
procede a consultar las condiciones del contrato, se registra la
reserva, elabora y envia la carta de confirmacién de la reserva

al cliente.

Reservas y
Recepcion
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Una vez que se recibe la confirmacion de la propuesta de
cotizacion, se le envia la carta de confirmacion de su reserva
mediante correo electrénico y se valida la pre reserva en el
programa de gestibn hotelera. En caso que el cliente no
confirme la aceptacibn de la cotizacion, se procede a
comunicarse con el mismo para validar su voluntad de
mantener la reserva y compromiso de pago, de no confirmar el
compromiso con el hotel, se procede a anular la pre-reserva en
el programa de gestién hotelera. En la carta de confirmacién de
reserva, se expone la informacién acordada previamente, la
tarifa de alojamiento, las condiciones y los datos bancarios del
hotel, ademas en el documento se le informa que se debe
realizar el depdsito bancario del 50% del total del precio del
servicio para confirmar su reserva en el hotel, hasta 24 horas
después de enviada la carta. Las empresas-cliente que cuentan
con contrato se regiran a condiciones de pago segun el
documento de contrato.

En el caso de clientes sin convenio, la reserva es confirmada,
solo si se envia un correo con el voucher adjunto, el cual
evidencia que se ha realizado el depésito del 50% del total por
el servicio y se le reenvia un correo electrénico, comunicandole
la confirmacion de la reserva. De no recibir confirmacion, se
procede a comunicar con el cliente para validar su voluntad de
no reservar y si este es el caso, desactivar la pre-reserva
realizada en el programa de gestion hotelera.

En el caso de realizarse alguna maodificacién en la reserva, por
motivos causados por el hotel y/o cliente, estas deberan quedar
registradas en el programa de gestion hotelera, indicando la
fecha y las causas, la modificacion correspondiente, asi mismo

para la cancelacion de las reservas.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Figura 8: Flujograma del Subproceso de Reservas
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Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 9: Descripcion del Subproceso de Check in con Reserva

Sub
proceso

Descripcion Departamento
Responsable

Check-
in con
reserva

e Revisar cuadro de reservas del programa de gestion
hotelera para saber las fechas de las proximas
entradas.

e Revisar las peticiones especiales de clientes con
reservas.

e Pre asignar las habitaciones antes de la llegada de
los clientes de acuerdo a los requerimientos y
peticiones de los mismos.

e Coordinar con los departamentos involucrados, sobre
la llegada de los clientes. Con la gobernanta se
realiza la coordinacién sobre las llegadas y salidas y
se le hace entrega de la lista de requerimientos de los

Reservas
clientes, horarios, cambio de habitaciones, entre | Recepcion
otros.

e Preparar los documentos para ingreso de clientes.

e Antes de la llegada de los clientes, re confirmar
estado de las habitaciones con la gobernanta.

e Comunicar la informacion de la hora de llegada a los
maleteros para que esperen la llegada del cliente en
la recepcion del hotel.

e Una vez que el cliente ha hecho su ingreso a las
instalaciones del hotel, realizar el saludo y la
bienvenida correspondiente al cliente.

e Consultar si tiene alguna reserva. En el caso de no
tener reserva, se procede a efectuar el Subproceso
de check in sin reserva.

o En el caso que tenga reserva, se le pide el documento
de identidad para contrastar los datos en el programa
de gestion hotelera.

e Asignar la habitacion que se encuentra disponible de
acuerdo a los requerimientos del cliente vy

automaticamente, el sistema marca la habitacién

y

Fuente: Elaboracién Propia.




como estado: ocupado.

Pedir al cliente completar la ficha de ingreso de
pasajeros y comprobar que se haya completado toda
la informacion.

En el caso que el cliente pertenezca a una empresa
con convenio, no se le cobra, pues los contratos entre
la empresa y el hotel, establecen que los pagos por el
servicio brindado por el hotel, se realizan
mensualmente.

En el caso que no tenga convenio con el hotel, pedir
al cliente realizar el pago total por el servicio y
registrar el pago en un recibo de cobro. Cabe resaltar
gue no se realiza la entrega de la factura por el pago
del servicio, pues esta es entregada en el check out,
cuya factura incluye los cargos extras que se pueden
generar por servicios gozados en la estadia del
cliente.

Devolver documento de identidad del cliente.

Entregar llave de habitacién asignada.

Entregar folleteria del hotel.

Brindar al cliente informacion general sobre el servicio
y areas del hotel.

Consultar al cliente si tiene algun objeto de valor para
ponerlo en custodia y resguardo en la caja fuerte del
hotel. En el caso de tener objeto de valor para ser
entregado, se elabora un recibo de entrega en
custodia, se le entrega la copia del mismo y se recibe
y guarda el objeto entregado en la caja fuerte.
Realizar el transporte del equipaje del cliente a la
habitacion asignada.

Archivar registros que derivan del proceso de check-

in.
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Figura 9: Flujograma del Subproceso de Check in con Reserva
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Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla 10: Descripcion del Subproceso de Check in sin reserva

Subpro
ceso

Descripcion

Departamento
responsable

Check in
sin
reserva

Una vez que el cliente ha sido recibido en la recepcion del
hotel y confirmar que no cuenta con ninguna reserva, se
procede a preguntar sobre el tipo de habitacion que desea
ocupar.

Realizar la verificacion de la disponibilidad de habitaciones
en el Cuadro de disponibilidad y el cuadro de reservas del
Programa de Gestiébn Hotelera, de acuerdo al tipo de
habitacion y requisitos sefalados por el cliente.

De no ser viable, pedir las disculpas del caso y denegar el
servicio.

En caso de confirmar disponibilidad, registrar al cliente en el
programa de gestion hotelera.

Pedir al cliente completar la ficha de ingreso de pasajeros y
comprobar que se haya completado correctamente toda la
informacion.

Pedir el documento de identidad para corroborar datos
personales registrados.

Asignar la habitacibn que se encuentra disponible de
acuerdo a los requerimientos del cliente y automaticamente,
el sistema marca la habitacion como estado: ocupado.

Pedir al cliente el pago total por el servicio y registrar el pago
en un recibo de cobro. Cabe resaltar que no se realiza la
entrega de la factura por el pago del servicio, pues esta es
entregada en el chec kout, cuya factura incluye los cargos
extras gque se pueden generar por servicios gozados en la
estadia del cliente.

Devolver documento de identidad del cliente.

Entregar llave de habitacién asignada.

Entregar folleteria del hotel.

Brindar al cliente informacion general sobre el servicio y

areas del hotel.

Reservas y
Recepcion
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Consultar al cliente si tiene algun objeto de valor para
ponerlo en custodia y resguardo en la caja fuerte del hotel.
En el caso de tener objeto de valor para ser entregado, se
elabora un recibo de entrega en custodia, se le entrega la
copia del mismo y se recibe y guarda el objeto entregado en
la caja fuerte.

Realizar el llamado a los maleteros para que realicen el
traslado del equipaje del cliente, hacia la habitacion
asignada.

Realizar el traslado del equipaje del cliente a la habitacién
asignada.

Archivar registros que derivan del proceso de check-in.

Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 10: Flujograma del Subproceso de Check in sin Reserva
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 11: Descripcion del Subproceso de Limpieza y acondicionamiento de habitaciones

Sub proceso

Descripcion

Departamento
Responsable

Limpieza y
acondicionamie
nto de

habitaciones

Emitir hoja de distribucion de tareas diarias. Esta hoja sefiala
a cada camarera de piso, las habitaciones que deberan
limpiar y acondicionar durante la jornada, ademas se sefiala
la prevision de renovaciones o permanencias. La hoja es
generada por el programa de gestibn hotelera y es
recepcionada por el recepcionista de turno, quien entrega la
hoja a cada respectiva camarera de piso.

Las camareras se dirigen al cuarto de servicios que se
encuentra en el segundo piso, con el objetivo de proveerse
de todo el material para acondicionar las habitaciones y
utilizan un carrito de traslado.

Registrar las salidas de amenidades de bafo, papeleria,
lenceria y productos de limpieza en el formato de inventario
correspondiente a cada producto.

La camarera procede a llamar a la puerta para saber si la
habitacion se encuentra ocupada y espera 30 segundos.

En el caso que el cliente se encuentre en la habitacion, se
procede a pasar a otra habitacion que se encuentre dentro
de las habitaciones asignadas.

Una vez dentro de la habitacion, se realiza la limpieza de la
habitacion en un tiempo promedio de 15 minutos, siguiendo
las siguientes operaciones:

Entreabrir la ventana.

Recoger objetos desordenados.

Apartar las colchas y retirar las sabanas inferiores y
superiores.

Rehacer las camas, utilizando un nuevo juego de lenceria en
el caso de renovacion opermanencia de mas de tres dias.
Ordenar objetos del cliente y los de propiedad del hotel.
Vaciar y limpiar de papelera.

Pasar la aspiradora a los suelos.

Recoger objetos usados y toallas usadas por clientes.

Housekeeping
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Asear completamente el bafio.

Reposicion de amenidades de bafio proporcionados por el
hotel.

Reponer papeleria.

Reposicion de las toallas retiradas.

Inspeccionar funcionamiento de luces de habitacion y bafio.
Inspeccionar funcionamiento de grifos de agua.

Inspeccionar funcionamiento de aire acondicionado,
enchufes, intercomunicador y mini-bar.

En el caso de identificar una anomalia, procede a llenar una
ficha de orden de reparacion. La ficha de orden de
reparacion es depositada en un buzén de mantenimiento que
se encuentra en el cuarto de servicios, el cual ser& revisado
por el personal de mantenimiento y verificado para realizar la
accion necesaria para reparar la anomalia, dependiendo del
nivel de urgencia, criticidad, entre otros criterios. Cabe
resaltar que el buzén es revisado diariamente.

Las camareras realizan el reporte de camareras, en donde
se registra el estado final de la habitacion y las anomalias y/o
desperfectos identificados en el formato Reporte de
camareras.

Una vez que las camareras han terminado sus actividades,
entregan el reporte de camareras a la gobernanta.

La gobernanta lleva a cabo la revisidon de las habitaciones,
con el objetivo de verificar el trabajo de las camareras. Esta
actividad es soportada por un checklist de limpieza de
habitaciones, mediante el cual se realiza la verificacién de las
actividades llevadas a cabo.

En el caso que la gobernanta encuentre que no se ha
realizado la limpieza de forma Optima, procede a delegar

nuevamente la limpieza de la habitacion.

Fuente: Elaboracién Propia.

84




Figura 11: Flujograma del Subproceso de Limpieza y acond. de habitaciones
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 12: Descripcion del Subproceso de Limpieza vy acondicionamiento de zonas comunes

Sub Descripcion Departamento
proceso Responsable

e La gobernanta se encargara de elaborar el Programa de
limpieza para zonas comunes, formato en el cual se
programaran de forma semanal, la limpieza diaria de cada
una de las zonas comunes que forman parte de las
instalaciones y se distribuiran las actividades por turnos y

por camareras.

Limpieza

e Una vez que las actividades de limpieza del programa
y

. semanal es conocida por las camareras de piso, se

acondicio
. procede con el inicio de las actividades de limpieza y

namiento

acondicionamiento de zonas comunes.

de zonas
e Las camareras se dirigen al cuarto de servicios que se

comunes

encuentra en el segundo piso, con el objetivo de proveerse
de todo el material para la limpieza y acondicionamiento
de zonas comunes y utilizan un carrito de traslado. Housekeeping

o Registrar las salidas de amenidades de bafo, papeleria y
productos de limpieza en el formato de inventario
correspondiente a cada producto.

e La camarera se dirige al area que le corresponde realizar
la limpieza y acondicionamiento, procede con las
siguientes operaciones en un promedio de 15 minutos.

- Ventilar convenientemente.

- Vaciar y limpiar papeleras, ceniceros, etc.

- Eliminar polvo y suciedad en suelos, paredes, mobiliario,
cristales, entre otros.

- Verificarel correcto funcionamiento de luces, TV, aire
acondicionado, etc.

- Limpieza de bafios de zonas comunes

e Realizar la reposicion de amenidades de bafio y papeleria.

e Realizar una inspeccion con el objetivo de identificar
alguna anomalia en las instalaciones o equipos.

e En el caso de identificar una anomalia, procede a llenar

una ficha de orden de reparacion.
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La ficha de orden de reparacion es depositada en un
buzén que se encuentra en el cuarto de servicios, el cual
sera revisado por el personal de mantenimiento y
verificado para realizar la acciébn necesaria para reparar la
anomalia, dependiendo del nivel de urgencia, entre otros
criterios. Cabe resaltar que el buzén es revisado
diariamente.

Una vez que las zonas comunes asignadas han sido
limpiadas y acondicionadas, se hace el comunicado a la
gobernanta.

Se lleva a cabo la revision del trabajo realizado, con el
objetivo de verificar el trabajo de las camareras. Esta
actividad es soportada por un check- list de limpieza de
zonas comunes.

En el caso que la gobernanta encuentre que no se ha
realizado la limpieza de forma Gptima, procede a delegar

nuevamente la limpieza de la zona/area comdn.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Figura 12: Flujograma del Subproceso de Limpieza y acondic. de zonas comunes.
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Fuente: Elaboracion Propia.



Tabla 13: Descripcién del Subproceso de Gestién de objetos olvidados

Subproceso Descripcion Departamento
Responsable
Esta actividad, la realiza cualquier colaborador de la
empresa que haya encontrado un objeto olvidado
en alguna habitacion o zona comun.
Se procede a reportar a la gobernanta el objeto
Gestion de olvidado.
objetos La gobernanta elabora un recibo y entrega el contra
olvidados

recibo al colaborador que ha encontrado el objeto.
El recibo es anexado en la bolsa en donde se
ponen los objetos olvidados.

La Gobernanta reporta a Recepcion, el objeto
olvidado, en donde se le hace entrega del formato
Lost and Found para registrar el objeto olvidado.

Si el objeto se encuentra en una habitacién, el
recepcionista procede a comunicar al cliente.

La gobernanta es la persona que se hace cargo de
la custodia de los objetos olvidados. Dichos objetos
son custodiados por un promedio de seis meses.
Pasado ese periodo de tiempo, si el cliente no ha
reclamado los objetos, son donados a una

beneficencia publica.

Housekeeping

Fuente: Elaboracién Propia.
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Figura 13: Flujograma del Subproceso de Gestion de objetos olvidados.
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 14: Descripcién del Subproceso de Informacién Diversa

Sub Descripcion Departamento
proceso responsable
e Saludar cordialmente al cliente
e Responder a preguntas o requerimientos de clientes
¢ De no tener la seguridad sobre alguna informacién requerida,
Informacion revisar la informacién de soporte que se encuentran en
Diversa

documentos fisicos o en el programa de gestién hotelera.

e Unavez que se brinda la informacién requerida, se pregunta si
requiere de otra informaciéon. De ser una respuesta negativa
se despide al cliente, de ser una respuesta positiva, se
escucha atentamente al cliente y se responde a la pregunta o
requerimiento y finalmente se despide al cliente. Cabe resaltar
gue el tiempo maximo de respuesta a la solicitud realizada por
el cliente, debe ser 5 minutos.

Reservas y

Recepcion

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 14: Flujograma del Subproceso de Informacion Diversa
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Fuente: Elaboracion Propia.

91




Tabla 15: Descripcidn del Subproceso de Encargo de equipaje

Sub Descripcidn Departamento
proceso responsable
Una vez que el cliente ha confirmado su salida de las
instalaciones del hotel y ha requerido el servicio de encargo de
equipaje, el recepcionista del hotel, procede a comunicarse con el
maletero para informarle que debe acercarse a la habitacién del
cliente para realizar el traslado del equipaje al almacén que se
encuentra en el primer piso de las instalaciones.
Una vez que el maletero ha llegado a la habitacion referida,
Encargo procede a hacer el llamado a la puerta.
de El cliente lo recibe y le entrega el equipaje para ser resguardado.
equipaje El maletero consulta al cliente, el nimero de DNI y sus nombres

y apellidos completos para registrarlo en la ficha de custodia de
equipajes, en donde ademas registra el nUmero de habitacion.
El maletero traslada el equipaje hacia el almacén del primer piso
y lo rotula poniéndole el nimero de habitacion correspondiente y
la fecha.

Una vez que se ha almacenado el equipaje, entrega el registro al
recepcionista de turno.

Cuando el cliente solicite la entrega de su equipaje, el
recepcionista le pide el documento de identidad para compararlo
con los datos de la ficha de custodia de equipaje.

Se procede a comunicar con el maletero para que realice la
entrega del equipaje al cliente correspondiente y le brinda el
namero de habitacion.

El maletero, de acuerdo al nUmero de habitacion brindado,
procede a ubicar el equipaje y hace la entrega del mismo al

cliente.

Reservas y

Recepcién

Fuente: Elaboracién Propia.
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Figura 15: Flujograma del Subproceso de Encargo de equipaje

ENCARGO DE EQUIPAIJE

Reservas y Recepcion

Fase

Inicio

Comunicar
requerimiento a
maletero

v

Tocar la puerta de la
habitacion

L Z

Recoger equipaje de
cliente

v

Consultar DNI'y
nombres y apellidos

completos
Ficha custodia .
equipaje - Registrar
= informacién
A 4

Trasladar equipaje
hacia almacén

A 4
Almacenar y rotular
equipaje con n° de
habitacién y fecha

v

Entregar ficha de
custodia en
recepcion

Equipaje

almacenado

Pedir documento de
identidad y
corroborar
informacion

h 4

Comunicar solicitud
a maletero

+

Ubicar equipaje en
almacén

Entregar equipaje a
cliente

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 16: Descripcion del Subproceso de Checkout

Sub
proceso

Descripcion

Departamento
Responsable

Check-

out

El recepcionista emite el listado de salidas para el dia en
curso, el cual es generado mediante el programa de gestion
hotelera.

Se comunica con el cliente, el cual segun la lista de salidas,
tiene la fecha de estadia por vencer, para consultarle si su
salida serd en la fecha que figura en el programa o si desea
aplazar su estancia en el hotel. En el caso que el cliente
solicite alargar su estancia, se verifica la disponibilidad de
habitacion requerida. De ser viable, se procede con el proceso
de reserva y el cliente permanece alojado en el hotel, de no
ser viable, se piden disculpas, se deniega servicio y se siguen
con las actividades de checkout.

Se realiza la revision de la cuenta- habitacion para verificar si
se encuentran cobros pendientes por cargar.

Se realiza el cargo de consumos de ultima hora.

Una vez que el cliente se encuentra en la recepcion, se
procede a saludarlo y pedirle la llave de la habitacién ocupada.
En el caso de tratarse de un cliente de empresa con convenio
y sin cobertura de servicios adicionales, se procede a verificar
Si cuenta con servicios adicionales por cobrar. Si este fuera el
caso, se elabora un comprobante de pago, se cobra y se
entrega el comprobante al cliente. De tratarse de un cliente
con convenio y con cobertura de servicio adicional, no se le
cobra en el checkout, pues este es cargado a la facturacién
mensual de la empresa.

En el caso de cliente sin convenio, se elabora la factura
correspondiente, se efectla el cobro por el monto total y se le
entrega la factura en el checkout.

En el caso de haber dado en custodia un objeto de valor, este
es entregado al cliente, siempre y cuando entregue el recibo.
De haberlo extraviado, el recepcionista podra entregar el

objeto previa firma de una constancia de entrega del objeto de

Reservas

Recepcion
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valor.

Se realiza el llamado al maletero y se le comunica la salida del
cliente.

Se realiza la encuesta de satisfaccion del cliente antes de
abandonar las instalaciones del hotel.

Se le asiste con el equipaje hasta la salida de las instalaciones
del hotel al cliente que acepte el traslado de su equipaje.
Finalmente, se realiza el archivo de la documentacién

generada en el sub proceso checkout.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Figura 16: Flujograma del Subproceso de Check out
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 17: Flujograma del Proceso de Alojamiento
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PROCESO DE ALIMENTACION

El proceso de alimentacién como se ha descrito anteriormente, es el proceso mediante el

cual se lleva a cabo la prestacion del servicio de desayuno y cena al cliente que se

encuentra hospedado en el hotel. Se encuentra comprendido por los sub procesos o

etapas que figuran a continuacion:

o > w0 nh e

Planificacion del servicio:
Preparacion del comedor
Recepcion del comensal
Atencion, preparacion y elaboracion del pedido

Cobro del servicio.

Tabla 17: Descripcién de Proceso de Alimentacion

Subproceso

Departamento

Descripcion Responsable

Planificacion
del servicio

o El Jefe de Reservas y Recepcion, envia la lista de habitaciones
gue han reservado y pagado por el servicio de alimentacién, asi _

Alimentos y
como las habitaciones que se encuentran ocupadas por clientes bebidas
gue tienen convenio con la empresa y que el servicio de
alimentacion se encuentra incluido. También leinforma la
cantidad de personas que se encuentran hospedadas, al jefe del
departamento de alimentos y bebidas.

e Con esta informacion, se procede a disponer de los insumos
gue se encuentran en el almacén de insumos de la cocinapara la
preparacion del desayuno y cena del dia. Estas salidas son
registradas en el formato inventario de insumos.

e En el caso del desayuno, se ofrecen dos opciones: desayuno
continental y americano. En el caso de la cena se cuenta con
una carta en la cual figuran los platos que pueden prepararse
para la cena, segun el requerimiento del cliente. Para los dos

casos, los horarios de atencién se encuentran sefalizados en la
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recepcion y en los pasadizos del hotel.

Preparacion

Limpieza del area de comedor

del comedor Limpieza de las mesas Allmentos y
bebidas
Puesta de manteles, cubiertos, cristaleria, servilletas y cartas de
platillos.
El mesero atiende la peticion de mesa del cliente.
R i6n . . .
ecepcio En el caso de no haber mesas disponibles, se le sugiere que _
del comensal N Alimentos y
espere en la sala de estar de la recepcion. bebidas
Una vez que se haya desocupado una mesa, se le avisa al
cliente para poder ser atendido y se le acompafia al comedor.
Se realiza la toma del pedido.
AtenC|o.n,, Se envia la comanda a la cocina. Allmentos y
preparacion bebidas
y elaboracion Se elabora y prepara el pedido, siguiendo el procedimiento de
del pedido preparacion de alimentos en cocina.
Recojo del pedido desde la cocina.
Se realiza el traslado del pedido a la mesa del cliente.
Una vez que el cliente ha finalizado el consumo, se le consulta el
namero de habitacion.
Los datos son contrastados con la lista enviada.
En el caso de coincidir con la lista entregada, procede a despedir
al cliente. Alimentos y
_ _ bebidas
Cobro del En el caso de no encontrarse en la lista, se realiza la entrega de
servicio la cuenta por el total del servicio.
Se consulta al cliente si desea pagar la cuenta en el momento o
si desea que se lo carguen en su cuenta, para ser cobrado en el
checkout.
De aceptar el cobro en el momento, se realiza el cobro por el
servicio, la elaboracion del comprobante de pago y su entrega.
En el caso que desee que el monto le sea cargado a su cuenta,
se le toman los datos personales yel nimero de habitacion para
comunicarlo a Recepcion.
El mesero comunica al recepcionista el monto a cargar por el
servicio brindado.
100
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Figura 18: Flujograma del Proceso de Alimentacion
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ALIMENTACION
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Fuente: Elaboracion Propia.
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3.2.6. Requisitos para la documentacion

En la elaboracion de la documentacion, se debe tener en cuenta los requisitos sefialados
en el Sistema de Gestion de Calidad: ISO 9001:2008:

Declaraciones documentadas de una Politica y Objetivos de calidad.

Manual de Calidad, en el cual se expone la estructura del SGC y en donde se
encuentra la politica y objetivos de calidad establecidos. Se describe el alcance del
Sistema de Gestion de Calidad, que incluye los detalles y las exclusiones
correspondientes; asi como los procedimientos documentados que se establecen
para el SGC. En el Anexo 2 se presenta el esquema general del Manual de
Calidad. Cabe resaltar, que los documentos y formatos de control a los que se
hace referencia en el manual, son referenciales y deben ser elaborados por el
personal de la empresa.

Manual de Procedimientos, es el documento que se encuentra conformado por los
procedimientos generales obligatorios, segun la norma, los cuales son: Control de
documentos vy registros, Control del Producto no conforme, Auditorias internas y
Accion correctiva y preventiva. El esquema general del manual se encuentra en el
Anexo 3.

Manual de Organizacién y Funciones: Este manual tiene la finalidad de especificar
las responsabilidades y funciones que el personal en sus diferentes cargos y
puestos de trabajo, debe desarrollar con el fin de consolidar los objetivos de la
empresa. El formato del Manual se encuentra en el Anexo 4.

Los formatos de control, los cuales son aquellos formatos que son utilizados para
evidenciar que los procesos, subprocesos y actividades se realizan acorde con los
procedimientos y requisitos establecidos.

Registros de Calidad, los cuales mediante los formatos de control, se evidencia
que se esta cumpliendo con los requisitos establecidos en el Sistema de Gestion
de Calidad.

Mapa de procesos, es aquel diagrama que representa a todos los procesos que se
encuentran dentro de la organizacién y la interrelacion entre los mismos.

Ficha de caracterizacion de procesos, mediante el cual se describen los procesos
gue abarca el Sistema de Gestién de Calidad y que representa un marco de

referencia para realizar el seguimiento, medicion y andlisis de los procesos, con el
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objetivo de alcanzar las metas propuestas; asi mismo la mejora continua. En el
Anexo 5 se encuentra la ficha de caracterizacion de procesos.

e Procedimiento de procesos, son aquellos formatos que son utilizados para
describir la forma correcta de proceder de los procesos particulares de la empresa.
Estos procedimientos deben ser conocidos por el personal que se encarga de
llevar a cabo dichos procesos. Para su elaboracion, se utilizara el formato Anexo
6.

e Documentos externos, son los documentos que se encuentran relacionados a
normativas, reglamentos, certificados, entre otros que se encuentren relacionados

al desemperio del SGC.

El Anexo 7: Tabla Resumen de Documentos y Registros de acuerdo a la norma ISO
9001:2008, muestra toda la informacién respecto a la documentacion y registros del hotel,
de acuerdo a los incisos establecidos en la Norma ISO 9001:2008 y sefialados lineas

arriba.

1. Control del Manual de Calidad

La responsabilidad de revision y aprobacion del Manual de Calidad, recaerd sobre la
Gerencia General y el Representante del SGC.Cabe resaltar, que las revisiones y
actualizaciones, se llevaran a cabo como minimo una vez al afio o cada vez que el
Gerente General lo crea conveniente.

Cada vez que se genere una actualizacion del Manual de Calidad, el Representante del
SGC, tendra la responsabilidad de registrar el cambio en el documento, modificando el
namero de version y la fecha de vigencia; asi mismo del control de la distribucién de las

copias del documento, de acuerdo a una lista de distribucion interna.

2. Control de documentos
Debe existir un sistema de control de los documentos requeridos por el SGC, para ello el
hotel establecera un Procedimiento de Control de documentos y registros que considere
lo siguiente:
e La Gerencia General aprueba los documentos antes de su emision y distribucion,
requiriendo cada actualizacién,la correcta codificacion e identificacion de versiones

y vigencia de los mismos.
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e El personal de cada departamento tiene la responsabilidad de elaborar los
documentos concernientes al departamento, los cuales seran revisados por el Jefe
ylo responsable de departamento correspondiente, para su posterior aprobacion
por la Gerencia General.

e El control permitird asegurar la identificacion de los cambios, asi mismo la
disponibilidad de los documentos mediante el control de la distribucion.

e El control también prevé la utilizacién de documentos obsoletos.

e Cada vez que se lleve a cabo una actualizacion, se debe guardar el registro
historico de las versiones reemplazadas, asi como las actualizaciones llevadas a

cabo en la Ultima version.

3. Control de registros
El control de los registros es de vital importancia debido a que permite evidenciar el
cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad establecidos
previamente. Se deberan definir los controles para la identificacion, almacenamiento,
proteccion, recuperacion, retencion y disposicidon de los registros, para lo cual se
implementara el Procedimiento Control de Documentos y Registros.
Para llevar a cabo el control de los registros, se debe considerar lo siguiente:

e Utilizar formatos de control que seran de responsabilidad del jefe o responsable
de cada departamento del hotel.

e Los registros de calidad que se generen de la utilizacién de formatos de control
podran ser archivados en soporte informatico o en papel, para lo cual, se tomaran
las medidas correctas que garanticen el buen estado de conservacion.

e Los registros deben asegurar el cumplimiento de los requisitos del SGC, y estos
deben ser identificados, clasificados y siempre estar actualizados permitiendo una
facil disposicion de los mismos para su revision.

e Los registros que se generen, deben permanecer legibles, facilmente

identificables y poder ser recuperables.

3.2.7. Responsabilidad de la Direccion

1. Compromiso de la Direccién
La Gerencia General del Hotel Chavin Sefiorial, debe comprometerse a brindarservicios
con los mas altos estandares de calidad, considerando los requisitos del cliente y teniendo

como referentes a la Politica y Objetivos de Calidad que se implementaran en la empresa.
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Para proporcionar evidencia del compromiso de la Gerencia General con el desarrollo e
implementacion del SGC, y sobre todo para la mejora continua de la eficacia en sus

procesos, se deberan cumplir las siguientes actividades (ISO 9001:2008):

Comunicar al personal de la organizacién, la importancia de satisfacer los

requisitos y expectativas de los clientes; asi como informar a todos los niveles

pertinentes de la organizacién sobre las funciones, responsabilidades y nivel de

autoridad.

e Establecer, documentar y difundir la Politica y Objetivos de Calidad.

o Identificar aspectos que requieran mejoras y que sirvan de pauta para las
revisiones del SGC, asegurando brindar los recursos necesarios.

e Realizar reuniones que tienen como objetivo fundamental, evaluar la idoneidad del
sistema, su adecuacion y eficacia.

e Garantizar la disponibilidad de recursos necesarios para llevar a cabo las

actividades y operaciones rutinarias y el control de los procesos del SGC.

2. Enfoque al Cliente

El Hotel Chavin Sefiorial, asegura que se identifican y cumplen los requerimientos del
cliente, con el objetivo de aumentar su satisfaccion.

Para ello, se han identificado los requisitos especificados por el cliente y aquellos no
establecidos pero que forman parte de los requerimientos legales y aquellos que por
experiencia del hotel son necesarios.Adicionalmente, la Gerencia General asegura el
seguimiento de la captura de informacién acerca de la percepcién del cliente con respecto
al desempefio que el hotel ha brindado por medio de sus trabajadores. Esta captura de
informacién se realiza a través de encuestas de satisfaccion que se solicita a los clientes
una vez terminado la entrega del servicio, en el proceso de checkout. También se
propone implementar el formato Recomendaciones y solicitudes para que el cliente pueda

brindar recomendaciones, sugerencias y solicitudes a la empresa.

3. Asignacion de Responsabilidades
Esta etapa considera la asignacion de responsabilidades y la seleccion del equipo
responsable de supervisar y mantener el correcto funcionamiento del Sistema de Gestién

de Calidad en el hotel.
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El Gerente General, seleccionara al equipo responsable y elegira al Representante del
SGC. El Representante del SGC tendra la responsabilidad de velar, controlar, y garantizar
que la implementacién del SGC se realice de una manera correcta, asi como su correcto
mantenimiento y mejora continua.

Se nombra a los miembros del Comité de Calidad, los cuales tendran la responsabilidad
de asegurar el correcto desarrollo, implementacién y mantenimiento del SGC, asi como
brindar su apoyo al Representante del SGC, con el objetivo de mantener un sistema
eficaz.

A continuacion se realiza la descripcion de las principales funciones y responsabilidades
de los miembros del equipo encargado de garantizar un 6ptimo Sistema de Gestién de
Calidad.

a) Representante del SGC

La Gerencia General decide contratar a un Especialista en Gestion de Calidad, pues
mediante sus conocimientos y experiencia podra asumir las responsabilidades y funciones
de un Representante del SGC, lo que le permitird supervisar, mantener y proponer
mejoras en el Sistema de Gestibn de Calidad. Sus principales funciones son las

siguientes:

e Asegurar la correcta implementacion y mantenimiento de los procesos necesarios
para el Sistema de Gestion de Calidad.

e Sensibilizar al personal acerca de la importancia del SGC difundiendo los
requisitos y expectativas de los clientes y la responsabilidad del hotel de
satisfacerlos a través de la mejor ejecucién de los procesos establecidos.

e Establecer planes de capacitacidn en materia de calidad para el personal del hotel.

e Informar a la Gerencia General sobre el desempefio del Sistema de Gestion de
Calidad.

e Asegurar la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad, con la busqueda
constante de oportunidades que permitan resolver no conformidades y optimizar
procesos.

o Establecer el Plan Anual de Auditoria interna y realizar el seguimiento de las
acciones preventivas/correctivas establecidas para subsanar no conformidades

identificadas.
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e Supervisar y controlar el buen uso de la documentacion referente al SGC,
haciendo de conocimiento de la organizacién, las actualizaciones de la misma.

e Realizar y liderar un programa de reuniones mensuales con el Comité de Calidad,
con el objetivo de evaluar el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad,
analizar las no conformidades encontradas y finalmente realizar un acuerdo para

elaborar acciones cuyo objetivo sea subsanar las no conformidades identificadas.

b) Comité de Calidad

El Comité de Calidad es un equipo formado por la Gerencia General, cuya
responsabilidad es asegurar que se lleven a cabo de una manera 6ptima los procesos y
los servicios que la empresa ofrece a los clientes, de tal forma que cumplan con los
requerimientos del Sistema de Gestion de Calidad.

El Comité de Calidad del hotel estard conformado por el Administrador, el Jefe de
Reservas y Recepcion y el Jefe de Alimentos y Bebidas, y estaran liderados por el
Representante del SGC.

Las funciones del Comité de Calidad son las siguientes:

e Apoyo en el planeamiento y desarrollo del Sistema de Gestién de Calidad.

e Establecer mecanismos que permitan a los procesos que se encuentren dentro del
SGC, la aplicacion de objetivos y politica de calidad.

e Apoyo, seguimiento y medicion de las quejas y reclamos de los clientes.

e Realizar el andlisis sobre las propuestas de mejora del Sistema de Gestion de
Calidad brindadas por los clientes del hotel y también por miembros de la
organizacion.

¢ Monitorear el nivel de cumplimiento de las mejoras implementadas en el SGC y de
las acciones preventivas y correctivas.

o Asegurar el cumplimiento de los requisitos y procedimientos establecidos para el

Sistema de Gestién de Calidad del hotel.

4. Comunicacion Interna
La comunicacion interna es un elemento importante a considerar para el 6ptimo desarrollo

e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad. Esta debe llevarse a cabo por todos
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los miembros de la organizacion de forma correcta asegurando niveles de comprension,
coordinacion y retroalimentacion para el éxito en el desempefio del Sistema de Gestion de
Calidad.

El Representante del SGC asegurara la 0ptima comunicacion interna entre los diferentes
niveles de la organizacién y la Gerencia General, brindara todo el soporte necesario para
establecer los procesos de comunicacién apropiados.

Algunos mecanismos de comunicacion interna a reforzar e implementar en el Hotel son:

- Murales informativos

- Correos electrénicos

- Reuniones inter e intra departamentales
- Buz6n de sugerencias

- Reuniones de integracion

- Reuniones con el Representante del SGC

Los tipos de comunicacion a utilizar en el proceso de difusion del Sistema de Gestion de
Calidad deben considerar:

Comunicacion descendente:El Representante del SGC informara a todo el personal del

hotel, mediante reuniones mensuales, murales informativos y correos electrénicos:

e Los objetivos de calidad de la organizacion.

e El grado de cumplimiento de los objetivos de calidad establecidos.

e Reporte sobre los resultados de los diferentes indicadores de gestién establecidos.
e Los beneficios obtenidos debido a la aplicacion de acciones de mejora para

subsanar no conformidades identificadas.

Comunicacion ascendente: Mediante un buzon de sugerencias, todos los empleados,

tendréan la posibilidad de informar al Representante del SGC lo siguiente:

¢ Recomendaciones y sugerencias de mejora y optimizacién para los procesos.
o Errores detectados en los procesos aplicados e incumplimiento de actividades
establecidas en los procedimientos.

¢ Requerimientos de capacitacion que el personal considere necesario.
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Comunicacion Horizontal: Es la comunicacion que se llevara a cabo entre los jefes y/o
responsables de cada departamento cuyas funciones se encuentren relacionadas. Estas
tendran las siguientes caracteristicas:

e Periodicidad mensual

e Se discutiran las incidencias y problemas que se hayan producido con la finalidad

de resolverlos.

Cabe resaltar que los registros que dan constancia de la comunicacién interna, deberan
quedar archivados por cada jefe y/o responsable de departamento.

Es importante sefialar con respecto a la comunicacion de la Politica de Calidad que el
Representante del SGC es responsable de transmitir a la totalidad de empleados los
principios de la Politica de Calidad.

5. Revision por la Direccion

La revision del Sistema de Gestién de la Calidad del hotel, se llevara a cabo por la
Gerencia General con ayuda y coordinacion del Representante del Sistema de Gestion de
Calidad. Esta se realizara con una frecuencia minima de una vez al afio.

El objetivo sera asegurar su adecuacién y eficacia continua, ademas de corroborar que la
politica y objetivos de calidad se encuentran satisfechos; de igual manera, para identificar
las oportunidades de mejora y la necesidad de realizar cambios en el Sistema de Gestion
de la Calidad(ISO 9001:2008).

Para llevar a cabo esta revision, es necesario que el Representante del SGC, consolide la
siguiente informacion, que sera entregada a la Gerencia General como informacién de

entrada para llevarla a cabo:

e Resultados de auditorias.

e Retroalimentacion del cliente.

o Desemperiio de los procesos y la conformidad de los servicios.

o El estado de las acciones correctivas y preventivas.

e El seguimiento de las acciones definidas en las revisiones anteriores.
e Los cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de Calidad.

e El cumplimiento de la politica y objetivos de calidad.
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e Recomendaciones recibidas por el personal de la organizacion o clientes, para la

mejora.

Ademas, se debera implementar el Procedimiento de Revision del SGC, el cual definira
las pautas y actividades a seguir para llevar a cabo este proceso (ISO 9001:2008).
Los resultados de la revisién, incluird la siguiente informacién:

e Lamejora de la eficacia del SGC y sus procesos

e La mejora de los servicios, de acuerdo con los requisitos del cliente

e La Optima disposicion de los recursos necesarios para el SGC.

El Representante del SGC, es el responsable de elaborar el Acta de revision del SGC
solicitado y para la Gerencia General segun formato que se presenta en el Anexo 8. Este
formato tiene como objetivo, llevar a cabo el seguimiento de las decisiones y acciones

tomadas.

3.2.8. Gestion de los Recursos

El Hotel Chavin Sefiorial debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para
implementar y mantener el SGC, su mejora continua y el aumento de la satisfaccién del
cliente a través del cumplimiento de sus requisitos, para ello se consideran tres elementos
de importante consideracion (ISO 9001:2008):

1. Recursos Humanos

El Hotel Chavin Sefiorial, realizara la definicion de los requisitos de formacion, habilidades
y competencias necesarias para los puestos de trabajo que impactan en los mejores
resultados del SGC mediante el Manual de Organizacion y Funciones, este Manual se
encontrara a disposicion del personal de la empresa para su conocimiento y aplicacion.
Cada vez que se realice un requerimiento de personal de cualquier departamento, se
llevara a cabo el proceso de reclutamiento de personal y seguidamente, después de
seleccionar a la persona que ocupara el puesto, se realiza la correspondiente induccion.
Por tal motivo, se ha determinado implementar el Procedimiento Reclutamiento, Seleccion
e Induccién del Nuevo Personal.

Con el objetivo de tener un personal preparado, que realice de manera optima las
actividades y funciones de su puesto de trabajo, lo cual conlleve a la satisfaccién del

cliente, el Jefe o Responsable de cada departamento, tendra la responsabilidad de
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determinar las competencias necesarias del personal y la necesidad de capacitacion.
Todo este proceso se llevara a cabo siguiendo las pautas que se describiran en el
Procedimiento Competencia y Formacion del Personal, motivo por el cual, se desarrollara
un Plan de Capacitacion Anual, utilizando el formato que aparece en el Anexo 9.

Una vez que se genera el Plan de Capacitacion Anual, el Gerente General debera
aprobarlo, y para asegurar el correcto cumplimiento de este plan, se deberan guardar
registros sobre los mismos como fichas de asistencia, fichas de informacion de curso y/o
certificados. Las capacitaciones de formacién son llevadas a cabo a través de cursos,
talleres, charlas, seminarios, por profesionales.

Por otro lado, con el objetivo de evaluar la eficacia de las capacitaciones, se llevara a

cabo la Evaluacion del Desempefio del Personal, de forma semestral.

2. Infraestructura
La Gerencia General, se encarga de determinar, proporcionar, y mantener la
infraestructura necesaria para llevar a cabo la prestacion de los servicios, de acuerdo a
los mas altos estandares de calidad.
Para ello, el departamento de mantenimiento es responsable de asegurar y controlar los
mantenimientos aplicados en el hotel, tanto preventivo como correctivo.
Para garantizar la conservacion de la infraestructura y de los equipos, el Hotel Chavin
Sefiorial realiza el Cronograma de Mantenimiento Anual, cuyo formato se presenta en el
Anexo 10, mediante el cual se llevan a cabo el mantenimiento de instalaciones y/o
calibracion o reparacion de equipos. Ademas se implementara el Procedimiento
Mantenimiento, el cual establecerd los lineamientos y actividades a desarrollar para llevar
a cabo el mantenimiento de los equipos e instalaciones del hotel de forma éptima.
Los mantenimientos preventivos se llevan a cabo con el objetivo de detectar fallas
repetitivas, aumentar la vida util de equipos y disminuir el costo de las reparaciones, ya
sea en los equipos, como en las instalaciones.
Los mantenimientos correctivos se gestionan a partir de las 6rdenes de reparacion
generadas luego del hallazgo de anomalias. Se deberd mantener documentacion que

evidencie la realizacion del proceso de mantenimiento.
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3. Ambiente de Trabajo

El término ambiente de trabajo esta relacionado con aquellas acciones bajo las cuales se

realiza el trabajo, incluyendo factores fisicos y ambientales y de otro tipo tales: como

ruido, temperatura, humedad, iluminacion o condiciones climaticas (ISO 9001:2008).

El Hotel Chavin Sefiorial, debera determinar y gestionar un adecuado ambiente de trabajo

a fin de lograr la conformidad con los requisitos del producto y crear un ambiente

adecuado para el trabajo diario del personal de la organizacion.

Ayudard mucho, considerando las caracteristicas del hotel, tomar en cuenta lo siguiente:

Condiciones Ergondmicas: Estas condiciones, deben ser Optimas para las
actividades que son desarrolladas tanto para personas que trabajan en las
oficinas, como para personal que trabaja en actividades operativas.

La descripcién de las condiciones 6ptimas de trabajo debe encontrarse en el
Reglamento interno de trabajo a implementarse. Este reglamento sera
entregado a todo el personal de la empresa para su conocimiento.

Condiciones de higiene y salubridad: Para tener condiciones Optimas de
higiene y salubridad, se debera llevar a cabo la implementacion de
Procedimientos, programas e instructivos de limpieza que deberan acatar todo
el personal de la empresa. Se implementara el procedimiento Prevencion de
riesgos y enfermedades laborales, el instructivo Practica de higiene de las
manos, el cual sera aplicado antes de la preparacion de los alimentos en la
cocina y el programa para la desinfeccién y desratizacion de las instalaciones
del hotel, las cuales se realizaran de forma periddica.

Condiciones Ambientales de Trabajo: Las condiciones ambientales de trabajo
gue se deben de tener en cuenta para mejorar el desarrollo de las operaciones,
son los factores como: luz, ruido, ventilacion, humedad y contaminacién. La
determinacién del estado de estas condiciones ambientales, influenciard en la
calidad de trabajo del personal de la organizacion.

Condiciones y orientaciones de seguridad: Estas condiciones deben incluir
recursos de seguridad como extintores localizados segun la reglamentacion
vigente y también material instructivo sobre seguridad, para la correcta difusion
sobre el tema de seguridad. Ademas la empresa debera contar con un sistema
de vigilancia que resguarde el establecimiento las 24 horas del dia: asi mismo

se establecera el instructivo de Manejo de extintores de fuego contra incendios.
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e Reuniones para la interaccion social: Con la realizacion de estas reuniones se
pretendera, optimizar y afianzar las relaciones entre el personal trabajador de
la empresa, cuya finalidad serd mejorar la comunicacion y el trabajo en equipo
entre el personal que forma parte de la organizacion y poder contribuir con su

participacién a la mejor gestién del ambiente de trabajo.

3.2.9. Realizacion del Producto

1. Planificacion paralarealizacion del producto

En esta etapa el Hotel Chavin Seforial identifica los procesos necesarios para llevar a

cabo las actividades y servicios de Alojamiento y Alimentacién y cumplir con los requisitos

establecidos.

El proceso de alojamiento que es el proceso mas importante que el hotel tiene, considera

los subprocesos:

Reservas.

Check in(Con reserva y sin reserva).

Limpieza y acondicionamiento de habitaciones.
Limpieza y acondicionamiento de zonas comunes.
Gestion de objetos olvidados.

Informacion diversa

Encargo de equipaje.

Check —out.

El proceso de alimentacion se encuentra conformado por los siguientes subprocesos o

etapas:

Planificacion del servicio:
Preparacion del comedor
Recepcion del comensal
Atencién, preparacion y elaboracién del pedido

Cobro del servicio.

Adicionalmente el hotel asegura la implementacién de los documentos y recursos

especificos para cumplir con los requisitos del producto. Los requisitos y caracteristicas

del producto se encuentran documentadas en el documento Requisitos del servicio, en

114



este documento figuran los requisitos a cumplir para los servicios de alojamiento y

alimentacion.

Se deberd establecer evidencia de que los procesos de realizacion y el producto

resultante cumplan los requisitos (ISO 9001:2008).

Estos aspectos de la planificacion seran parte de la metodologia de operacion del Hotel

Chavin Sefiorial y considerara:

1. Para la disponibilidad de recursos éptimos para llevar a cabo los procesos

de la organizacion (recursos humanos, infraestructura, proveedores).

Manual de Organizacién y Funciones.
Procedimiento Mantenimiento.

Procedimiento Evaluacion y reevaluacion de proveedores.

2. Para el establecimiento de pautas y criterios para llevar a cabo los

procesos. Ademas, en cada procedimiento se especificaran las actividades

a realizarse, el responsable de cada proceso, los registros que se

generan, la supervision periddica y los parametros a cumplirse.

Proceso de alojamiento

Procedimiento Reservas

Procedimiento Check in con reserva

Procedimiento Check in sin reserva

Procedimiento Limpieza y acondicionamiento de habitaciones
Procedimiento Limpieza y acondicionamiento de zonas comunes
Procedimiento Gestion de objetos olvidados

Procedimiento Encargo de equipaje

Procedimiento Atencién al cliente e informacion diversa

Procedimiento Check out

Proceso de Alimentacion

Procedimiento Prestacion del servicio de alimentacién

Procedimiento Preparacién de alimentos en cocina
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Se deberan mantener registros identificados durante el transcurso de la realizacion del
producto, con el objetivo de brindar un mayor detalle del cumplimiento de las actividades
desarrolladas por el personal del hotel, las no conformidades identificadas y las
oportunidades de mejora detectadas.

Para garantizar que los procesos se llevan a cabo de acuerdo a los procedimientos
establecidos y en condiciones controladas, se realiza la supervisién jerarquica de las

actividades que son realizadas por el personal del hotel.

2. Procesos relacionados con el cliente
a) Determinacién de los requisitos relacionados con el producto
El Hotel tiene la responsabilidad de determinar los requisitos especificados por el cliente
incluyendo las actividades de entrega y posteriores a la misma, asi como los requisitos no
establecidos por el cliente, pero necesarios para el cumplimiento del servicio y los
requisitos legales y reglamentarios (ISO 9001:2008).
El Hotel Chavin Sefiorial, mediante el procedimiento de Reserva, realiza las actividades
para determinar los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para
las actividades de entrega y las posteriores a la misma.
Los requisitos especificados por los clientes se refieren al tipo de servicio que desean que
les sean brindados. Para el servicio de alojamiento, se puede escoger entre diferentes
tipos de habitaciones, segun la cantidad de personas a hospedarse. Ademas este
requerimiento se puede realizar via telefonica, correo electronico y pagina web. Para el
servicio de alojamiento, se puede escoger entre los tipos de alimentos, como desayuno y
cena, ademas se puede escoger entre una variedad de alternativas, tanto para el
desayuno como para la cena.
Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o
para el uso previsto, son aquellos que el hotel decide implementar o brindar como una de
las partes constitutivas del producto, pero de forma opcional. En el caso del Hotel Chavin
Seforial, los requisitos no establecidos para el servicio de alojamiento, son las
amenidades de bafio, lo cual le brinda un atractivo adicional al servicio.
Asi mismo el Hotel debe verificar el cumplimiento de los requisitos legales y
reglamentarios para establecimiento de hospedaje (MINCETUR), requisitos de sanidad
vigentes para la prestacion del servicio de alimentacion (MINSA), asi como cualquier
requisito adicional necesario como el cumplimiento de las obligaciones tributarias
(SUNAT) y todas las disposiciones laborales (MINTRA).
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b) Revision de los requisitos relacionados con el producto

El Hotel Chavin Sefiorial, revisara los requisitos relacionados con el producto, antes de
comprometerse a proporcionar el servicio de alojamiento y alimentacién al cliente,
actividad que quedara definida en el procedimiento Reservas, mediante el cual, se realiza
la reserva del servicio y para esto, se lleva a cabo la revisiébn de la disponibilidad de
acuerdo al requerimiento del cliente, revision de clausulas del contrato, en caso de ser
cliente con contrato previo y revision de los requisitos del producto para el envio de la
cotizacion y carta de confirmacién de reserva.

Cuando se realice el requerimiento especial, el Jefe de Reservas y Recepcion revisara el
requerimiento realizado por el cliente a fin de verificar si la organizacién se encuentra en
condiciones de cumplir con lo solicitado. Esto descrito se establecera en el Procedimiento
Disefio y elaboracion del producto.

Por anterior,la revision de los requisitos se mantendra evidenciada en el programa de

gestién hotelera y también en los controles de registros establecidos como parte del SGC.

3. Comunicacion con el cliente

El Hotel Chavin Sefiorial debe implementar métodos eficaces para la comunicaciéon con
los clientes con respecto a la informacion del servicio de alojamiento y alimentacion, el
sistema de reservas, asi como sus mecanismos de mejoramiento del servicio mediante
retroalimentacién del cliente (ISO 9001:2008).

Mediante la pagina web de la empresa y los diferentes medios de comunicacién como son
las redes sociales, se informa a los clientes sobre las tarifas, ofertas, promociones y
caracteristicas sobre los servicios que brinda el hotel. Ademas se cuenta con folletos que
brindan informacién a los clientes, sobre las caracteristicas del servicio, distribucion de las
instalaciones del hotel y la direccion. Estos folletos se mantienen ordenados en el area de
recepcién y son entregados a los clientes en el momento en que hacen su llegada a las
instalaciones del hotel, asi mismo en el area de recepcién, se cuenta con mapas de la

ciudad de Trujillo para ser brindados a los clientes.

El Hotel Chavin Seforial dispondra de un correo electrénico el cual se designara
netamente para la atencién de quejas y sugerencias de clientes, que no hayan sido

expresados por alguna razon cuando estuvieron alojados en el hotel, también se
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dispondrd de un buzdén de sugerencias. Ademas se implementara el Procedimiento de
Gestion de quejas y sugerencias, mediante el cual, se definiran las actividades a seguir

para el correcto tratamiento de las quejas de los clientes.

El cliente podra comunicarse con la empresa, via telefénica o correo electrénico, en el
caso de tener alguna consulta. El cliente se podra comunicar mediante las vias descritas,
en el caso de tener dudas respecto a paquetes integrales, ofertas, promociones, dudas o

modificaciones respecto a reservas que hayan realizado, entre otros.
4. Disefio y desarrollo

El Hotel Chavin Sefiorial, debera planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.
Este proceso se llevara a cabo para el disefio de paquetes integrales de servicios y
también para innovaciones del paquete integral de servicios, asi como las ofertas y

promociones que permitan generar un mayor atractivo al servicio que se presta.

El paquete integral se encuentra conformado por los servicios de Alojamiento y
Alimentacion. Para considerar como disefio y desarrollo del paquete integral de servicios,
este debe tener como minimo mas de un servicio y ofertado para un grupo grande de

personas. El hotel considera como grupo grande a partir de 25 personas.

Las promociones son acciones de atraccién a clientes segun fechas especiales de
aniversario, feriados, fines de semana, festividades y/o solicitudes puntuales de clientes

por grupos.

Se establecerd el Procedimiento Disefio y Elaboracion del Producto, mediante el cual, se
definirdn las etapas del disefio y desarrollo, en las cuales se realizara la revision,
verificacién y validacion para cada etapa, ademas se estableceran los responsables y
autoridades de cada etapa y los registros de los resultados de las revisiones y de

cualquier accién necesaria que se generen en el proceso (ISO 9001:2008).

Los elementos de entrada para el disefio y desarrollo incluyen los requisitos funcionales y
de desempefio que son complementados con los requisitos del servicio, evidenciados
segun correos electrénicos de los clientes, cotizaciones, Recomendaciones y solicitudes,
solicitudes de reserva, investigacion de mercado, entre otros. Ademas, deben
considerarse también como elemento de entrada para el disefio y desarrollo de los

productos, requisitos legales y reglamentarios que se deben tener en consideracion.
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Los resultados del disefio y desarrollo, materializados en ofertas, promociones, nuevos
paquetes y cualquier otro elemento que genere mayor atractivo para el servicio, deben
proporcionar la informacion apropiada para la compra por parte del cliente, la realizacién y
prestacion del servicio que el hotel brinda, asi mismo se debe especificar las

caracteristicas de los productos que se ofertan al mercado.

Los productos que se ofertan como resultado del disefio y desarrollo, deben ser
evaluados en términos de su capacidad para cumplir los requisitos planteados, ello
permitira identificar problemas o insatisfacciones en el servicio y por tanto permitira
proponer las acciones necesarias para eliminar cualquier brecha entre las expectativas de

los clientes y la capacidad de desempefio de los resultados de disefio y desarrollo.

Se debe también realizar la verificacion para asegurar que los productos del resultado de
disefio y desarrollo cumplen los requisitos funcionales, de desempefio y legales. Asi
mismo, la validacién debe asegurar que el producto es capaz de satisfacer los requisitos
para su aplicacién y los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y mantener

los registros correspondientes como parte del control.

Se establecera el formato Plan de Trabajo, en el cual se detallardn todas las etapas a
realizarse para el proceso de disefio y desarrollo del producto. Cada nuevo disefio debera
cumplir con el plan especificado y los responsables del control y desarrollo del producto,

se encargaran de actualizar el plan de acuerdo a su avance.

El formato Seguimiento de Plan de trabajo, que se utilizara para cada producto disefiado y
desarrollado, en donde se registrara la revision, verificacién y validacién del disefio y
desarrollo del producto. Cabe mencionar, que el método utilizado para la validacion del
disefio y desarrollo del producto, se efectuara con la aplicacion de un plan piloto y/o
método de juicio de expertos, especialmente si esta se completa antes de la entrega del

producto.

Por ultimo, cada vez que se realice un cambio en el disefio y desarrollo del producto,
resultado del andlisis de la capacidad del producto para el cumplimiento de los requisitos
e informacién de entrada, se llevara a cabo la revision, verificacion y validacion, segun
sea apropiado y se aprobard antes de su implementacion. Ademas, la revision de los
cambios del disefio y desarrollo, incluira la evaluacion del efecto de los cambios en el
producto y de sus partes constitutivas (oportunidad de la oferta, precios y servicios

complementarios).
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5. Compras

Los productos (productos terminados e insumos de cocina), deberdn cumplir con los
requisitos de compra especificados en documentos donde se indique las caracteristicas

del producto y el criterio de conformidad de aceptacion del producto.

Con el objetivo de asegurar que los productos (productos terminados e insumos de
cocina) y/o servicios adquiridos, cumplan los requisitos acordados de antemano con los
proveedores, sera necesario que se evalle de forma periddica a los proveedores, de esta
manera se tendra en cuenta su capacidad de suministro de productos que se encuentren
acordes y cumplan con las especificaciones y requisitos de los mismos. Ademas, de ser el
caso, detectar a los proveedores que tengan en su historial no conformidades en los
productos entregados, con lo cual se plantearia mejorar el control a los proveedores o la
busqueda de nuevos proveedores que suministren productos de calidad. Para lo cual, se
implementara el Procedimiento de Evaluacién y Revaluacion de proveedores y al término

de este proceso, se tendra como resultado, una lista de proveedores homologados.

Para una mejor gestion de las compras de productos, se elaborard e implementara el
Procedimiento de Compra y Adquisicién de productos. Mediante este procedimiento se
estableceran los criterios, actividades, responsables calificados y registros relacionados al

proceso de aprovisionamiento.

Una vez que los productos han sido suministrados por los proveedores, se asegurara que
los productos cumplan con los requisitos especificados, mediante la verificacion de los
productos comprados. Para llevar a cabo la revisidbn e inspeccion de los productos

comprados, se tendra en cuenta lo siguiente:

e La cantidad del producto pedido, debera coincidir con la cantidad pedida en las
especificaciones de compra.

e Los productos y articulos debe cumplir con las caracteristicas descritas en las
especificaciones.

e La fecha de caducidad de los insumos y articulos, sea superior al plazo
previsto para su consumo.

¢ Los embalajes deberan estar intactos, sin presentar dafios que atenten contra

la calidad de los mismos.
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En el caso de que no se cumpliera con los requisitos y sobre todo con los items que se ha
descrito anteriormente, se considerara una no conformidad y se tendra en cuenta para la
evaluacion periodica de los proveedores. Ademas, para optimizar la recepcion y
verificacion de los productos, se establecera un Procedimiento de Recepcion, verificacion
y almacenamiento de los productos, en el cual se definirdn los criterios a utilizar, las

actividades, responsables y registros relacionados al proceso.

3.2.10. Produccién y prestacion del servicio

La prestacion del servicio se realiza bajo condiciones controladas que impliquen contar
con la disponibilidad de informacién de caracteristicas del producto, de equipos y recursos
necesarios, asi como personal calificado que permita asegurar la utilizacion de métodos y
procedimientos especificos para generar el mayor nivel de satisfaccién con el cliente. Este
proceso implica el control, la identificacién, la preservacion del producto, asi como el

control de los equipos.
1. Control dela produccién y prestacion de Servicios

El Hotel Chavin Sefiorial, debera planificar para llevar a cabo la prestacion del servicio
bajo condiciones controladas. Para lograr lo anterior, se han establecido procedimientos
operativos tanto para el proceso de alojamiento como para el proceso de alimentacion, los
cuales deberan ser conocidos y cumplidos por el personal que realiza las operaciones y
actividades diarias. Para garantizar el conocimiento de estos, se establecera el
procedimiento de competencia y formacién del personal que ha sido antes mencionado,
para asegurar que el personal tiene conocimiento acerca de los requisitos del producto,
asi como de actividades a desarrollar y de sus normas de servicios a cumplir (tiempo de
Sservicio).

Se dispondran de instructivos que se encontraran en los puntos de trabajo para referencia
del personal que realiza actividades operativas.

Cabe resaltar, que todo el personal, incluyendo los jefes/responsables de procesos,
deberan estar capacitados y tener conocimientos sobre sus funciones a desempenfar. En
el caso de los jefes/ responsables de proceso, deberan tener claro sus funciones de
supervision y control rutinario de los procesos de realizacién del producto. Los jefes de
Reservas y Recepciéon, la Gobernanta y el Jefe de Alimentos y Bebidas seran los

encargados de realizar el seguimiento de las actividades y procesos realizados por el
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personal operativo, para lo cual utilizardn formatos de control como los checklist, mediante
el cual supervisaran y controlaran el cumplimiento de los requisitos establecidos, tanto

para el proceso como para el cumplimiento de las caracteristicas de los productos.

El programa de gestién hotelera del Hotel Chavin Sefiorial, es una herramienta de soporte
que contribuira al aseguramiento de las condiciones controladas mediante sus aplicativos
de:

e Gestion de reservas

e Gestion del Check in/ Check out

e Gestion de la facturacion

e Genera el reporte de habitaciones para las camareras

2. Identificacion y Trazabilidad

El Hotel Chavin Sefiorial, identifica de principio a fin, la prestacion del servicio, con la
ayuda del Programa de gestién hotelera. Mediante este programa, a partir del nimero de
habitacion, proporciona los datos necesarios para poder conocer el historial de las
estadias de los clientes del hotel. Ademas, permite conocer en qué fecha se han
producido las entradas y las salidas de los clientes, el tiempo de permanencia y los

servicios y requerimientos solicitados.

Conociendo el numero de habitacién donde se aloj6 el cliente y la fecha de estancia, se

pueden conocer todas las caracteristicas e importe de los servicios brindados.

Todos los productos ofrecidos en el hotel se encuentran debidamente identificados y los
clientes cuentan con la informacion necesaria de los mismos. Adicionalmente, los
instrumentos de comunicacion que utiliza el hotel, contribuye a la clara identificacién de

los mismos.
3. Propiedad del cliente

El Hotel Chavin Sefiorial asegura el cuidado de los bienes que son propiedad del cliente,
mientras estos se encuentren bajo el control de la organizacion. El hotel, debe identificar,
verificar, proteger y salvaguardar los bienes del cliente como objetos de valor, los cuales
son pedidos para su resguardo en la caja fuerte del hotel, en el proceso de check in del
cliente; asi mismo cuando se encuentren objetos olvidados en las habitaciones o zonas

comunes estos son reportados en recepcion, registrados en el formato lost and found, en
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el cual se ingresa la informacion sobre las caracteristicas del objeto, colaborador que lo
encontr6 y la fecha correspondiente. Para mejorar la gestion de las actividades
correspondientes a la gestiébn de objetos olvidados, se implementara el Procedimiento

Gestion de objetos olvidados.

También tiene responsabilidad del control con el objetivo de proteger el valor de los
elementos como: los equipajes y los vehiculos de los clientes. Los equipajes que han sido
encargados por los clientes son controlados y custodiados en un ambiente destinado por
el hotel, hasta que los mismos reclamen su equipaje. En el caso de los vehiculos de los
clientes, estos son resguardados en el estacionamiento vehicular del hotel y seran

controlados y vigilados a través de las camaras de seguridad.

Los datos personales que son suministrados por el cliente, también forman parte de la
propiedad del cliente, los cuales seran protegidos por la empresa. Los datos de los

clientes solo seran suministrados a otra persona, con el consentimiento del mismo.

En caso de pérdida o robo de algun bien del cliente, la administracion del hotel debera
responsabilizarse de lo sucedido y sufragar los gastos de reposicion de dichos objetos.
Todo lo relacionado al tratamiento de la pérdida de un bien del cliente, sera registrado en
el formato Tratamiento de los bienes que son propiedad del cliente.

4. Preservacion del producto

El Hotel Chavin Sefiorial asegurara la preservacién del producto en sus procesos de

Alojamiento y Alimentacion, para mantener la conformidad con los requisitos.

Las acciones de mantenimiento preventivo y correctivo, la limpieza continua y la revision
oportuna, asi como la informacion capturada de los clientes permite preservar cada una

de las partes constitutivas del producto.

Para el proceso de alimentacién la preservacion del producto incluird la identificacion,
correcta manipulacion, adecuado almacenamiento y refrigeracion de los productos a ser
utilizados en la cocina para la preparacion de los alimentos, para lo cual, con el objetivo
de brindar alimentos y bebidas de calidad, que se produzcan de una manera Optima,
asegurando su inocuidad, se implementaran instructivos como: Instructivo de recepcion,
mantenimiento y refrigeracion de alimentos, instructivo de almacenamiento de mercancia

e instructivo de manipulacion de alimentos.
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5. Control de los equipos de seguimiento y medicidn

El Hotel Chavin Sefiorial a través del Representante del SGC y el coordinador de
mantenimiento, deberan determinar el seguimiento y la medicién a realizar y los equipos
de seguimiento y mediciéon que proporcionen evidencia de la conformidad del producto

con los requisitos determinados (ISO 9001:2008).

Se debera implementar y establecer equipos de verificacién, para el seguimiento y
medicion de las condiciones de temperatura, tiempo, luz, humedad y para la configuracion
del programa de gestion hotelera para las actividades de medicion y seguimiento, con una
determinada frecuencia, con el objetivo de confirmar su capacidad para mantener la

idoneidad para su uso.

Con el objetivo de asegurar que los resultados obtenidos por las actividades de
seguimiento y medicion de los equipos sean correctos, se implementara el Procedimiento
Calibracion y control de equipos de seguimiento y medicion. Este procedimiento,
establecera los patrones de referencia a seguir para la calibracion de los equipos de
seguimiento y medicion, los intervalos de calibracion, las actividades y operaciones y los
registros que se generen por su aplicacion. Ademas, los resultados de la calibracién de
los equipos de seguimiento y medicion, deberan conservarse en registros que evidencien
los resultados, con el objetivo de ser revisados en las proximas mediciones y poder
identificar si se encontraron desajustes en los mismos. La Ficha de calibracion y ajuste de
equipos de seguimiento y medicién, sera el formato que servira para evidenciar el registro

de la calibracion y ajustes.

El personal que se encargara de realizar la metrologia de los equipos, deberan ser
personas con conocimientos de la forma correcta de utilizar los instrumentos que se
emplea, por lo cual, como actualmente no se tienen establecidos los dispositivos de
seguimiento y medicién, se deberd capacitar al personal del departamento de

mantenimiento para que realicen con eficiencia las actividades descritas.

124



3.2.11. Medicion, Andlisis y Mejora

El Hotel Chavin Sefiorial debera implementar procesos de medicion, analisis y mejora
para demostrar la conformidad con los requisitos del producto, asegurar la conformidaddel
SGC y mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad (ISO
9001:2008).

1. Seguimiento y medicion

a) Satisfaccion del cliente

El Hotel Chavin Sefiorial ha establecido e implementado una herramienta para medir el
cumplimiento de los requisitos del cliente, mediante una encuesta de satisfaccion del
cliente. Esta encuesta es aplicada a los clientes en el area de recepcion, accién que
ejecuta con todos los clientes que se encuentran de salida después de haber utilizado los
servicios del hotel. El formato de Encuesta de Satisfaccién del Cliente se encuentra en el
Anexo 11.

b) Auditoria interna

El Hotel Chavin Sefiorial, debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados
para determinar si el Sistema de Gestion de Calidad es conforme con las disposiciones
planificadas, con los requisitos de la norma ISO 9001:2008 y con los requisitos del SGC
establecido (1ISO 9001:2008).

Para llevar a cabo de forma ordenada las auditorias internas en la empresa, se
implementara el Procedimiento Auditoria Interna, en donde se presentaran los criterios a
ser considerados para la planificacibn y ejecucién de las auditorias internas, su
frecuencia, la metodologia aplicada, responsables y los registros generados.

Se ha tomado la decisién que el Sistema de Gestion de Calidad, debera auditarse en
todos los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2008, minimo una vez al afio.

Se elaborard un Plan Anual de Auditoria Interna, el cual sera desarrollado por el
Representante del Sistema de Gestion de Calidad, y este documento sera aprobado por
el Gerente General.

El Plan Anual de Auditoria interna se presenta en el Anexo 12 y en el Anexo 13, aparece
el formato del Programa de Auditoria interna, el cual es elaborado por el Auditor lider

seleccionado, de acuerdo al Plan Anual de Auditoria Interna establecido, mediante el cual
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se establece el detalle del alcance, el departamento a auditar, los responsables de cada
una de las actividades a llevarse a cabo en la auditoria y los registros generados en el

proceso.

Se debera tener en cuenta que las personas que lleven a cabo las Auditorias Internas,
tienen que ser personas calificadas para evaluar los puntos y requisitos de la norma ISO
9001:2008, ademéas de tener otras cualidades como la integridad, imparcialidad,
objetividad, y capacidad de andlisis y por dultimo, no deben estar directamente
involucrados con el departamento o proceso a auditar. Por lo cual, el Especialista en
Gestion de Calidad se encargara de designar y realizar las capacitaciones al personal
designado, en temas referentes a Sistemas de Gestion de Calidad, Norma 1SO 9001 y
realizacion de auditorias.

Después de haberse llevado a cabo las auditorias, en el caso de haber encontrado no
conformidades, éstas deberdn ser documentadas e informadas a los responsables del
departamento o proceso auditado, para que se apliquen las correspondientes acciones
preventivas/ correctivas sobre las deficiencias halladas y luego, en posteriores auditorias
de seguimiento, se realizard la verificacion del desempefio de las acciones ejecutadas con
la finalidad de prevenir su repeticion. Finalmente, los registros de las auditorias
realizadas, las acciones llevadas a cabo y sus dictamenes se encontraran disponibles
para que la Gerencia General pueda revisarlas por medio del Informe de Auditoria Interna,

el cual se encuentra en el Anexo 14.

c) Seguimiento y medicién de los Procesos

El Hotel Chavin Sefiorial, con la finalidad de realizar el seguimiento y medicién de los
procesos, evaluar su desempefio y control sobre los mismos, identificara las acciones de
seguimiento y medicion mediante la utilizacion de la Ficha de caracterizacién de procesos.
Ademas mediante los indicadores de gestion establecidos para los principales procesos
del Sistema de Gestion de Calidad, se podra realizar una éptima medicion del desempefio
de los procesos con los que se encuentran relacionados, los cuales se encuentran dentro
del alcance del SGC. Ademas también se realiza el seguimiento y medicién de los

procesos mediante auditorias internas.
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La informacion resultante de los indicadores, junto con la que se obtiene en las auditorias
internas, formaran parte de los elementos de entrada para la mejora continua de los

procesos.
d) Seguimiento y medicion del Producto

El Hotel Chavin Sefiorial, verificara el cumplimiento de las caracteristicas del producto,
mediante mecanismos de observacion y chequeo de verificacion de los procesos

desarrollados por el personal.

Ademds, se implementaran los Planes de Control para cada servicio (alojamiento y
alimentacion). Mediante estos planes, se definen las caracteristicas del servicio que se
deben de controlar en cada una de las fases del proceso de realizacién, las cuales deben

indicar lo siguiente:

- Documentacion a utilizar con los criterios de aceptacion y rechazo para cada una
de las caracteristicas.

- Responsable de llevar a cabo el control

- Frecuencia del control

- Registro en el cual se debe de evidenciar los resultados de dicho control y en

donde figurara la firma del responsable, asi como la decision que se toma.

Los formatos de control como los check list, utilizados por los jefes/responsables de los
departamentos involucrados con el proceso de realizacién del producto, serviran de
soporte para realizar el seguimiento y medicién del producto en cada una de las etapas
del proceso. Los registros que den como resultado el seguimiento y medicion del

producto, indicaran las personas que autorizan la liberacion del producto al cliente.

El formato del Plan de Control se encuentra en el Anexo 15.

2. Control del producto no conforme

El control de producto no conforme, cumple para productos que se han detectado no
conformes antes de ser brindados, asi como aquellos que fueron detectados por los

clientes y que han generado quejas y reclamos por parte de los mismos.

El Hotel Chavin Sefiorial, debe asegurarse que el producto que no sea conforme con los

requisitos establecidos, se identifique y controle para prevenir su uso no intencionado o su
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recurrencia, para lo cual se implementara el Procedimiento de Control de Producto no
conforme, mediante el cual se definiran los controles, las responsabilidades y autoridades

gue se encargaran de tratar dicho Producto no conforme (ISO 9001:2008).

Las soluciones brindadas o acciones necesarias tomadas para subsanar el producto no
conforme, seran registradas y documentadas. Ademas se utilizara el formatoReporte de
Producto no conforme, en el cual, se describiran detalladamente y se analizara la no
conformidad, también se describiran las correspondientes acciones preventivas y/o
correctivas propuestas y su correspondiente verificacion para demostrar su conformidad
con los requisitos.El formato de Reportede ProductoNo conforme se encuentra en el
Anexo 16.

3. Andlisis de datos

El Representante del SGC y el Comité de Calidad, seran los responsables de determinar,
recopilar y analizar los datos necesarios con el objetivo de verificar la eficacia y capacidad
del SGC, y también para poder identificar las oportunidades de mejora del mismo
utilizando la informacioén obtenida por lo indicadores de los procesos principales que han
sido identificados. (ISO 9001:2008).

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre satisfaccion del cliente,
conformidad de requisitos del producto, procesos y oportunidades para llevar a cabo

acciones preventivas e informacién de compras y proveedores.

A partir de este andlisis de datos, se podra determinar la tendencia de los procesos y
evaluar el nivel de gestion de los mismos, con el objetivo de proponer y ejecutar acciones
preventivas y correctivas, las cuales permitan la mejora continua y aumentar el nivel de

eficacia global de la empresa.

4. Mejora Continua

El Hotel Chavin Sefiorial, debera fomentar en el personal de la empresa, la busqueda
constante de mejora continua, el cual incentive y promueva buscar e identificar
oportunidades que permitan optimizar los procesos que se realizan, para brindar los

servicios que ofrece la empresa.

El hotel debe mejorar continuamente la eficacia del SGC utilizando (ISO 9001:2008):
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¢ Politica y objetivos de la calidad

e Resultados de las auditorias internas
e Analisis de datos

e Acciones Correctivas y Preventivas

e Revision del SGC.

Cabe resaltar, que toda documentacion referente al Sistema de Gestidon de Calidad,
deberd ser actualizada por los responsables de los procesos y que la Gerencia General

se encargara de la revisién y aprobacion de las maodificaciones llevadas a cabo.

Ademéas el Representante del SGC tendra la responsabilidad de verificar que la
documentacién que se encuentre disponible sea vigente y que se utilicen las versiones

mas actuales.

a) Acciones Preventivas y Acciones Correctivas

La empresa implementara el Procedimiento Accion Preventiva/Correctiva, con el objetivo
de eliminar las causas de las no conformidades para evitar que estas se vuelvan a repetir
y ademas asegurando que estas acciones tomadas sean las mas idéneas y se ajusten a

la medida de las no conformidades identificadas.

A través de este procedimiento, se definirdn los criterios, actividades a realizar, los
responsables y los registros relacionados. Ademas, en el Anexo 17, se encuentra el

Reporte de Accién Preventiva/Correctiva.
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Capitulo IV Implementacion
4.1. Plan de Implementacion del Sistema de Gestién de Calidad

Luego de haber llevado a cabo la propuesta y desarrollo del Sistema de Gestiéon de
Calidad, se elabora el Plan de Implementacién del SGC, el cual contiene el esquema y las
etapas que conforman la implementacion del sistema, para ser ejecutadas posteriormente

en el hotel.

A continuacion, se detallan las etapas y actividades a seguir para la implementacion del

Sistema de Gestién de Calidad.

Etapa 0: Preparacion y disefio

El punto inicial para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en el hotel, se
encuentra definido por la Politica y Objetivos de la calidad, el alcance del SGC vy el
analisis de procesos.

Inicialmente, se ha establecido que el alcance del SGC, abarcard los procesos
desarrollados por el hotel para lograr la elaboracién del servicio final: Alojamiento y
Alimentacion. En este marco, se ha llevado a cabo el establecimiento de la Politica y
Objetivos de calidad, los cuales son considerados de suma importancia para la
implementacion del SGC, debido que mediante estos, se definen la perspectiva de la
implementacion del SGC y se establecen los indicadores para el control de los procesos
gque se encuentran dentro del alcance del SGC, los cuales se muestran en la Tabla 6.

Se han determinado los principales procesos y su interaccién en el mapa de procesos del
hotel. Queda a cargo de la empresa, llenar y completar las fichas de caracterizacién de
procesos que se muestra en el Anexo 5, con informacion importante sobre los procesos
que se encuentran incluidos dentro del alcance Sistema de Gestion de Calidad del Hotel
Chavin Sefiorial.

Se ha formulado el Manual de Calidad, en el que se presenta la estructura del Sistema de
Gestion de Calidad. También se ha elaborado la Tabla Resumen de Documentos y
Registros conforme a la norma ISO 9001:2008, donde se muestra toda la documentacion
necesaria de acuerdo a lo establecido en la norma, para el cumplimiento de los requisitos
documentarios de la misma, que deberan ser elaborados por la empresa.

Finalmente, se llev6 a cabo el diagndstico de la situacion actual del hotel, con el objetivo
de determinar el panorama en que se encuentra antes de la implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad, basado en la norma ISO 9001:2008.
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Antes de la implementacién del SGC en la empresa, se debera asegurar que la Gerencia

General del Hotel Chavin Sefiorial, se encuentre comprometida con el proyecto de calidad

para impulsar las actividades a realizarse y formar parte activa del proyecto.

Etapa 1: Presentaciéndel proyecto

En esta etapa, se realiza las siguientes acciones (Ugaz, L., 2012):

1.

Presentacion del proyecto a la Gerencia General del hotel, a cargo del
Representante del SGC (Especialista contratado).

Planificacion del Plan del SGC por parte del Gerente General y el Representante
del SGC, en donde se definira la secuencia, estrategias de consecucién y
actividades a llevar a cabo.

Presentacion del proyecto al Comité de Calidad, por parte del Gerente General,
en esta presentacion se comunica el alcance que el SGC tendra en la empresa
hotelera, de igual manera realiza la comunicacion y difusion de la Politica y
Objetivos de Calidad a todos los niveles de la organizacion, utilizando
mecanismos de comunicacion interna como: correo electronico y paneles

informativos.

Los principales objetivos que busca esta etapa son (Ugaz, L., 2012):

Presentar el proyecto y sustentar aquellos conceptos relacionados al Sistema de
Gestion de Calidad.

Presentar al equipo que trabajara para definir e implementar el SGC en hotel.
Motivar y concientizar al personal miembro de la organizacion, para lograr su
colaboracion con el proyecto.

Definir los mecanismos de comunicacion para el aporte de sugerencias: correo

electrénico, buzén de sugerencias, reuniones, entre otros.

Etapa 2: Planificacion del proyecto

En la etapa de planificacion del proyecto, se deben de definir todos los recursos a utilizar

para llevar a cabo la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad.

El Plan de implementacién del proyecto, el cual determina las actividades a llevar a cabo,

Su secuencia y las estrategias para su consecucién, sera realizado por el Representante

del SGC y elevado a la Gerencia General para su aprobacion, asi mismo, se elegiran a

los auditores internos, los cuales seran capacitados llevar a cabo de una manera éptima

las auditorias. Las capacitaciones seran brindadas por el Representante del SGC.
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El Comité de Calidad es capacitado por el Representante del SGC en cuanto a sus
responsabilidades y accionar antes, durante y después de la implementacién del Sistema
de Gestion de Calidad (Ugaz, L., 2012).

La responsabilidad del Comité de Calidad serd4 asegurar los recursos fisicos como:
software, hardware, equipos, material didactico y el acondicionamiento de Ila
infraestructura de la empresa, mediante la preparacion y organizacion de las zonas de

trabajo para la implementacion del SGC (Ugaz, L., 2012).

Etapa 3: Sensibilizacién y Capacitacién
En la etapa de sensibilizacién se concientiza y capacita al personal del hotel en temas de
Calidad y Sistema de Gestion de Calidad.
La responsabilidad de la sensibilizacién estd a cargo del Gerente General y el
Representante del SGC, asi mismo y en momento diferente se planificara un programa de
capacitacion, para la adquisicion de nuevas competencias en Calidad y Sistemas de
Gestion de Calidad a través de cursos-talleres en fechas que oportunamente de daran a
conocer. Estos cursos-talleres seran dictados por el Representante del SGC, pudiendo
contarse con apoyo externo de capacitadores.
Se conformaran grupos de trabajos conformado por miembros pertenecientes a los
departamentos involucrados en el cumplimiento del SGC. Se debera disponer de material
didactico relacionado con temas de calidad y SGC para reforzar conceptos, asi mismo,
con una evaluacién para determinar el nivel de comprensién sobre las capacitaciones
recibidas (Ugaz, L., 2012).
Los temas en los que el personal sera capacitado se encuentran relacionados con la
ejecucion del trabajo, la resistencia al cambio, la necesidad de implementacion del SGC,
los beneficios de la implementacion del SGC y las ventajas y mejoras que la
implementacién trae consigo y sistemas de trabajo que ayudaran a llevar a cabo las
tareas y actividades con mayor eficiencia.
Los principales objetivos a cumplir en esta etapa son (Ugaz, L., 2012):

e Participacién de todo el personal en el proceso de mejora

¢ Concientizacion de la importancia del aporte individual

e Entendimiento de la justificacion del cambio

¢ Incrementar la efectividad del personal capacitado

e Facilitar la comprensién de la gestién de procesos y su ejecucién y desarrollo.

e Desarrollar y gestionar correctamente la documentacién sobre el SGC.
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e Brindar los conocimientos y metodologias para el apropiado funcionamiento
del SGC.

Etapa 4: Implementacién del SGC

El Gerente General lidera la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad. El
Representante del SGC, sera el ejecutor principal para su implementacion.
El inicio de la implementacion contempla (Ugaz, L., 2012):

1. Convocatoria de todo el personal.

2. Exposicion por parte del Gerente General acerca del alcance, importancia y logros

a obtener.
3. El Representante del SGC complementa la presentacién con la metodologia de
trabajo, el apoyo que se espera del personal del hotel y el compromiso de todos.

En la etapa de Implementacion del SGC, todo el personal del hotel y en cada uno de los
departamentos al que pertenecen, desarrollan y aseguran la existencia de la
documentacién necesaria que soporta al Sistema de Gestién de Calidad. Este trabajo
sera supervisado y gestionado por los miembros del Comité de Calidad.
Los miembros del Comité de Calidad, se convierten en asesores personalizados, asi
como en capacitadores, por lo que estan en condicién de absolver dudas e inquietudes
que en el camino puedan surgir (Ugaz, L., 2012).
La documentacion a la que se hace referencia lineas arriba se encuentra conformada por:

- Manual de Organizacion y Funciones

- Procedimientos de procesos del hotel

- Formatos de control

- Fichas de caracterizacion de procesos

- Instructivos
Luego del desarrollo de toda la documentacion referente al Sistema de Gestion de
Calidad, el Comité de Calidad distribuird dicha documentacion al personal de cada
departamento del hotel para su mantenimiento y puesta en practica. Ademas, es el
Comité de Calidad, el responsable de asegurar su total transparencia y comprension.
El Comité de Calidad realizara el seguimiento a todos los departamentos del hotel,
mediante visitas, capacitaciones adicionales, atencion continua y personalizada a las
inquietudes del personal del hotel; asi mismo supervisard la realizacion de procesos y se
encargard de asesorar al personal en sus funciones, facilitando los recursos y

herramientas (Ugaz, L., 2012).
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El Representante del SGC, comunicara periodicamente a la Gerencia General, acerca de

los avances, la evolucion y el desarrollo del proyecto de implementacion.

Etapa 5: Verificacién y validacién

En la etapa de verificacion y validacion, se deben establecer los mecanismos necesarios
para realizar el analisis, medicién y seguimiento del Sistema de Gestién de Calidad, con
la finalidad de verificar y evaluar su eficacia y grado de implementacion.

El Representante del Sistema de Gestion de Calidad elaborara el Plan Anual de Auditoria
Interna, el cual sera aprobado por el Gerente General, para que luego los auditores
internos seleccionados, procedan a la ejecucion de la misma (Ugaz, L., 2012).

A partir de la evaluacion y seguimiento del sistema, se logran identificar las no
conformidades y las oportunidades de mejora del Sistema de Gestién de Calidad, para
luego realizar las acciones necesarias, ya sea correctivas o preventivas para subsanarlas.
Ademas, mediante la recopilacion y analisis de datos que se obtienen a través de los
indicadores de procesos y de la satisfaccion del cliente se llevara a cabo la evaluacion del
desempefio del SGC y se identificaran oportunidades de mejora, que seran presentados a
la Gerencia General del hotel por el Representante del SGC y los miembros del Comité de
Calidad (Ugaz, L., 2012).

Etapa 6: Mejora continua

Con el objetivo de resolver las no conformidades, encontrar las causas que la generaron y
realizar las acciones correctivas y/o preventivas, es necesario asegurar la existencia de
un proceso de mejora continua (Ugaz, L., 2012).

Los miembros del Comité de Calidad, serdn los responsables de analizar las no
conformidades identificadas y a partir de su analisis, implementar acciones correctivas y/o
preventivas, como parte de oportunidades de mejora para el sistema, teniendo en
consideracion los recursos con los que se cuenta. Los miembros del Comité de Calidad se
haran cargo de llevar a cabo el seguimiento de los planes de mejora yla comprobacién de

la eficacia de los resultados que se alcanzaron (Ugaz, L., 2012).

Etapa 7: Certificacion

Una vez que se ha realizado la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad y se

encuentre en marcha, se sugiere pasar a la siguiente etapa légica para el hotel, que
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consiste en certificar el Sistema de Gestion de Calidad implementado. Para ello, se
considerara la contratacion de una entidad certificadora (Ugaz, L., 2012).

Para iniciar el proceso de certificacion, el Representante del SGC, debera realizar la
planificacion de la certificacidn, recibir por lo menos dos propuestas, presentarlas a
consideracion del Comité de Calidad y luego a la Gerencia General para la aprobacion
correspondiente para gue se inicie con el proceso.

A partir de la aprobacién de la propuesta de certificacion, el Representante del SGC
comunicara a la entidad certificadora la decisién de la gerencia.

La entidad certificadora sugerira llevar a cabo la auditoria de etapa 1 o pre-certificacion en
donde se realiza la evaluacion del Sistema de Gestién implementado en el hotel. Después
de la evaluacion del SGC, se obtienen los resultados de la misma, esta es analizada por
el Comité de Calidad, el cual propone y lleva a cabo las acciones necesarias para
subsanar las no conformidades identificadas. El reporte de no conformidades detectadas,
sus correspondientes acciones correctivas y/o preventivas y la mejora del sistema es
presentado al Gerente General con el objetivo que apruebe la realizacion de la auditoria
etapa 2 o auditoria de certificacion (Ugaz, L., 2012).

Una vez que se ha llevado a cabo la auditoria de certificacion y de ser favorable el
resultado de la misma, el hotel obtendra la certificacion ISO 9001:2008.

El Plan de Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, se muestra en la Tabla 18,

ellas y sus correspondientes estrategias para llevar a cabo el cumplimiento de los

objetivos establecidos por cada actividad de implementacién.
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Tabla 18: Plan de Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

ETAPA

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

OBJETIVOS

ESTRATEGIA

Presentacion
del proyecto

Presentacion y sustentacion del proyecto
a la Gerencia General.

Representante del
SGC

Aprobar proyecto

Reunién para la presentacion y revision del
proyecto.

Planificacion de la implementacion del
proyecto

Gerente General y
Representante del
SGC

Planificar y determinar las herramientas
idoneas y necesarias para realizar la
implementacion.

Reunién para establecer estrategias y
actividades para la implementacion del
SGC.

Presentacion del proyecto al Comité de
Calidad

Gerente General

Comunicar requisitos establecidos para
el SGC y las responsabilidades de cada
uno de los miembros.

Reuniones y comunicacion via correo
electrénico.

Reunién de la Gerencia General con los
involucrados en el sistema

Gerente General

Comunicar la Politica de Calidad,
Objetivos de Calidad y Alcance del
SGC

Difusién a todo el personal mediante
paneles informativos y correo electrénico.

Planificacion
del Proyecto

Gestion del Plan de implementacion del
SGC.

Representante del
SGC

Determinar las herramientas
consideradas necesarias para llevar a
cabo la implementacion

Estudio del diagnéstico de la empresa
para establecer el cronograma de
actividades, su frecuencia y la estrategia
de cada etapa.

Establecimiento y gestién de los
recursos humanos.

Gerente General y
Representante del
SGC

Identificar al personal involucrado,
designar sus funciones y
N "

Comunicacién a todo el personal del hotel
y seleccién del personal idoneo.

Suministro de recursos fisicos y el
acondicionamiento de infraestructura

Comité de Calidad

Asegurar los recursos fisicos y
organizar las zonas de trabajo.

Mantenimiento y registro del inventario del
hotel y verificacién de las zonas de trabajo.

Sensibilizacié
ny Formaciéon

Sensibilizacién y difusion al personal de
la empresa sobre ISO.

Gerente General y
Representante del
SGC

Sensibilizaciéon y comprometimiento del
personal del hotel, para el desarrollo del
SGC.

Reuniones entre miembros del hotel y
difusion de informacién mediante paneles
de informacioén y correos electrénicos.

Preparacion del material didactico,
infraestructura y mobiliario para llevar a
cabo las capacitaciones.

Comité de Calidad

Identificacion y facilitamiento de los
recursos necesarios para llevar a cabo
las capacitaciones.

Listado y registro del material y
herramientas didacticas, ademas de
infraestructura y mobiliario apto para
realizar las capacitaciones.

Capacitacion del personal y formacion
continua sobre temas de Calidad y
laestiéon del SGC

Gerente General,
Representante del
SGCv

Dotar de los conocimientos necesarios
al personal sobre el SGC, ademas de
incrementar su eficiencia.

Cursos de capacitacion ISO 9001 y
gestion de calidad.

Evaluacioén de los conocimientos
adquiridos mediante las capacitaciones
recibidas.

Comité de Calidad

Determinar, comprobar y reforzar los
conocimientos adquiridos por el
personal.

Evaluacion a través de examenes de
conocimiento y registro de los resultados
de las capacitaciones recibidas.

Implementaci
6n del SGC

Desarrollo de la documentacion que da
soporte al SGC.

Comité de Calidad

Preparacion de las herramientas
documentarias necesarias a utilizar
para llevar a cabo la implementacién del

Instruccion y revision de la
documentacion.

Organizacion y distribucion de la
documentacién soporte del SGC a toda
la organizacion.

Comité de Calidad

Garantizar los recursos necesarios para
llevar a cabo las actividades

Registro, clasificacion y control de la
documentacion distribuida a los
departamentos del hotel.

Inicio de Operaciones para la
implementacién del SGC.

Gerente General y
Comité de Calidad

Ejecutar los procesos y poner en
préactica la documentacion previamente
establecida.

Comprobar la existencia de personal
idéneo y las herramientas para el inicio de
operaciones.

Seguimiento constante de la
implementacién y desarrollo del SGC.

Comité de Calidad

Asegurar y comprobar que los procesos
y la documentacién se encuentran
acorde a lo establecido en el disefio.

Revisién y continua comparacion entre el
disefio establecido y el desarrollo del SGC.

Verificacion y

Planificacién del Plan Anual de Auditoria
Interna y su ejecucioén previa aprobacion.

Representante del
SGC

Identificacién de no conformidades, asi
como de oportunidades de mejora en el
SGC.

Seguimiento y control del cumplimiento del
Plan Anual de Auditorias internas.

i i6 I, - . . Verifi ion del cumplimien . P
Validacion Recopilacién de indicadores, informacion oy . erfficac 9 del cumplimiento y Resgistro y analisis de resultados
datos Comité de Calidad |desempefio de la empresa en el obtenidos
y ) desarrollo del SGC. .
Correccién de no conformidades, _ . . Seguimiento de las no conformidades
. . . o . Mantenimiento de la eficacia del SGC en|. o . . . -
mediante acciones correctivas y Comité de Calidad R identificadas para la inmediata aplicacion
. la organizacion. - )
preventivas. de la accion correspondiente.
’ . - BuUsqueda continuada de herramientas y
Mejora Hallazgo e implementacion de L . . . . B X .
. X . Comité de Calidad |Mejorar continuamente el sistema. metodologias de trabajo para mejorar el
Continua oportunidades de mejora.

sistema.

Seguimiento a las mejoras realizadas en
los procesos.

Comité de Calidad

Comprobar los resultados alcanzados.

Registro y evaluacion de las mejoras
implementadas y difusion de las lecciones
aprendidas.

Certificacion

Desarrollo de la Auditoria de Pre-
certificacion.

Entidad certificadora

Evaluar el nivel de cumplimiento de los
requisitos del SGC de la empresa.

Evaluacion previa del SGC en la empresa.

Andlisis de resultados de la pre-
certificacion y correcciéon de no
conformidades identificadas en la etapa.

Entidad certificadora
y Comité de Calidad

Andlisis y correccion de las no
conformidades y observaciones
identificadas.

Realizacion de un informe conteniendo los
resultados y correcciones de la pre-
certificacion.

Realizacion de Auditoria para la
certificacion.

Entidad certificadora

Obtener la certificacion ISO 9001:2008

Revision general del Sistema de Gestion
de Calidad.

Fuente: Elaboracion Propia; Ugaz, L., (2012)
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4.2. Cronograma de Actividades

De acuerdo a lo especificado y descrito en el plan de implementacién, en donde se
establecieron las etapas, los responsables y las estrategias para cumplir con los objetivos
establecidos para cada etapa, se procede a elaborar el cronograma de actividades del
proyecto, mediante el cual se realiza el seguimiento y control de todas las actividades a
llevarse a cabo para la implementacion del SGC.

El tiempo estimado de duracion del proyecto es de 48 semanas, esto abarca todas las
etapas para la implementacibn y mantenimiento del SGC, que se inicia con la
presentacion del proyecto y finaliza con la mejora continua del Sistema de Gestion de
Calidad, debido que la etapa 7 se encuentra conformado por la certificacion del sistema,
queda como decisidn del hotel, la certificacion del SGC y la fecha.

La primera etapa, la cual consiste en la presentacion del proyecto, tiene una duraciéon de 2
semanas y se encuentra compuesta por:

Presentacion y sustentacion del proyecto a la Gerencia General.

Planificacion de la implementacion del proyecto.

Presentacion del proyecto al Comité de Calidad

P WD

Reunion de la Gerencia General con los involucrados en el sistema.

La etapa 2 se encuentra conformada por la planificacion del proyecto, la cual tiene un
horizonte de tiempo de 2 meses. Esta etapa se encuentra conformada por las siguientes
actividades

1. Gestion del plan de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

2. Establecimiento y gestion de los recursos humanos.

3. Suministro de recursos fisicos y el acondicionamiento de infraestructura.

En la tercera etapa se lleva a cabo la sensibilizacién y formacién del personal en cuanto a
temas referentes a calidad. La duracion estimada de esta etapa es de aproximadamente
10 semanas, en las cuales se llevaran a cabo las siguientes actividades:
1. Sensibilizacion y difusion al personal de la empresa sobre 1SO.
2. Preparacion del material didactico, infraestructura y mobiliario para llevar a cabo
las capacitaciones.
3. Capacitacion del personal y formacion continua sobre temas de Calidad y gestion
del SGC.

4. Evaluacién de los conocimientos adquiridos mediante las capacitaciones recibidas.
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En la cuarta etapa, se lleva a cabo la implementacién del SGC, cuyo tiempo de duracion
estimado es de 4 meses. Esta etapa se encuentra compuesta por las siguientes
actividades:
1. Desarrollo de la documentacion que da soporte al SGC.
2. Organizacion y distribucion de la documentacion soporte del SGC a toda la
organizacion.
Inicio de Operaciones para la implementacién del SGC.

Seguimiento constante de la implementacién y desarrollo del SGC.

La responsabilidad de la presentacién de los avances del proyecto al Gerente General y al

personal involucrado, recaera sobre el Representante del SGC.

En la quinta etapa se lleva a cabo la validacion y verificacién del SGC implementado en la
organizacion, con el objetivo de verificar el correcto funcionamiento y cumplimiento del
disefio elaborado. Para llevar a cabo lo descrito, se planificaran y realizaran auditorias
internas, el Comité de Calidad se encargara de llevar a cabo la recopilacién de datos e
indicadores que se encuentran relacionados al desempefio del SGC.

En la sexta etapa, se lleva a cabo la mejora continua del Sistema implementado, de
acuerdo a lo identificado en la etapa de validacion y verificacion, se realiza el
levantamiento de las no conformidades que fueron identificadas como resultado de las
auditorias internas llevadas a cabo. Se realiza la ejecucion de las acciones correctivas y
preventivas, se implementan las oportunidades de mejora encontradas y se realiza el

seguimiento para comprobar la eficacia de las acciones tomadas.

Por dltimo, en la séptima etapa que es la de certificacion del Sistema de Gestién de
Calidad, se encuentra compuesto por las siguientes actividades a continuacion:
1. Desarrollo de la Auditoria de Pre-certificacion.
2. Andlisis de resultados de la pre-certificacién y correccion de no conformidades
identificadas en la etapa.

3. Realizacion de Auditoria para la certificacion.

La duracion de esta etapa, dependera del nivel de preparacion en el que se encuentre el

hotel y de la entidad certificadora que se elige para llevar a cabo la evaluacion del
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sistema. En el cronograma de implementacién del SGC, aparece la etapa de certificacion
y se la ha identificado con otro color, ya que de esta manera, en teoria la empresa
deberia encontrarse apta y con un buen nivel de adecuacion para poder pasar por la
evaluacion de certificacion del Sistema de Gestion de Calidad.

En la Tabla 19, se presenta el Cronograma de Actividades para llevar a cabo la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y la duracién respectiva de cada una
de dichas actividades.
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Tabla 19: Cronograma de Implementacién del SGC

MESES

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

Ndmero de Semana

Presentacion del proyecto

Presentacién y sustentacion del proyecto al Gerente
General

Planificacién de la implementacién el proyecto

Presentacién del proyecto al Comité de Calidad

Reunion de la Gerencia General con involucrados en el
sistema

Planificacion del proyecto

Gestién del Plan de implementacién del SGC

Establecimiento y gestion de los recursos humanos

Suministro de recursos fisicos yacondicionamiento de
infraestructura

Sensibilizacion y formacién

Sensibilizacién y difusion al personal de la empresa
sobre el ISO

Preparacion del material didactico, infraestructura y
mobiliario para las capacitaciones

Capacitacion del personal y formacién continua sobre
temas de calidad y gestion del SGC

Evaluacion de conocimientos adquiridos mediante
capacitaciones recibidas

Implementacion del SGC

Desarrollo de la documentacién que da soporte al SGC

Organizacién ydistribucion de la documentacion
soporte del SGC a toda la organizacion

Inicio de operaciones para implementacién del SGC

Seguimiento constante de implementacién y desarrollo
del SGC

Verificacion y validacion

Planificacién del plan anual de auditorfa interna y su
ejecucion previa aprobacion

Recopilacion de indicadores, informacion y datos

Mejora continua

Recopilacion y correccién de no conformidades
mediante acciones correctivas y preventivas

Implementacion de oportunidades de mejora

Seguimiento a las mejoras realizadas en los procesos

Certificacion

Fuente: Elaboracion Propia.
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4.3. Certificacion del Sistema de Gestion de Calidad

4.3.1. Alcance de la Certificacién
El alcance de la certificacion debera definir lo siguiente segun definicion del INLAC
(Instituto de Formacion, Evaluacion y Desarrollo, s.f):
e Qué y cuanto abarca el alcance del SGC (incluye el detalle de los servicios,
instalaciones y departamentos que se encuentran dentro del alcance).
e Los principales procesos para llevar a cabo la prestacion de los servicios.
e Los requisitos pertenecientes a la norma ISO 9001:2008, que hayan sido
excluidos, de ser el caso y su correspondiente explicacion.
Mediante la certificacion 1SO 9001:2008, se garantiza que la empresa certificada tiene la
capacidad de realizar mejoras continuas de los procesos para satisfacer los requisitos y
exigencias de los clientes, ademas de ofrecer servicios y productos de calidad que

cumplan los requisitos del mismo.

4.3.2. Empresas Certificadoras
Las consideraciones mas importantes a tomar en cuenta por la empresa, para elegir un
organismo certificador seran las siguientes (Medina, J., 2013):
e La acreditacion del organismo certificador, el cual segun la Norma ISO/IEC
17011:2004, se refiere a la acreditacion que otorga un organismo de acreditacion
a organismos de evaluacion de la conformidad.
¢ Neutralidad, que tiene que ver con que el organismo certificador no cuente con
ningun tipo de vinculo o interés con la empresa a certificar.
e Servicios que ofrece como cursos de capacitacion, consultorias, auditorias
preliminares, entre otros.
e Costos del proceso de certificacion, incluyendo los costos de servicios adicionales

que se requiera segun la necesidad de la empresa.

A continuacién se presentan tres organismos certificadores, conocidos en el Perq, los
cuales tienen reconocimiento a nivel internacional y también tienen una extensa
experiencia en el rubro, por lo cual, queda a cargo de la empresa la correcta eleccion de
uno de los organismos, el cual considere que le puede brindar mayores y mejores

beneficios y cumpla con las consideraciones expuestas anteriormente.
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1. SGS del Peru
Es un organismo internacional, el cual cuenta con los servicios de inspeccion, ensayos,
verificacién y certificacion. A nivel mundial, cuenta con una red de mas de 1650 oficinas y
laboratorios, con la colaboracion de mas de 80 000 empleados (SGS Perd, s.f).
A continuacién, se muestran los beneficios mas importantes de una certificacion con SGC
del Perd (SGS Peru, s.f):

e Personal altamente capacitado y con una amplia experiencia en temas
relacionados a Sistemas de Gestion Integral (ISO 9001, ISO 14001 y OSHAS
18001).

e Presencia mundial en mas de 80 paises y con la experiencia de haber otorgado
mas de 105, 000 certificados.

¢ Alto nivel de adaptacion a todo tipo de organizaciones.

e Gran capacidad de integracion del flujo de informacion y de la cadena de valor de
las empresas clientes.

e Certificados reconocidos a nivel mundial como simbolos de la conformidad de
estandares establecidos.

e Brinda asesorias y entrenamientos personalizados que permiten alcanzar la

excelencia, incrementar la calidad y eficiencia de los procesos de la organizacion.

2. AENOR

AENOR, es la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, la cual fue creada
en el aflo 1986. Este organismo es de caracter internacional y es conocido a nivel
mundial. Brinda los servicios de certificacion en calidad, seguridad ocupacional y medio
ambiente, capacitacion en sistemas integrados, seguridad ocupacional, calidad, seguridad
en alimentos y responsabilidad social y supervision de obras e inmobiliario. (AENOR Perd,
s.f).

A continuacion se mencionan los beneficios que ofrece AENOR como organismo
certificador (AENOR Peru, s.f):

e Cuenta con cerca de 190 acreditaciones Yy reconocimientos otorgados por
entidades nacionales e internacionales.
o Pertenece a IQNet (Internacional Quality Networks), por lo cual sus certificados

son reconocidos a nivel mundial.
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e Ahorro en costes y tiempo, gracias a la gestioén unificada de las actividades de
certificacion.

e Cuenta con auditores especializados y con amplia experiencia en el disefio,
evaluacion y diagnéstico de sistemas de gestion.

e Ha logrado emitir mas de 60, 000 certificados de sistemas de gestién, lo cual

refleja su experiencia y conocimiento sobre temas de gestién de diversa indole.

3. IRAM Perl

IRAM es un reconocido organismo de certificacion internacional, conocido a nivel mundial.
Forma parte dellQNet, el lidermundial en certificacién de sistemas de gestion con mas del
30% del mercado a nivel internacional. Los principales servicios que IRAM Peru ofrece
son capacitacion, certificacion de productos y certificacion de sistemas de gestion (IRAM
Perq, s.f).

A continuacién, se mencionan los beneficios que ofrece IRAM como organismo
certificador (IRAM Perd, s.f):

e Presencia en el mercado hace 75 afios, lo que respalda la eficacia de las
actividades que realiza.

e Posee un Comité General de Certificacién, que se responsabiliza de asegurar la
conformidad de los procesos de certificacién, garantizando la imparcialidad,
competencia, responsabilidad, transparencia yconfidencialidad.

o Disefia actividades de capacitacion, que ofrece bajo la modalidad “In Company”, lo

que implica una mayor comodidad y menaos costo del servicio.

4.4. Resultados esperados de laimplementacion

Una vez que se ha llevado a cabo la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
conforme a la Norma ISO 9001:2008, incluyendo las auditorias internas; se espera como
resultado, un crecimiento general de la empresa.

La documentacion del Sistema de Gestion de Calidad debera ser continuamente
actualizada con la finalidad de lograr la organizacién de las actividades, procesos y
procedimientos que se realizan en la empresa hotelera.

Con la difusion y comunicacion de la Politica y Objetivos de Calidad en la empresa, se
llevara a cabo el involucramiento de todo el personal que forma parte de la organizacion,

partiendo de la Gerencia General, con la finalidad de conservar el Sistema y hacer de
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conocimiento de todo el personal de la organizacion que la Politica y objetivos de calidad
deben ser cumplidos y que ellos deben de participar en su consecucion.

La definicion del mapa de procesos ha sido importante debido que mediante el mismo se
ha logrado identificar los procesos principales y su interaccién. Esto ha sido clave para
identificar los procesos que se encuentran dentro del alcancen del SGC y para poder
cerrar la brecha existente entre los requerimientos de los clientes y la satisfaccion delos
mismos. Con la implementacién y mantenimiento del SGC, se espera obtener un mejor
control sobre los procesos, aumentar la eficiencia y eficacia de los mismos, mejorar la
gestion de los recursos y procesos, mejorar la comunicacion interna y la coordinacién
entre departamentos y sobre todo aumentar la satisfaccion de las expectativas vy
necesidades de los clientes.

En la Tabla 20 se muestran los resultados esperados a obtener luego de la mejora
realizada y de la implementacién del SGC conforme a la Norma ISO 9001:2008 en el

Hotel Chavin Sefiorial.

Tabla 20: Resultados esperados luego de la implementacion del SGC

RESULTADOS ESPERADOS
CAPITULO REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD zg:::a*ngg
4 Sistema de gestion de calidad 100%
5 Responsabilidad de la direccién 100%
6 Gestidn de los Recursos 100%
7 Realizacion del producto 100%
8 Medicidn, andlisis y mejora 100%
PROMEDIO 100%

Fuente: Elaboracién Propia.
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De acuerdo a los resultados mostrados en el cuadro, el nivel de cumplimiento de los

requisitos de la Norma ISO 9001 es de 100%, debido que consiguiendo este nivel de

cumplimiento, la empresa podra obtener la certificacion del Sistema de Gestion de

Calidad.

Ademads, en la Tabla 21, se muestran los objetivos de calidad que han sido definidos, con

sus respectivos indicadores y el nivel actual de cumplimiento en comparacion con el nivel

de cumplimiento del objetivo de calidad que se espera alcanzar.

Tabla 21: Comparacion antes y después de la implementacion del SGC conforme a la

Norma ISO 9001:2008

de Auditoria programada

auditorias programadas)*100

_— . a Situacion Norma ISO 9001
Objetivos Indicador general Féormula ;
Actual implementada
. . . P . L. (Nro de clientes satisfechos-muy
Sausfaca_er las expectativas y necesidades | Indice de sgtlsfacmon del satisfechos/ Nro de clientes 60% 80%
de los clientes cliente
encuestados)*100
Fidelizar a los clientes para asegurar indice de retorno de (Nro de clientes que retornan / total 30% 50%
. P Y . . 0 (]
referencias y/o repeticién del servicio. clientes de clientes)*100
Disefar propuestas y ajustes de disefio
de paquetes de servicios que permitan . .
paq S que p Namero de paquetes Numero de paquetes
adecuarnos a los cambios del mercado y . . - 0 4
. . promocionales promocionales/ afio
expectativas de los clientes de manera
oportuna.
Optimizar las capacidades y talento P - .
P . p K Y Indice de cumplimiento (Nro de cursos realizados / Nro de
humano segun las necesidades de 0% 100%
o - de cursos programados cursos programados)*100
formacién identificadas.
indice de cumplimiento Nro de condiciones contractuales
de condiciones cumplidas/Nro de condiciones 0% 100%
contractuales contractuales establecidas
indice de efectividad en la| Nro de requisitos cumplidos/Nro de
etec quist p 70% 100%
- L limpieza requisitos evaluados
Prestar servicios de alojamiento y
alimentacion, ofreciendo un alto nivel de - —
calidad y eficiencia. indice de cumplimiento | (Nro de productos usados antes de
de fecha de vencimiento fecha de vencimiento/ Nro total de 0% 100%
de producto productos)*100
indice de cumplimiento (Nro de actividades realizadas en
de tiempos de atencion tiempo establecido/Nro de 0% 100%
establecidos actividades realizadas)*100
indice de Proveedores | (Nro de proveedores homologados/ 0% 80%
0 0
. . homologados Nro proveedores evaluados) *100
Asegurar la calidad de los insumos y
productos terminados requeridos por la
empresa. Indice de cumplimiento (Nro de cumplimientos de
de especificaciones de | especificaciones segun OC / Nro de 60% 100%
productos Requerimientos de compra) *100
(Nro de acciones
indice de cumplimiento correctivas/preventivas ejecutadas
de acciones correctamente/Nro de acciones 0% 100%
Gestionar la organizacion bajo un correctivas/preventivas correctivas/preventivas generadas
enfoque de mejora continua y cumplir )*100
C(_)n los reqmsno_s,espemflc_ados en el indice de atencion de (Nro de Quejas y Sugerencias
Slsterlna_de Gestién de Calidad Ueias v sugerencias implementadas /Nro de Quejas y 45% 90%
establecido. quejas ysug Sugerencias recepcionadas)*100
indice de cumplimiento |(Nro de auditorias realizadas / Nro de
P ( 0% 100%

Fuente: Elaboracién Propia.
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45. Costo de implementacién del SGC

En el presente punto se realizard la presentacion de los costos en los que incurrird la
empresa para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y cumplir con los
requisitos exigidos por la Norma ISO 9001:2008. Los costos a generarse, son debido a los
diferentes recursos utilizados para llevar a cabo la implementacion.

Estos costos se encuentran comprendidos por la inversibn a realizarse para la
implementacién del sistema en la organizacioén, asi como los costos implicados que se
generan en los 3 afos de vigencia y mantenimiento del SGC, una vez que la empresa se
ha certificado.

Para poder determinar el costo de inversidn para la implementacién del sistema, se envié
la cotizacion a la certificadora SGC del Pera y a la empresa Qualitas del Perd, las cuales
facilitaron la informacion econdmica promedio para la implementacién del SGC, aplicado a

la empresa objeto de estudio.

Los costos que comprenden la inversién inicial que debe realizar la empresa, se

encuentran en la Tabla 22

Tabla 22: Inversion inicial para implementacion del SGC

Consultoria 3,450.00
Auditoria de Certificacion 1SO 9001 4,500.00
Organizacion y distribucién de los documentos 1,400.00
Acondicionamiento de ambientes de trabajo 1,500.00
Identificacion, preparacion y revision de equipos o herramientas 1,600.00
Levantamiento de la Informacién y Disefio del Sistema de Gestion de 1,650.00
Calidad

Capacitacion del personal de la empresa en temas de Calidad y SGC 7,250.00
Total Inversién 21,350.00

Fuente: Elaboracion Propia.

De la informacion que se desprende de la Tabla 20, la inversion inicial en la que tendra
gue incurrir la empresa, debera ser de US$ 21,350.00. En la Tabla 23 se presenta la
informacion acerca de los costos anuales en los que la empresa debe incurrir debido a la

implementacidén y mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad.
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Tabla 23: Costos incurridos anuales por Implementacion y Mantenimiento del SGC

En proceso de | Distribucién y control de los documentos y registros del sistema 1,450.00
implementacion

Medios de comunicacién para difusion del SGC 1,500.00
Charlas de sensibilizacion y boletines con informacion del SGC 2,555.00
Remuneracion adicional para el Equipo de Auditores 1,550.00
Después dela | Renovacion y actualizacion de los documentos y registros 970.00 1,340.00 1,340.00
IrplEnmE E e Remuneraciéon complementaria por supervisiéon del sistema 3,330.00 4,235.00 4,235.00
Programas de capacitacion continua para los trabajadores 1,000.00 1,450.00 1,450.00
Mantenimiento a las instalaciones y areas de trabajo 1,450.00 2,250.00 2,250.00
Mantenimiento de equipos y herramientas 900.00 1,450.00 1,450.00
Auditorias externas y evaluacion del sistema ISO 1,800.00 2,280.00 2,280.00
TOTAL POR ANO $16,505.00 = $13,005.00 $13,005.00

Fuente: Elaboracién Propia.
En la Tabla 24 se encuentran los costos de cada uno de los afios, el costo del primer afio

es $16,505.00,el costo del segundo afio es $13,005.00y el costo del tercer afio es
$13,005.00. El tercer afio es el ultimo afio de vigencia de la certificacién 1ISO 9001:2008.
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51.

5.2.

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Mediante la realizacion del diagndstico de la situacion actual de la empresa, se ha
podido identificar un nivel de brecha con el cumplimiento de los estandares de la
Norma ISO 9001:2008 del 70%. Estas oportunidades de mejora obliga al hotel a
llevar a cabo las propuestas de acciones necesarias para corregirlas y desarrollar
e implementar un adecuado SGC.

Se ha podido observar que el Hotel Chavin Sefiorial, no cuenta con un
departamento o persona responsable de la calidad de los procesos y servicios de
la empresa. La presencia de una persona responsable de calidad, es de maxima
importancia, ya que tiene la funcién de coordinar con los demas departamentos de
la empresa para que conjuntamente se ofrezca al cliente el servicio esperado por
el mismo.

Se establecieron los procedimientos exigidos por la norma ISO 9001:2008 vy
también se propuso aquellos considerados importantes para la estandarizacion de
las diversas actividades que son llevadas a cabo en el hotel, con el objetivo de que
una vez implementadas, sirvan de guia para el personal, en sus labores diarias.
Los registros son considerados una base esencial en las decisiones que se tomen
para la mejora continua del sistema. Para tal fin, se propuso la elaboracion dela
documentaciéon y formatospara la implementacién del Sistema de Gestién de
Calidad.

Con la implementacién del SGC disefiado exclusivamente para el Hotel Chavin
Sefiorial, se espera la mejora de la calidad de los procesos que redundara
directamente en la efectividad de los servicios que brindan a sus clientes.

Con la implementaciéon del SGC conforme a la Norma ISO 9001:2008, se espera
aumentar la satisfacciéon de los clientes, al ofrecer servicios de calidad que

cumplan con las expectativas y necesidades de los mismos.

Recomendaciones

Asegurar una efectiva implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, con

la elaboracion de todos los procedimientos y formatos propuestos.
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Luego de implementar el Sistema de Gestion de Calidad, se recomienda que el
sistema de monitoreo se ejecutede forma continua para asegurar la actualizacion,
la determinacion de cualquier brecha y el ajuste inmediato a la norma.

Fortalecer permanentemente el compromiso del hotel con las actividades de
capacitacion disefladas en el Plan de Capacitacion Anual, con el objetivo de
mantener latente la sensibilizacion realizada y la buena actitud hacia el Sistema de
Gestion de Calidad. Si esto ocurre, existira alta probabilidad en el aseguramiento
del buen desempefio de las personas y los resultados que el hotel se establecié.

El personal operativo del Hotel Chavin Sefiorial, es el encargado de llevar a cabo
interacciones con el cliente, es por eso que el personal de la empresa que tiene
alguna interaccién directa con el cliente, debe estar consciente de su gran
responsabilidad y de la importancia de su trabajo dentro de la organizacién. Asi
mismo la Gerencia General debe facultar al personal operativo de los recursos
necesarios para tener el poder de resolver los problemas que se presenten o que
tenga el cliente de una manera mas répida y eficaz.

Programar y realizar reuniones constantes entre los responsables de los procesos,
Jefes o responsables de departamento, el Representante del SGC y la Gerencia
General, con el objetivo de realizar el seguimiento al logro de objetivos, analizando
la informacion que se logre recabar de los registros.

Llevar a cabo el seguimiento a las no conformidades identificadas, realizar el
levantamiento de las acciones preventivas y correctivas necesarias y evaluar la
eficacia de las acciones tomadas, con el objetivo de mantener un sistema de
gestion eficaz.

Realizar el seguimiento y medicién de los indicadores de procesos para determinar
el desempeiio de gestion de la organizacion, y tomar las acciones necesarias.
Mantener una cultura de mejora continua en el Hotel Chavin Sefiorial, con el
objetivo de gestionar de forma adecuada, los procesos de la organizacién
procurando la innovacion y el desarrollo de nuevas metodologias que permitan
mejorar el desempefio de la organizacion.

Llevar a cabo la revision del Sistema de Gestion de Calidad como minimo una vez
por afio para determinar la adecuacion, el desempefio y eficacia del sistema de

gestion en los procesos de la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario conforme a la Norma ISO 9001:2008

Nivel de Implementacion

o
12} NA RA | PRO | DOC | IMP MC
E REQUISITO TOTAL OBSERVACIONES
£ Q (09 | (1090 | (25%) [(50%0) | (75%) | (10096
=
CAPITULO 4: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1 Requisitos generales [¢] 6 1 [¢] (0] (0] 12%
. . . No se tiene identificados
Se identifican los procesos que son necesarios
) . : los procesos que forman
4.1 |para el sistema de gestién de la calidad ysu 1
li = | N L parte de la empresa, no se
aplicacion en [a organizacion. encuentra documentacion
. . No existe documentacion
Existe documentacién con respecto a la
. : L . con respecto a los
4.1 |secuencia de procesos ysu interaccion, ademas 1 R .
X procesos y su interaccion
de diagramas que muestren los procesos. ; »
en la organizacion.
Se encuentran documentados y definidos los
4.1 |criterios y métodos para asegurar que el control y 1
operacion de los procesos sea 6ptimo
La empresa cuenta con un programa que No cuenta con fichas de
. . procesos para soporte de
asegure la disponibilidad de recursos e L
4.1 |. L L 1 las actividades y control de
informacién que apoyen la operacion y el " -
. los mismos, solo tiene
seguimiento de procesos. . -
soporte informatico.
Solo se ha encontrado
a1 Se guarda documentacién sobre el seguimiento, 1 informacién con respecto a
) medicién y analisis de los procesos la medicién de la
satisfaccién del cliente.
Tiene documentaciéon acerca de como llevar a
41 cabo las acciones necesarias para alcanzar los 1
: resultados planificados yla mejora de sus
procesos.
Existen controles establecidos sobre los
procesos contratados externamente y que afectan
4.1 . L . 1
a la conformidad de los servicios que brinda el
Hotel
4.2 |Requisitos de la documentaciéon (o] 11 1 (o] (0] o 11%
Se tiene una politica de la
empresa, pero no esta
a.2.1 Se tiene declaraciones documentadas de una 1 direccionada hacia
““"7|politica de calidad y objetivos de la calidad. objetivos de calidad en
cuanto al servicio que se
brinda a los clientes.
Se cuenta con algunos
El hotel cuenta con procedimientos procedimientos
B . documentados, pero estos
4.2.1|documentados yregistros que son requeridos de 1 ¢
acuerdo a la norma internacional ISO 9001:2008. nose _encuen ran
actualizados ni acordes a
la situacién de la empresa.
Cuenta con los documentos, que se considera,
4.2.1|son de importancia para la eficaz planificacién, 1
operacién y control de sus procesos.
4.2.2|El hotel cuenta con un Manual de Calidad 1
Cuenta con un procedimiento documentado que
4.2.3|permite aprobar los documentos en cuanto a su 1
adecuacion antes de su emision.
Cuenta con un procedimiento documentado que
4.2.3|permitarevisar y actualizar los documentos 1
cuando sea necesario y aprobarlos nuevamente.
Cuenta con un procedimiento documentado que
permita asegurar la identificaciéon de los cambios
423 2 . 1
y el estado de la versién vigente de los
documentos.
Cuenta con un procedimiento documentado que
423 permita asegurar que las versiones pertinentes 1

de los documentos aplicables se encuentran
disponibles en los puntos de uso.




4.2.3

Cuenta con un procedimiento documentado que
asegura que los documentos permanezcan
legibles y facilmente identificables.

423

Cuenta con un procedimiento documentado que
asegura que los documentos de origen externo,
los cuales han sido determinados por la
organizacion, que son necesarios para la
planificacion yla operacién del sistema de
gestién de la calidad, se identifica y controla su
distribucion.

4.2.3

Cuenta con un procedimiento documentado que
previene el uso no intencionado de documentos
obsoletos y aplica una identificacion adecuada en
el caso de que se mantengan por cualquier
razon.

4.2.4

Cuenta con un procedimiento documentado que
permite la identificaciéon, documentacion, la
recuperacion yla disposicion de los registros.

CAPITULOS 5: RESPONSAB

ILIDAD

DELA

DIRECCION

Responsabilidad de la direccién

0

10

1

1

0

2

27%

51

Correcta definicion de la Politica y Objetivos de
Calidad

Se difunde la politica de la
empresa, pero no tienen
documentada una Politica
de Calidad ytampoco
objetivos de calidad.

51

Se realiza la difusion de la Politica y Objetivos de
Calidad que el Hotel establece.

51

Se llevan a cabo revisiones por la Gerencia
General, sobre el Sistema de gestion de Calidad.

52

La Gerencia General asegura la determinacion y
cumplimiento de los requerimientos de los
clientes con el objetivo de satisfacer a los
mismos.

53

La Gerencia General asegura que la politica de
calidad es adecuada a los objetivos de la
organizacion.

53

La Gerencia General asegura que la politica de
calidad incluye un compromiso de cumplir con
los requisitos y de mejora continua del SGC.

53

La Gerencia General asegura que la politica de
calidad es difundida y entendida dentro de la
empresa, ademas de serrevisada
continuamente para su adecuacion.

541

Los objetivos de la calidad se establecen en las
funciones y niveles pertinentes, son medibles y
coherentes con la politica de la calidad.

542

El SGC, cumple con la politica de calidad ylos
objetivos determinados inicialmente, aside la
misma manera, cada cambio que haya, mantiene
la integridad del SGC.

55.1

Se encuentran definidas las responsabilidades
de las personas que puedan afectar la integridad
del SGC.

Se encuentran las fichas
de perfil de puesto de
trabajo para todos los
puestos de la empresa.

551

Se cuenta con un organigrama actualizado de la
organizacion.

Se cuenta con un
organigrama actual de la
empresa.




Se encuentra seleccionado un representante de

5.5.2|la direccion, el cual tiene responsabilidades 1
acerca del SGC.
Se establecieron dentro de la organizacion, los
5.5.3|medios o canales de comunicacién internayse 1
han hecho mejoras de los mismos.
Se han establecido las entradas, los resultados y
5.6.1|otras caracteristicas del proceso de revision del 1
SGC.
CAPITULO 6 : GESTION DE LOS RECURSOS
6.1 Provision de recursos 0 0 0 0 1 75%
6.1 Dentro de la organizacién existe una metodologia 1
"~ |que asigna sistematicamente los recursos.
6.2 Recursos humanos 0 > ) 1 0 23%
; : Se encuentran
Se encuentran determinadas las competencias )
- : documentadas las fichas
6.2.2|del personal que realiza trabajos que afectan ala 1 -
. o . del perfil de puestos de
conformidad con los requisitos de los servicios. .
trabajo de la empresa.
Existe una metodologia que permita la No se llevan a cabo
6.2.2|identificacién de las necesidades de formacion y 1 capacitaciones al personal
la suministre al personal del SGC. de empresa.
Se tiene registros sobre
las competencias
La empresa tiene registros que evidencian la necesarias para cada
6.2.2[formacion educativa, instructiva y experiencia del 1 puesto de trabajo
personal trabajador. mediante las fichas de
perfil del puesto, pero no
de capacitaciones.
6.3 Infraestructura 0 0 0 0 0 100%
. . Las caracteristicas de las
El hotel cuenta con espacios de trabajo . .
) S . S instalaciones, se
6.3 |apropiados, con incidencia en el servicio final al .
lient encuentran regidos por el
cliente. MINCETUR
Cuenta con un listado de equipos, los cuales
6.3 (. . ; o
inciden en la conformidad del servicio final.
Se cuenta con un
Cronograma de
o Mantenimiento Anual, que
Se cuenta con un programa de mantenimiento -
63 reventivo de los equipos de la empresa se utiliza para el
p quip p ' mantenimiento de
instalaciones y equipos
del hotel.
Se ha definido la frecuencia para llevar a cabo el
6.3 |programa de mantenimiento preventivo a las
instalaciones.
6.4 Ambiente de trabajo 0 2 0 0 0 10%
Se cuenta con la identificacién de las condiciones
6.4 |ambientales de trabajo que afectan la 1
conformidad del servicio.
Se han identificado los controles para el
6.4 |ambiente de trabajo que afecta la conformidad de 1

las operaciones.




CAPITULO 7: REALIZACION DEL PRODUCTO

Planificacién de la prestacion del producto

37%

7.1

Se han determinado los requisitos de los
servicios que brinda el hotel.

7.1

Se realizan actividades requeridas de
verificacién,validacién, seguimiento, medicién,
inspeccion, y ensayo/prueba especificas para el
servicio, asi como los criterios para la aceptacion
del mismo.

7.1

El hotel cuenta con el plan de calidad:
Descripcion de los controles que deben
realizarse en cada una de las etapas del
proceso. Variable a controlar, especificacién,
método de control, registro

No cuentan con
procedimientos
documentados, pero
tienen algunos registros
de control para algunos
procesos, pero no se
basan en parametros
establecidos.

7.2

Procesos relacionados con el cliente

75%

721

La organizacién maneja una metodologia que
tiene como fin, determinar los requisitos
relacionados al servicio, tanto especificados por
los clientes, como los legales yreglamentarios.

El hotel realiza la
determinacion de los
requisitos especificados
por el cliente, mediante la
reserva. Se cuenta con
registros como
cotizaciones, solicitud de
reservay correo
electrénico.

722

La organizacion realiza la revision de los
requisitos relacionados al servicio antes de la
confirmacion de la reserva.

723

La organizacion ha establecido los procesos de
comunicacion con el cliente para compartir
informacion sobre los servicios.

7.2.3

La empresa establece herramientas que
permiten la gestion de quejas.

7.2.3

Se han establecido los procesos de
comunicacién con el cliente, relacionados a las
consultas, atencién de reservas y modificaciones.

7.3

Disefio y desarrollo

21%

73.1

Existe una metodologia para el control a efectuar
durante las etapas del disefio y/o desarrollo de
los servicios

73.1

Se encuentran definidas las responsabilidades y
autoridades para el disefio ydesarrollo de los
servicios

7.3.2

Se encuentran registros sobre los requisitos
funcionales, requisitos legales y reglamentarios,
disefios similares, etc.

Se tienen documentados
aquellos requisitos
legales yreglamentarios
de los servicios hoteleros,
regidos por el MINCETUR

733

Se encuentran registros sobre los resultados del
disefio ydesarrollo de los servicios

734
7.3.

Se encuentran registros de la revision,
verificacion y validacion de los resultados del
disefio ydesarrollo de los servicios

7.3.7

Control de cambios en el disefio y desarrollo de
los senvicios




7.4

Compras

20%

74.1

La empresa cuenta con una metodologia que
permite seleccionar, registrar y calificar de
manera periodica a los proveedores.

7.4.2

Se cuenta con los requisitos e informacion de los
productos a comprar, necesarios para brindar el
servicio al cliente.

7.4.2

Se cuenta con un registro de los requisitos para
la aprobacién del producto, procedimientos,
procesos, equipos, calificacion del personal ylos
requisitos del SGC.

7.4.3

El Hotel cuenta con una metodologia que permite
la verificacion de los productos comprados.

No se cuenta con ningin
procedimiento para la
revisién de los productos
antes de la recepcion de
los mismos.

7.5

Produccién y prestacion del servicio

29%

751

La empresa cuenta con la descripcion de los
procesos de realizacion de los servicios.

75.2

La empresa cuenta con procedimientos de
validacion de los procesos para la prestacion del
servicio.

Este requisito se excluye
del SGC del Hotel Chavin
Sefiorial.

753

La empresa cuenta con una metodologia que
identifique la ruta para la trazabilidad del servicio.

754

La empresa cuenta con alguna metodologia que
ayuda a la proteccién y mantenimiento del

producto o bien suministrado por el cliente para
su utilizacién o incorporacién dentro del servicio.

Se cuenta con una
metodologia que no se
encuentra documentada
en un procedimiento, pero
que se realiza de forma
cotidiana, generando
registros: Formato Lost
and Found.

755

La empresa cuenta con una metodologia que
ayuda a la preservacioén del servicio con el fin de
mantener la conformidad con los requisitos.

7.6

Control de los equipos de seguimiento y
medicion

10%

7.6

Se conoce cuales son los equipos de medicion,
los cuales pueden afectar la calidad del servicio,
asicomo su procedimiento de uso.

7.6

Existen registros de las verificaciones o
calibraciones realizadas.

7.6

Los equipos de seguimiento y medicién, se
encuentran correctamente identificados con su
estado de verificacion o calibracion.

7.6

Existe un encargado de la responsabilidad
metroldgica del Hotel.

7.6

Se comprueba la capacidad del programa de
gestion hetelera en actividades de seguimiento y
medicion.

CAPITULO 8

: MEDICION,

ANALISIS Y MEJORA

8.2

Seguimiento y medicion

0

3

1

0

0

31%

8.2.1

La empresa realiza seguimiento a la satisfaccién
del cliente

8.2.

N

La empresa cuenta con un cronograma de
auditorias internas de calidad que se realizan
periédicamente y con una metodologia
establecida.




8.2.2

La empresa cuenta con un procedimiento
documentado, cuyo objetivo es definir los
requisitos yresponsabilidades para la
planificacion yrealizacién de auditorias,
establecer registros e informar resultados.

8.2.3

La empresa cuenta con indicadores que ayudan
a verificar el desempefio de los procesos del
SGC.

8.2.4

La empresa realiza la verificacion del
cumplimiento de los requisitos de los productos
gue se encuentran inmersos en los servicios que
se brinda a los clientes.

8.3

Control del producto no conforme

10%

8.3

La empresa cuenta con procedimientos para el
control de productos no conformes.

8.3

El Hotel mantiene registros sobre la naturaleza
de las no conformidades yde las acciones
tomadas para remediar los productos no
conformes.

8.4

Andlisis de datos

33%

8.4

El Hotel realiza un andlisis de datos que
proporciona informacion acerca de la satisfaccion
del cliente.

8.4

El Hotel realiza un andlisis de datos que
proporciona informacion sobre la conformidad de
los requisitos del servicio.

8.4

El Hotel realiza un andlis de datos que
proporciona informacion sobre la tendencia de
las operaciones ylos servicios.

8.4

El andlisis de datos se aplica a los proveedores.

8.5

Mejora

13%

85.1

Se realizan mejoras a traves de auditorias
internas

85.1

Se realizan mejoras a traves de andlisis de
datos.

85.1

Existen mejoras demostrables a traves de los
objetivos y politica de calidad.

85.1

Existen mejoras demostrables mediante el uso
de las acciones preventivas y correctivas.

85.1

Existen mejoras demostrables a traves de la
revision del SGC.

85.2
18.5.

En el Hotel se ha implementado un
procedimiento para implementar y verificar la
eficacia de las acciones preventivas y correctivas.

Fuente: Elaboracion Propia.

\
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1.1. GENERALIDADES

El Manual de la Calidad, establece la relacién entre los distintos requisitos de la norma
ISO 9001:2008 y las herramientas del sistema, de esta manera, asegura la gestion de la
calidad. Ademas, traza las politicas, los procedimientos y los requisitos del Sistema de
Gestion de Calidad.

1.2. ALCANCE

El alcance del Sistema de Gestién de Calidad de “HOTEL CHAVIN SENORIAL.”, son
aplicables a todos los procesos relacionados al proceso de prestacién de servicios del

hotel: Alojamiento y Alimentacion.

1.3. EXCLUSIONES

Requisito 7.5.2 Validacién de los procesos de produccion y de la prestacion del
servicio.-

Este requisito no aplica a nuestro Sistema de Gestion de Calidad, ya que los procesos de
nuestros servicios se pueden verificar mediante actividades de seguimiento o

inspecciones subsecuentes durante su desarrollo.

1.4. GENERALIDADES

Los siguientes documentos contienen disposiciones relacionadas al Sistema de Gestion

de Calidad descrito en este manual;

o [SO 9001:2008 “Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.
e SO 9001:2005 “Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario

3.1. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

En esta seccion del Manual, se tratan las definiciones especificas para la empresa
“HOTEL CHAVIN SENORIAL”. Son aplicables los términos y definiciones dados en la

Vil




MANUAL DE LA CALIDAD
LOGO HOTEL HOTEL CHAVIN
CHAVIN o - .
SENORIAL Cadigo: M-SGC-01 Version: 01 SENORIAL
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Norma [ISO 9000:2005 y las contenidas en los procedimientos, instrucciones,

lineamientos, entre otra documentacién del sistema de gestion de la calidad.

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

3.1.4.

3.1.5.

Sistema de Gestion de la Calidad: Es la estructura organizacional, procesos,
documentos y recursos necesarios para dirigir y controlar una empresa, en
relacion a la Calidad.

Proceso: Es el conjunto de actividades secuenciales o relacionadas que se llevan
a cabo de forma eficaz y eficiente y que consumen recursos como informacion,
materiales, horas de personas, entre otros, para ser transformados en productos o
servicios a clientes externos y/o internos, con el fin de cumplir y satisfacer los
requerimientos explicitos e implicitos de los mismos.

No conformidad. Situacion identificada que no se encuentra cumpliendo con los
requisitos del Sistema de Gestibn de Calidad, incumplimiento de estandares de
calidad de producto o servicio, o cualquier situacidon que se encuentre generando
insatisfaccién al cliente, y por ende, un reclamo o queja del mismo. También
representa cualquier incumplimiento de la legislacién vigente.

Accidn correctiva: Es la accidén que se genera a consecuencia de la identificacion
de una no conformidad y luego de un analisis de las causas que la generaron.
Estas acciones se encuentran direccionadas a la eliminacién o reduccion de un
problema.

Accidn preventiva: Es la accién generada de la deteccion de una posible no
conformidad. Estas acciones se encuentran dirigidas a evitar la aparicion de un

problema.
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3.1.6. Trazabilidad: Representa la capacidad de reconstruir un proceso de prestaciéon de

4.1.

servicio o elaboracion de un producto en sentido inverso, con el objetivo de

identificar el origen de un problema.

REQUISITOS GENERALES

El “Hotel Chavin Sefiorial”, tiene establecido, documentado, implementado y mantenido

un sistema de gestion de calidad, el cual mejora continuamente su eficacia, en base a los
requisitos de la norma ISO 9001:2008.
La organizacion ha tomado la decisién de implementar este sistema de gestion de calidad

con el objetivo de:

La Gerencia General junto con los jefes y responsables de departamento,
identificaron los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad, la
secuencia y las interacciones entre éstos.

Para cada proceso identificado se determinaron los criterios y métodos de
funcionamiento; asi como la disponibilidad de los recursos y la informacién
necesaria para la efectividad de la operacion y el control de dichos procesos.

Cada proceso identificado es supervisado, medido y analizado con el objetivo de
identificar e implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de los mismos.

En el Mapa de Procesos disefiado de “Hotel Chavin Sefiorial”, se representa la

interaccion entre los procesos identificados en nuestro SGC.
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4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1. Generalidades

El Sistema de Gestion de Calidad de “Hotel Chavin Sefiorial.”, ha sido documentado y es
mantenido de forma eficaz con el objetivo de asegurar, planificar, operar y controlar los

procesos.

4.2.2. Manual de la Calidad

El Manual de la Calidad de “Hotel Chavin Seforial”, ha sido elaborado con un alto nivel de
detalle por parte de la Gerencia General. El manual describe el Sistema de Gestion de
Calidad y la relacion e interaccion de sus procesos.

El alcance y las exclusiones del Sistema de Gestién de la Calidad de “HOTEL CHAVIN
SENORIAL” se detallan en la seccion uno del presente Manual. Cada seccién que forma
parte del presente manual hace referencia a los procedimientos documentados del
Sistema de Gestion de Calidad, los cuales se encuentran relacionados con los requisitos
de la norma ISO 9001:2008.

4.2.3. Control de documentos

El “Hotel Chavin Sefiorial”, controla los documentos que son requeridos por el Sistema de
Gestion de Calidad. Los registros son un tipo especial de documentos, los cuales son
controlados de acuerdo a los requisitos citados en el punto 4.2.4. El Hotel Chavin
Sefiorial, establece el Procedimiento PR-SGC-01 Control de documentos y registros,

en el cual se establecen las siguientes pautas:

e Aprobar los documentos referentes a su adecuacion antes de ser emitidos.

e Revisar y actualizar los documentos cada vez que sea necesario y aprobarlos
nuevamente.

e Asegurar la identificaciébn de los cambios y el estado de revisién actual de los

documentos.
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e Asegurar que las versiones de los documentos aplicables se encuentren
disponibles en los diferentes puntos de uso.

e Asegurar que la documentacion permanece legible y facilmente identificable.

e Asegurar la identificacién de los documentos de origen externo y que se controla
su distribucion.

e Evitar convenientemente el uso no intencionado de documentos obsoletos, y
aplicarles una  correcta identificacion, agregandoles la leyenda
“‘DESACTUALIZADOS” en el posible caso que estos documentos se mantengan

almacenados por alguna razon.

4.2.4. Control de Registros

El “Hotel Chavin Sefiorial’, establece y mantiene los registros con el objetivo de
proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos, asi como de la operacion
eficaz del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma internacional 1SO
9001:2008.

Los registros deben permanecer legibles, identificables y recuperables, para lo cual se

establece y aplica el procedimiento PR-SGC-01 Control de documentos y registros.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1. Compromiso de la direccion

La Gerencia General del “Hotel Chavin Sefiorial”’, proporciona evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, asi

como con la mejora continua de su eficacia:

e Comunicando al personal del “Hotel Chavin Sefiorial” la importancia de satisfacer
tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios establecidos.

e Estableciendo la politica de la calidad y llevando a cabo las revisiones periddicas
del mismo, con el objetivo de identificar la idoneidad continua durante las

reuniones de Revision del Sistema de Gestidon de Calidad.
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5.2.

Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad, de acuerdo a los niveles
y funciones correspondientes dentro de la organizacion.

Realizando reuniones que tienen como objetivo fundamental, evaluar la idoneidad
del sistema, su adecuacion y eficacia.

Garantizando la disponibilidad de recursos necesarios para llevar a cabo las
actividades y operaciones rutinarias y el control de los procesos del SGC.

ENFOQUE AL CLIENTE

La Gerencia General de Hotel Chavin Sefiorial, se asegura que los requisitos de los

clientes se determinen y cumplan con el objetivo de aumentar la satisfaccién de los

mismos (7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto y 8.2.1

Satisfaccion del cliente).

5.3.

POLITICA DE CALIDAD

La Gerencia General de “Hotel Chavin Sefiorial”, asegura que la politica de calidad es:

Adecuada al propdsito de “Hotel Chavin Seforial”.

Incluye el compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la

eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de
calidad.

Comunicada y entendida dentro de la Organizacion.

Es revisada periddicamente para asegurar su continua adecuacion.

La Politica de Calidad del Hotel, se encuentra en el formatoC-SGC-01 Politica de
Calidad.

Xl




MANUAL DE LA CALIDAD
LOSSAKI/?JEL HOTEL CHAVIN
SENORIAL Cédigo: M-SGC-01 Version: 01 SENORIAL
Fecha de elaboracion: Pagina:

5.4. PLANIFICACION

5.4.1. Objetivos de la calidad

La Gerencia General de “Hotel Chavin Sefiorial’, asegura que los objetivos de calidad, se
establecen en las funciones y niveles pertinentes. Los objetivos de la calidad son
medibles y coherentes con la politica de calidad y se han establecido indicadores de
gestion con el objetivo de medir su desempefo, de acuerdo a metas establecidas para

cada una de ellas.

Los objetivos de calidad estan establecidos en el formatoC-SGC-02 Objetivos de la
Calidad.

5.4.2. Planificacién del sistema de gestion de la calidad

La Gerencia General de “Hotel Chavin Seforial”’, asegura que:

a) La planificacion del sistema de gestién de calidad se lleve a cabo con el fin de
cumplir los requisitos citados en el apartado 4.1, asi como los objetivos de la
calidad, y

b) Se mantiene la integridad del Sistema de Gestion de Calidad cuando se planifican

e implementan modificaciones en éste.

5.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1. Responsabilidad y autoridad

La Gerencia General de “Hotel Chavin Seforial”’, asegura que las
responsabilidades del personal se encuentran definidas y son comunicadas dentro
de la organizacion, a través de la publicacion del Organigrama general. Ademas,
cuenta con Manual de Organizacion y Funciones mediante el cual, se definen las
responsabilidades, autoridad y perfil de cada uno de los puestos que figuran en el
organigrama general de la empresa. Ver el documento M-RHS-01 Manual de

Organizacion y Funciones.
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5.5.2. Representante de la Direccién

La Gerencia General de “Hotel Chavin Sefiorial”, elige al Representante de la Direccion,
que en este caso resulta ser el Representante del SGC y por lo cual, él tiene las
siguientes responsabilidades:

e Garantizar el establecimiento, implementacién y mantenimiento de los procesos
necesarios para el SGC.

o Informar a la Gerencia General, sobre el desempefio y efectividad del Sistema de
Gestion de Calidad e identificar las mejoras que son necesarias.

e Asegurar la difusion adecuada de los requisitos del cliente, con el objetivo de crear

conciencia en toda la organizacion.

5.5.3. COMUNICACION INTERNA

Nuestro proceso de comunicacién interna, aseguran la Optima comunicacién entre los
diferentes niveles de la organizacién, mediante reuniones mensuales en el que participan
los representantes de los departamentos de la organizacion. Para tener una comunicacion
a nivel organizacional, se cuentan recursos como: Publicaciones por medio de murales
informativos, correos electrénicos, reuniones inter e intra departamentales, buzén de

sugerencias y reuniones de integracion y reuniones con el Representante del SGC.

5.6. REVISION POR LA DIRECCION

5.6.1. Generalidades

El “Hotel Chavin Seforial”, ha dispuesto que el Sistema de Gestion de Calidad se revise
como minimo una vez al afio, con el objetivo de asegurar su correcto desarrollo,
adecuacion y eficacia continua. Ademas, mediante estas revisiones se podra identificar
oportunidades de mejora y posibilidades de modificaciones en el Sistema de gestién de la

calidad, el cual incluye la politica y objetivos de la calidad.
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Se ha definido que la revisibn por la direccion se llevard a cabo siguiendo el
procedimiento PR-SGC-02 Revision del SGC.

5.6.2. Informacion de entrada para la revisién

La informacién de entrada para la revision del SGC incluye:

e Resultados de auditorias.

e Retroalimentacién del cliente.

e Desemperiio de los procesos y la conformidad de los servicios.

e Las acciones correctivas y preventivas.

e El seguimiento de las acciones definidas en las revisiones anteriores.

¢ Los cambios que podrian afectar al Sistema de Gestion de Calidad.

¢ Recomendaciones recibidas por el personal de la organizacién o clientes, para la

mejora.

5.6.3. Resultados de la revisiéon

Los resultados de la revision del SGC de “Hotel Chavin Sefiorial” incluyen todas las

decisiones y acciones relacionadas con:

a) La mejora de la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos;

b) La mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente; y

c) Las necesidades de recursos.

Como resultado del analisis se elabora el Informe de Revision del SGC, el cual es

conservado a manera de registro. Ver el registro F-SGC-05 Acta de Revisién del SGC.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1. Provision de recursos

El “Hotel Chavin Sefiorial”, formula el Plan Operativo Anual, que incluye el pronéstico de

ventas y el presupuesto Anual para:

a) Implementar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad y mejorar

continuamente su eficacia; y
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b) Aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

6.2.
6.2.1.

RECURSOS HUMANOS
Generalidades

El “Hotel Chavin Seforial’, asegura que el personal que lleve a cabo actividades que

afecten la conformidad con los requisitos de los servicios de la organizacion, sea

competente en relacion a la educacion, formacién, habilidades y experiencia acordes al

puesto de trabajo, mediante el procedimiento PR-RHS-01Reclutamiento, Seleccion e

Induccion del nuevo personal.

6.2.2.

Competencia, formacién y toma de conciencia

El Hotel Chavin Seforial:

a)

b)

Determina la competencia necesaria para el personal que realiza actividades que
afectan a la conformidad de los requisitos del producto y al SGC; de acuerdo con
la descripciéon y requerimientos de los puestos, que se encuentran en el M-RHS-
01 Manual de Organizacion y Funciones.

Cuando se requiera proporcionar formacién a través de la actualizacion y
capacitacion del personal, se aplica el Procedimiento PR-RHS-02Competencia y
Formacién del personal, para lo cual se elaborara el F-RHS-01Plan de
Capacitacion Anual.

Evalla la eficacia de las acciones tomadas mediante la Evaluacion de Desempefio
del Personal del Hotel Chavin Sefiorial, que se lleva a cabo de forma semestral.
Asegura que el personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y
de cédmo contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

Mantiene los registros adecuados de: educacion, formacién, habilidades vy

experiencia del personal de la organizacion.
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Ver formato F-RHS-02 Ficha de asistencia a capacitacion y F-RHS-03 Evaluacién del

desempefio del personal.

6.3. Infraestructura
El “Hotel Chavin Sefiorial”, determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria
para la prestacion de los servicios que ofrece y cumplir con los requisitos de los clientes,
incluyendo:
a) Los edificios y espacios de trabajo; mediante el Procedimiento PR-MNT-
0O1Mantenimiento.
b) Los equipos para los procesos; los cuales se mantienen constantemente,
mediante los mantenimientos preventivos y correctivos, para lo cual se cuenta con

el F-MNT-02Cronograma de Mantenimiento Anual.

6.4. Ambiente de trabajo

El “Hotel Chavin Sefiorial”, determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos de los servicios, determinando el estado de las
condiciones de trabajo como las condiciones: ergonémicas, ambientales, orientacién de
seguridad y reuniones para la interaccién social. Para lo cual, establece los siguientes
documentos: PR-RHS-03 Prevencion de riesgos y enfermedades laborales, I-ADM-01

Manejo de extintores de fuego y R-RHS-01 Reglamento interno de trabajo.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1. Planificacién de larealizacion del producto

El “Hotel Chavin Sefiorial”, identifica, planifica y desarrolla los procesos necesarios para la
prestacion del servicio. La planificacién de la prestacion del servicio es coherente con los
requisitos de los otros procesos del Sistema de Gestion de Calidad. Dentro del proceso de
Alojamiento se identifican ocho sub procesos y se describen en los siguientes

procedimientos:
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PR-RYR-01 Reserva, PR-RYR-02 Check-in con reserva, PR-RYR-03 Check in sin
reserva,PR-HKP-01 Limpieza y acondicionamiento de habitaciones,PR-HKP-02
Limpieza y acondicionamiento de zonas comunes, PR-HKP-03 Gestién de objetos
olvidados, PR-RYR-04 Encargo de equipaje, PR-RYR-05 Atencién al cliente e
informacion diversa y PR-RYR-06Checkout.

Para el proceso de Alimentacion, se ha establecido el procedimiento PR-ALM-01
Prestacion del servicio de alimentacion y PR-ALM-02 Preparacion de alimentos en

cocina.

Durante la planificacion de la produccion del producto, “Hotel Chavin Sefiorial”, determina,
cuando sea apropiado, lo siguiente:

a) Los Objetivos de la Calidad y los requisitos para el producto,

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

c) Las actividades que son requeridas de verificacion, validacion, seguimiento,
medicion, inspeccion y ensayo/prueba especificas para el producto, asi como
criterios para la aceptacion del mismo.

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los

procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos.

7.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

El Sistema de Gestidon de Calidad de “Hotel Chavin Senorial”, determina:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma, fijados en los contratos y
cotizaciones.

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso

especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido.
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c) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los servicios de hospedaje

(MINCETUR), los requisitos de sanidad para la preparacion de los alimentos

(MINSA), asi como cualquier requisito adicional necesario como el cumplimiento

de las obligaciones tributarias (SUNAT) y todas las disposiciones laborales
(MINTRA).

d) Cualquier requisito adicional determinado por el “Hotel Chavin Sefiorial”.

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados con el producto

El “Hotel Chavin Senorial”, revisa los requisitos relacionados con el producto antes de

comprometerse a proporcionar un producto al cliente y se asegura que:

a) Se encuentran definidos los requisitos del producto en los contratos, cotizaciones,

cartas de confirmacidn de reservas y correo electrénico.

b) Se encuentran resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato,

cotizaciones y carta de confirmacion de reserva, y los expresados previamente, y

c) Tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos previamente.

En el caso que el cliente no proporcione una declaracién documentada de los requisitos,

el Departamento de Reservas y Recepcién confirma dichos requisitos del cliente,

comunicandose con el mismo, mediante correo electrénico o via telefénica, antes de

aceptar suministrar el producto. El cumplimiento de este se encuentra documentado en el
Procedimiento PR-RYR-01 Reserva.

7.2.3. Comunicacion con el cliente

El “Hotel Chavin Seforial”, determina e implementa disposiciones eficaces para la

comunicacion con los clientes, relativas a:
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a) La informacion sobre el producto, mediante la pagina web del hotel, las redes sociales,
via telefénica y medios impresos.

b) Las consultas, contratos o atencion de solicitudes, incluyendo las modificaciones,
comunicandose directamente con el cliente via correo electronico o via telefonica.

¢) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas mediante el documento PR-
SGC-08 Gestion de quejas y sugerencias y F-SGC-18 Formato de quejas y

solicitudes.

7.3. DISENO Y DESARROLLO

7.3.1. Planificacion del disefio y desarrollo

El “Hotel Chavin Sefiorial” planifica y controla el disefio y desarrollo del producto por
medio del procedimiento PR-ADM-01 Disefio y Elaboracién del Producto.

Durante este proceso el “Hotel Chavin Seforial” determina:

a) las etapas del disefio y desarrollo,

b) la revisién, verificacién y validacién para estas etapas,

c) responsabilidades y autoridades para el disefio y desarrollo

El “Hotel Chavin Seforial” gestiona las interfaces entre los diferentes grupos involucrados
en el disefio y desarrollo para asegurarse de una comunicacion eficaz y una clara
asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificacibn se actualizan segun sea apropiado a medida que

progresa el disefio y desarrollo.

7.3.2. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

El “Hotel Chavin Sefiorial” determina que los elementos de entrada para el disefio y
desarrollo son:

a) cotizacioén, solicitud de reserva, recomendaciones y solicitudes y resultados de
investigacion de mercado.

b) requisitos legales y reglamentarios aplicables (MINCETUR, MINSA),
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¢) disefios previos y otros materiales de consulta.
d) cualquier otro requisito esencial para el disefio y desarrollo.
Los elementos de entrada se revisan para comprobar que sean adecuados. Los requisitos

deben estar completos, sin ambigiiedades y no deben ser contradictorios.

7.3.3. Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del Disefio y Desarrollo se proporcionan adecuadamente respecto a los
elementos de entrada y se aprueban antes de su liberacién, de acuerdo al procedimiento
PR-ADM-01 Disefio y Elaboracion del Producto.

Los resultados del Disefio y Desarrollo deben:

a) Cumplir con los elementos de entrada para el Disefio y Desarrollo.

b) Proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccion y la prestacion del
servicio.

c) Contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto y

d) Especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y

correcto.

7.3.4. Revision del disefio y desarrollo

Las revisiones del Disefio y Desarrollo se realizan de acuerdo al formato F-ADM-02
Seguimiento de Plan de Trabajo, para:

a) evaluar los resultados del Disefio y Desarrollo para cumplir los requisitos; e

b) identificar los problemas que se presenten y proponer las acciones necesarias.

Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones
relacionadas con las etapas del Disefio y Desarrollo que se estan revisando. Deben

mantenerse registros de los resultados de las revisiones y de cualquier accién necesaria.
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7.3.5. Verificacion del disefio y desarrollo

Las verificaciones del Disefio y Desarrollo se realizan de acuerdo a los formatos F-ADM-
01 Plan de Trabajoy F-ADM-02 Seguimiento de Plan de Trabajo.

Se mantienen registros de los resultados de la verificacién y de cualquier accién que sea

necesaria (ver 4.2.4 de este Manual).

7.3.6. Validacion del disefio y desarrollo

La Validacion del Disefio y Desarrollo debe asegurar que el producto es capaz de
satisfacer los requisitos para su aplicacién y los cambios del disefio y desarrollo deben
identificarse y mantener los registros correspondientes como parte del control.

El método utilizado para la validacion del disefio y desarrollo del producto, se efectuara
con la aplicacién de un plan piloto y/o método de juicio de expertos, especialmente si esta
se completa antes de la entrega del producto. La evidencia de la validacidon del producto

se registra en el formato F-ADM-02 Seguimiento de Programa de Trabajo.

7.3.7. Control de los cambios del disefio y desarrollo

El control de cambios del Disefio y Desarrollo se realiza de acuerdo al formato F-ADM-01
Plan de Trabajo. Los cambios se revisan, verifican y validan, segun sea apropiado y se
aprueban antes de su implementacion.

La revision de los cambios del Disefio y Desarrollo debe incluir la evaluacién del efecto de
los cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado. Deben mantenerse
registros de los resultados de la revision de los cambios y de cualquier accién que sea

necesaria (ver 4.2.4 de este Manual).
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7.4. COMPRAS

7.4.1. Proceso de compras

El “Hotel Chavin Seforial”, lleva a cabo el proceso de compras asegurdndose que el
producto adquirido cumple los requisitos de adquisicion especificados y convenidos
previamente con el proveedor.

En el procedimiento PR-APR-02 Compras y Adquisicion de Productos, se definen las
actividades, responsables y registros generados en el proceso de aprovisionamiento de
productos.

La empresa realiza la seleccion, la evaluacion y la re-evaluacién de sus proveedores de
acuerdo al procedimientoPR-APR-01 Evaluacién y Re evaluacion de proveedores,
mediante el cual, se obtiene la Lista de Proveedores homologados en el formato F-APR-

01 Lista de proveedores homologados.

7.4.2. Informacién de las compras
La informacion de las compras que realiza el Hotel Chavin Sefiorial, se describe en el
documento F-APR-03Requisitos de productos, documento que contiene las

caracteristicas, especificaciones y criterios de aceptacion del producto.

7.4.3. Verificacion de los productos comprados

El “Hotel Chavin Sefiorial”, establece e implementa las actividades de inspeccion
necesarias, con el objetivo de asegurarse de que el producto comprado cumple con los
requisitos especificados. Para lo cual, se establece el Procedimiento PR-APR-
03Recepcidn, verificacion y almacenamiento de los productos, en el cual se definiran

los criterios a utilizar, las actividades, responsables y registros relacionados al proceso.
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7.5.  PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1. Control de la produccién y de la prestacién del servicio

“El Hotel Chavin Sefiorial” planifica y lleva a cabo la realizaciéon del producto o prestacion
del servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas incluyen, cuando
es aplicable:

a) La disponibilidad de informacién que describe las caracteristicas del producto,

b) La disponibilidad de instrucciones de trabajo para el proceso de alimentacién como
I-ALM-01 Recepcién, mantenimiento y refrigeracién de alimentos, I-ALM-02
Almacenamiento de mercanciay I-ALM-03 Manipulacién de alimentos.

c) El uso de equipos adecuado y apropiado.

d) La disponibilidad y uso de equipos de seguimiento y control de acuerdo al servicio
a prestar.

e) Laimplementacion del seguimiento y medicién, y

f) La implementacién de actividades de liberacion, entrega y actividades posteriores

a la entrega del producto.

La empresa planifica y lleva a cabo la produccion y prestacion del servicio de una forma
controlada, mediante el entendimiento de los procedimientos establecidos para los
procesos operativos del hotel.

Estos procedimientos son: PR-RYR-01 Reserva, PR-RYR-02 Check-in con reserva, PR-
RYR-03 Check in sin reserva, PR-HKP-01 Limpieza y acondicionamiento de
habitaciones,PR-HKP-02 Limpieza y acondicionamiento de zonas comunes, PR-
HKP-03 Gestion de objetos olvidados, PR-RYR-04 Encargo de equipaje, PR-RYR-05
Atencién al cliente e informacién diversa y PR-RYR-06Checkout, PR-ALM-01
Prestacion del servicio de alimentacion y PR-ALM-02 Preparacion de alimentos en

cocina.
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7.5.2. Validacion de los procesos de la producciéon y de la prestaciéon del servicio
Esta clausula no es aplicable en el sistema de gestién de calidad de “Hotel Chavin
Seforial, ya que los procesos de nuestros servicios se pueden verificar mediante

actividades de seguimiento o inspecciones subsecuentes durante su desarrollo.

7.5.3. ldentificacién y trazabilidad

El “Hotel Chavin Sefiorial”, identifica el producto brindado al cliente, a través del
programa de gestion hotelera, mediante el cual se identifica la informacién respecto a
reservas realizadas, servicios brindados, las fechas de las reservas e inicio del servicio,
los datos del cliente, los gastos que generd y el nimero de habitacion que ocupé.

Todos los productos ofrecidos en el hotel se encuentran debidamente identificados y los
clientes cuentan con la informacién necesaria de los mismos. Adicionalmente, los
instrumentos de comunicacion que utiliza el hotel, contribuye a la clara identificacién de

los mismos.

7.5.4. Propiedad del cliente
El “Hotel Chavin Sefiorial”, identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes que son

propiedad de los clientes, mientras se encuentren bajo su control.

Para lo cual se mantiene dentro de la organizacién, una cultura que difunde la importancia
de declarar en recepcion los bienes y objetos de valor que los clientes lleven consigo,
para ser guardados en la caja fuerte de la empresa, éste se encuentra definido en el
formato C-RYR-01Salvaguardo de objetos de valor; asi mismo, en el caso de encontrar
objetos olvidados en nuestras instalaciones pertenecientes a los clientes, son registrados
en el formato F-RYR-02Lost and Found y se siguen las actividades definidas para el
tratamiento de los objetos olvidados del Procedimiento PR-HKP-03 Gestién de objetos

olvidados.
7.5.5. Preservacion del producto

El “Hotel Chavin Sefiorial” asegurara la preservacion del producto en sus procesos de

Alojamiento y Alimentacion, para mantener la conformidad con los requisitos.
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Las acciones de mantenimiento preventivo y correctivo, la limpieza continua y la revision
oportuna, asi como la informacion capturada de los clientes permite preservar cada una

de las partes constitutivas del producto.

Para el proceso de alimentacién la preservacion del producto incluira la identificacion,
correcta manipulacion, adecuado almacenamiento y refrigeracion de los productos a ser

utilizados en la cocina para la preparacion de los alimentos de los clientes.
7.6. Control de los equipos de seguimiento y medicién

El “Hotel Chavin Seforial.” Ha establecido una metodologia para la calibracién y control
de los equipos de medicién y monitoreo utilizados.Esto quedara definido, mediante el
Procedimiento PR-SGC-06Calibracién yControl de equipos de seguimiento y
medicion, en el cual se determinara la frecuencia, el método, los criterios de aceptacién o
rechazo y condiciones de ambientes de realizacion. Ademas, los resultados de la
calibracion de los equipos de seguimiento y verificacion, se conservaran en registros

comoF-SGC-14Ficha de calibraciéon y ajuste de equipos de seguimiento y medicion.
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1. Generalidades

El “Hotel Chavin Sefiorial”’, planifica e implementa los procesos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora necesarios para:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto (servicio),

b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestién de la calidad, y

¢) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad
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8.2. SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1. Satisfaccidn del cliente
El “Hotel Chavin Seforial”’, ha establecido e implementado una herramienta para medir el

cumplimiento de los requisitos del cliente como una de las medidas del desempefio del

Sistema de Gestion de Calidad, mediante la aplicacion deF-SGC-13Encuesta de

satisfaccion de los clientes.

8.2.2. Auditoria interna
El “Hotel Chavin Sefiorial” lleva a cabo auditorias internas como minimo una vez al afio,

con el objetivo de determinar si el Sistema de Gestion de Calidad:

a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma ISO
9001:2008 y con los requisitos del sistema de gestion de calidad establecido, y

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

“Hotel Chavin Senorial”, ha definido en el Procedimiento PR-SGC-03 Auditorias
Internas las responsabilidades y requisitos para la planificacion y realizacion de auditorias
internas, para informar los resultados y para mantener los registros, entre otros aspectos.
“Hotel Chavin Sefiorial” planifica un Plan Anual de auditorias internas, mediante el formato
F-SGC-07 Plan Anual de Auditorias Internas, tomando en consideracion el estado y la
importancia de los procesos y los departamentos a auditar. En este Plan, se deben definir
los criterios de auditoria, el alcance de la misma, la frecuencia y la metodologia a aplicar.
El registro en donde se evidencia los resultados de la auditoria interna se lleva a cabo en
F-SGC-09 Informe de Auditoria Interna.

8.2.3. Seguimiento y medicién de los procesos
El “Hotel Chavin Sefiorial” ha establecido indicadores de gestion para el seguimiento y

medicion de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

XXVII




MANUAL DE LA CALIDAD
"Oga AF\'/?J =L HOTEL CHAVIN
SENORIAL Cédigo: M-SGC-01 Versién: 01 SENORIAL
Fecha de elaboracion Péagina:

Esta metodologia demuestra la capacidad de los procesos para alcanzar los resultados
planificados.

Cuando no se lleguen a alcanzar los resultados planificados, se llevan a cabo acciones
correctivas, de acuerdo a la conveniencia, para asegurar la conformidad del producto
(servicio). En el formato F-SGC-06 Indicadores de desempefio de procesos, se

encuentran los indicadores establecidos para los procesos del SGC.

8.2.4. Seguimiento y medicion del producto

El “Hotel Chavin Sefiorial”, verifica el cumplimiento de las caracteristicas del producto,
mediante mecanismos de observacién y chequeo de verificacibn de los procesos
desarrollados por el personal. Ademas, se cuenta con los Planes de Control para cada

servicio (alojamiento y alimentacién).

Mediante estos planes, se definen las caracteristicas del servicio que se deben de
controlar en cada una de las fases del proceso. Ver formato F-SGC-16 Plan de control y
F-RYR-09 Check list Reservas y Recepcion, F-HKP-06 Check list limpieza de
habitaciones, F-HKP Check list limpieza de zonas comunes y F-ALM-03 Alimentos y
Bebidas.

8.3. CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

“Hotel Chavin Sefiorial.”, asegura que el producto que no sea conforme con los requisitos
de especificacion establecidos, se identifique y controle para prevenir su uso o entrega no
intencional. Los controles, las responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento del producto no conforme estan definidos en el Procedimiento PR-SGC-04

Control del producto no conforme.
Cuando sea aplicable “Hotel Chavin Senorial.” Trata los productos no conformes mediante

una o mas de las siguientes maneras:

a) Tomando acciones para eliminar la no conformidad detectada,
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b) Autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por una autoridad

pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente;
¢) Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion prevista originalmente;

d) Tomando acciones apropiadas a los efectos reales, o efectos potenciales, de la no
conformidad cuando se detecta un producto no conforme después de su entrega o
cuando ya ha comenzado su uso.

Las soluciones brindadas para solucionar y corregir la situacién, seran registradas y
documentadas en el formato F-SGC-10Reporte de Producto no conforme, en el cual,
se describiran detalladamente y se analizaran las no conformidades identificadas, también

se describiran las correspondientes acciones preventivas y/o correctivas propuestas.

8.4. ANALISIS DE DATOS

“Hotel Chavin Senorial” determina, recopila y analiza los datos apropiados para demostrar
la idoneidad y la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad y con el objetivo de evaluar
donde puede llevarse a cabo la mejora continua del Sistema de Gestion de Calidad. Esto
incluye los datos del resultado del seguimiento y medicién y de cualquier otra fuente.
Mediante el procedimientoPR-SGC-07 Andlisis de Datos de Indicadores y el registroF-

SGC-06 Indicadores de desempefio de procesos.

El andlisis de datos brinda informacion sobre:

a) La satisfaccion del cliente,

b) La conformidad con los requisitos del producto

¢) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las
oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas y

d) Los proveedores.
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8.5. MEJORA

8.5.1. Mejora continua

“Hotel Chavin Sefiorial.” Debe mejorar de forma continua la eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad mediante el uso y revision de la Politica y Objetivos de la calidad, los
resultados de las auditorias, el andlisis de datos, las acciones preventivas y correctivas, y
la revision del SGC. Los documentos que han sido establecidos para realizar el
seguimiento adecuado del SGC se encuentran conformados por: PR-SGC-02Revision
del SGC y F-SGC-05 Acta de Revision del SGC.

8.5.2. Accidn correctiva

El “Hotel Chavin Sefiorial’, emprende acciones necesarias para la eliminacion de las
causas de no conformidades con el objetivo de prevenir su repeticion. Las acciones
correctivas se toman de acuerdo a las no conformidades identificadas.

Se establece el Procedimiento PR-SGC-05 Accion Preventiva/Correctiva, el cual define

los requisitos para:

a) Revisar las no conformidades, incluyendo las quejas de los clientes;

b) Determinar las causas de las no conformidades;

c) Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las nho
conformidades no vuelvan a ocurrir;

d) Determinar e implementar las acciones necesarias;

e) Registrar los resultados de las acciones tomadas, mediante el F-SGC-11Reporte de
Accién Preventiva/Correctiva.

f) Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas.
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8.5.3. Accion preventiva
El “Hotel Chavin Sefiorial” determina las acciones para eliminar las causas de no
conformidades potenciales con el objetivo de prevenir su repeticion. Las acciones

preventivas se toman de acuerdo a las no conformidades identificadas.

Se ha establecido el procedimiento PR-SGC-05Accion Preventiva/Correctiva que
define los requisitos para:

a) Determinar las no conformidades potenciales y sus causas originarias;

b) Evaluar la necesidad de actuar para la prevencion de la repeticion de no
conformidades;

¢) Determinar e implementar las acciones necesarias;

d) Registrar los resultados de las acciones necesarias; para guardar registros sobre las
acciones tomadas, mediante el F-SGC-11Reporte de Accién Preventiva/Correctiva

e) Revisar la eficacia de las Acciones Preventivas tomadas.
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Anexo 3: Manual de Procedimientos (Fuente: Elaboracién Propia; Lara, C., 2014)

“HOTEL CHAVIN SENORIAL”

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
CODIGO: M-SGC-02
VERSION: N° 01

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR
Cargo: Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:
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1. OBJETIVO

El objetivo del presente manual de procedimientos es definir y establecer las acciones
necesarias para llevar a cabo el seguimiento, aprobacion, distribucion, recepciéon y
mantenciéon del control de documentos y registros, control del producto no conforme,
auditorias internas y las acciones preventivas/correctivas para asegurar la eficacia del

Sistema de Gestion de Calidad de “Hotel Chavin Sefiorial.”
2. ALCANCE

El alcance de los procedimientos establecidos en el presente manual, tienen
aplicacion para todos los procedimientos, documentos internos y registros
mencionados en el presente documento, los cuales son utilizados en las actividades

que afectan al Sistema de Gestion de Calidad de “Hotel Chavin Seforial.”

3. REFERENCIAS

e Norma Internacional ISO 9000:2005
e Norma Internacional ISO 9001:2008
e Norma Internacional ISO 19011:2011

4. RESPONSABLES

La responsabilidad de aprobar y mantener los documentos y registros derivados del

Sistema de Gestion de Calidad, recae sobre la Gerencia General del “Hotel Chavin

Senorial”, de la misma manera, el Representante del SGC tendra la responsabilidad de

asegurar la disponibilidad de la documentacién en los departamentos correspondientes

que lo requieran y resguardar los documentos originales para que permanezcan legibles y

entendibles, ademas tendra autoridad para emitir copias autorizadas controladas y no

controladas.
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PROCEDIMIENTO

CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

CODIGO: PR-SGC-01
VERSION: 01

ELABORADO POR:

REVISADO POR: APROBADO POR

Cargo:

Cargo: Cargo:

Fecha:

Fecha: Fecha:
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1. OBJETIVO

Este procedimiento tiene como objetivo, definir los criterios que garanticen un adecuado

control de la documentacion (documentos y registros) que se encuentren dentro del

Sistema de Gestion de Calidad de “Hotel Chavin Seforial”.

2.

ALCANCE

Abarca todos los documentos y registros que afecten al Sistema de gestidon de calidad de

“Hotel Chavin Senorial”.

4.1.

3.

REFERENCIAS
Norma Internacional ISO 9001:2008
Apartado 4.2.3 Control de documentos y 4.2.4 Control de registros.

DEFINICIONES Y POLITICAS

DEFINICIONES

Sistema de Gestion: Es el conjunto de elementos mutuamente relacionados para
establecer la politica y los objetivos del Hotel Chavin Sefiorial y para lograr dichos
objetivos, relacionados con la gestion de la calidad, entre otros temas relacionados
con la gestién.

Documento: El documento representa a un conjunto de informacion, las cuales
tienen un medio de transporte, cuya tarea es definir las actividades, los métodos
de ejecucion y criterios.

Registro: Representa aquel tipo de documento que brinda resultados obtenidos o
proporciona evidencia de actividades desempefiadas.

Copia controlada: Son aquellas copias de los documentos originales, las cuales
se encontraran registradas y seran destinadas al personal autorizado. Estos
documentos deberan ser actualizados cada vez que se lleve a cabo una

modificacién en el documento original.
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- Copia no controlada: Son aquellas copias del documento original, las cuales son
entregadas con el objetivo de informar sobre el contenido del documento, por lo
cual, no se llevara a cabo la actualizacion de la persona que lo posea por motivos
de cambios de version y/o modificaciones en el documento original.

- Copia obsoleta: Es aquel documento que ha sufrido una actualizacion de la

informacién contenida, por lo cual pierde vigencia.

4.2. POLITICAS

4.2.1. Codificacion documental:

Los documentos internos de la organizaciéon, los cuales se encuentran dentro del

alcance del SGC, se encuentran codificados de la siguiente manera:

A-BB-01

Donde:

A: Representa el tipo de documento, los cuales pueden ser:

Documento Inicial

Procedimiento PR

Cartilla

Reglamento Interno

Formato

Manual

Instructivos
Plan/Programa de gestion

T|—|Z(M0|O

BB: Representa el proceso en donde se realiza y hace referencia, los cuales son:
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Proceso/Area Inicial
Administracion ADM
Reservas y Recepcion RYR
Housekeeping HKP
Alimentos y Bebidas ALM
Mantenimiento MNT
Gestion de la Calidad SGC
Compras y Almacén APR
Recursos Humanos RHS

01: Representa al numero correlativo, el cual se genera de la combinacién del tipo de

documento, ademas este nimero se encuentra relacionado al orden de aprobacion de los

documentos.

4.2.2. Contenido de los documentos

La redaccion del contenido del documento debe ser concisa, entendible, clara y

coherente, con el objetivo de una rapida comprensioén.

Contenido de los documentos:

SN N N N O N RN

Caratula
Encabezado
Objetivos
Alcance

Referencias

Registros

Definiciones y Politicas
Responsables

Desarrollo del contenido
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v" Revision
v" Anexos

v' Pie de pagina

A continuacién, se muestra un cuadro en donde figuran los elementos considerados parte

del contenido de los documentos internos del Sistema de Gestion de Calidad y su

prioridad de acuerdo al tipo de documento.

Elemento PR C F M | P R

Caratula Sl NO | NO Sl Sl Si Sl
Encabezado SI SI Sl Sl Sl Si Sl
Objetivos Sl NO | NO Sl Sl Si Sl
Alcance Sl NO Sl Sl Sl Si Sl
Referencias Sl NO | NO Sl OoP OoP Sl
Definiciones y Politicas SI SI NO Sl OoP NO Sl
Responsables Sl NO | SlI Sl Sl Sl Sl
Desarrollo del contenido Sl Sl Sl SI Sl Sl Sl
Registros Sl NO Si NO OoP Si Si
Revision Sl NO | NO Sl SI Sl SI
Anexos OoP NO | OP oP NO OP | OP
Pie de pagina Sl NO | NO Sl SI Sl SI
Donde:
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Documento Inicial
Procedimiento PR
Cartilla C
Reglamento Interno R
Formato F
Manual M
Instructivos I
Plan/Programa de gestion P
Donde:

Sl: Elemento obligatorio
NO: Elemento no obligatorio/aplicable

OP: Elemento opcional

4.2.3. Revision de documento

v Los cambios (versiébn) que se generen como resultado de la revisién de

documentos internos del Sistema de Gestion de Calidad de “Hotel Chavin

Sefiorial”, se evidencian mediante el registro en el mismo documento, en el

elemento REVISION.

v' Los documentos en versién vigente y versién anterior deben conservarse en

formato electrénico/digital.

v" Cuando un documento no cuente con el elemento REVISION, la modificacion

llevada a cabo, debera evidenciarse mediante la comparacién con la version

anterior.
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4.2.4.

4.2.5.

Control de documentos obsoletos
Los documentos que se encuentran dentro de la lista maestra de documentos

internos, representan los documentos en su ultima version.

Los documentos internos obsoletos, que se encuentren en formato fisico e
impreso, deberdan ser destruidos para evitar el uso de documentos
desactualizados. El Representante del SGC, al momento de entregar las copias
impresas de las nuevas versiones, tendrd la tarea de pedir las versiones anteriores
y destruirlas.

Los documentos que se manejen en formato digital, deberan ser guardados con el
nombre de Documento Obsoleto, con el objetivo de guardar las versiones pasados
para cualquier revision o consulta y de evitar confusiones con las nuevas

versiones.

Acceso alos documentos del Sistema de Gestiéon de Calidad

Los documentos en las versiones vigentes y aprobadas, que se encuentran dentro del

Sistema de Gestion de Calidad, deben encontrarse en formato fisico y digital. Estos

documentos en los formatos descritos, seran difundidos a todo el personal que forma

parte de la organizacién a través de una carpeta electrénica compartida en la intranet de

la empresa.

v

Para el personal que no tenga acceso a la carpeta electrénica, el Jefe o
Responsable que se encuentre a cargo de dicho personal, solicitara una copia
controlada al Representante del SGC, para entregarselo y de esta manera hacer
de su conocimiento el documento a conocer e implementar.

Los documentos originales impresos que se encuentren con la firma de los Jefes o
Responsables de departamento, se encontraran custodiados y conservados por el

Representante del SGC.

5. RESPONSABLES
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El Gerente General tiene la responsabilidad de aprobar todos los documentos que

abarca el Sistema de Gestion de Calidad, antes de su emision y distribucion.

Representante del SGC: Es el encargado de administrar la documentacion, control
y distribucién de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Personal de la organizacién: Cualquier personal gue se encuentre conformando el
personal de la organizacion, se encuentra en la facultad de solicitar la elaboracién
o modificaciéon de un documento del Sistema de Gestién. Ademas tienen la
responsabilidad de cumplir con los criterios definidos en el presente procedimiento,
con el objetivo de generar, manejar y custodiar los registros que se generan en el
desarrollo continuo de sus actividades.

Jefe 0 Responsable de departamento: Es la persona encargada de confirmar la
necesidad de crear o modificar un documento del SGC y a su vez, es el encargado
de designar a una persona que se encuentre mas relacionada con las actividades
a documentar, para la elaboracion del documento. Se encarga de la revision del

documento elaborado o modificado.

6. DESARROLLO DEL CONTENIDO
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Cualquier colaborador que se encuentre
formando parte de la organizacion del Hotel
Chavin Sefiorial, se encuentra en la facultad | Personal de la
- - L, e s empresa
Solicitud de para solicitar la elaboracion o modificacién
1 | elaboracion o de un documento que se encuentre dentro
modificacion del Sistema de Gestién de Calidad.
de documento Este requerimiento lo solicita al Jefe o
Responsable del departamento que se
encuentre afecto.
Confirma la necesidad de elaborar o
modificar un documento del SGC. Jefe o
2 | Designacion Asigna a una persona que se encuentre | Responsable de
. . . departamento
del directamente ligada con las actividades a
documentador documentar, para llevar a cabo la
elaboracion del documento.
Elaboracion Se lleva a cabo la elaboracién del | Responsable de
3 la elaboracion
del documento documento, de acuerdo a la estructura del documento
establecida del tipo de documento.
Revisa el documento elaborado, con el
. I Jefe o
objetivo de corroborar la factibilidad de su Responsable de
4 | Revision aplicacion. departamento

Una vez que se realiza la revision del
documento, este se da por revisado por el
departamento responsable a través de su

firma.
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e Se envia el documento firmado al
Representante del SGC.
e Realizar la solicitud de aprobacion a la
5 Aprobacion G i G | Representante
erencia General. del SGC
o El documento entrara en vigencia,
después de transcurrido un dia de la
aprobacién.
e Se encarga de asignar el codigo al
documento, y también la version
correspondiente, en el caso de tratarse
d d N Lista Maestra
6 Codificacion € un nuevo documento. de
e Luego procede a incluir dicho | Representante | Documentos
'f . del SGC Internos
documento en el formato Lista Maestra F-SGC-01
de documentos internos, para lo cual
se debera indicar la fecha de
aprobacién.
o Realiza la difusién de los documentos Lista de
del Sistema de Gestion de Calidad, Representante Distribucion
mediante el formato digital, a través de | del SGC de
Distribucion una carpeta electronica compartida en Documentos
la intranet de la empresa. Internos
F-SGC-03
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Las copias fisicas de los documentos,
se gestionaran a través de una Lista
de distribucibn de documentos
internos, para lo cual, el Jefe o
Responsable de  departamento,
solicitara las copias correspondientes
para los respectivos miembros de su

equipo.

Actualizacién

Los cambios causados por la
actualizacion de versibn de un
documento que forme parte de los
documentos internos del Sistema de
Gestion de Calidad del Hotel Chavin
Seforial, se ver4 evidenciado vy
registrado en el mismo documento, en
el elemento Revision.

En el caso de producirse cambios en
un documento que no cuente con el
elemento Revisién, la modificacién se
realizara comparando el documento
con la versiéon anterior del mismo.
Todos los documentos pertenecientes
al Sistema de Gestion de Calidad,
deberan conservarse en formato
digital, incluyendo la version actual y

la versién anterior.

Jefe o
Responsable
de
departamento
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°N Etapas

Descripcion

Responsable

Registros

e Para la actualizacibn de los
documentos, estos seran llevados a
cabo preferentemente, por las que se
encargaron de su elaboracién inicial,
en coordinacion con el Jefe o
Responsable del departamento
afectado.

e Su distribucién se realizard de la

manera expuesta en la etapa anterior.

Retiro de
documentos

obsoletos

e Los documentos internos obsoletos,
gue se encuentren en formato fisico e
impreso, deberan ser destruidos. Para
lo cual en el momento que se entrega
el documento interno impreso en la
version actual, se solicita el documento
en version anterior para ser destruido.

e Los documentos que se manejen en
formato digital, deberan ser guardados
con el nombre de Documento
Obsoleto, con el objetivo de guardar las
versiones pasados para cualquier
revision o consulta y de evitar

confusiones con las nuevas versiones.

Representante
del SGC
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Se mantendran aquellos documentos Lista Maestra
10 Documentacion externos como las normas, reglamentos Representante de
externa externos, decretos supremos, entre otros, | del SGC Documentos
en la Lista Maestra de documentos Externos
externos. F-SGC-02
11 | Archivo de El documento interno original impreso | Representante
. del SGC
documentos aprobado se procede a archivar.
Los registros, seran documentados en la Lista Maestra
Lista Maestra de Registros Internos. de Registros
Control de los El almacenamiento de los registros se F-SGC-04
registros encontrara en formato fisico y digital.
v Registros fisicos:
12
Almacenados en los Jefe o

archivadores que tengan el
mismo nombre del registro y
localizados en la oficina de
los correspondientes Jefes o
Responsables de
departamento.

v' Registros electronicos: En
una carpeta compartida

electrénica que se encuentre

“Lista

con el nombre de

Maestra de Registros”.

Responsable
de

departamento
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7. REGISTROS

RESPONSABLE DE
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO ADMINISTRACION Y
CONTROL
F-SGC-01 |Lista maestra de documentos internos Representante del SGC
F-SGC-02 |Lista maestra de documentos externos Representante del SGC
F-SGC-03 |Lista de Distribucién de documentos Representante del SGC
F-SGC-04 |Lista maestra de registros Representante del SGC
8. REVISION

Version XX.2015.

Fuente: Elaboracién Propia; Lara, C.,(2014)
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LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS INTERNOS

Hotel Chavin
Seforial

Cddigo: F-SGC-01

Version: 01

Cdédigo Titulo Medio de soporte I\?ii;c(i;gii
P-AMD-01 Plan Estratégico de la empresa Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
P-AMD-02 Plan Operativo Anual Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
P-AMD-03 Plan estratégico y operativo de Marketing Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
P-AMD-04 Disefio y Haboracion del Producto Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
-ADM-01 Manejo de extintores de fuego Impreso y/o electrénico xx/xx/2015
M-SGC-01 Manual de calidad de "Hotel Chavin Sefiorial" Impreso y/o electrénico xx/xx/2015
M-SGC-02 Manual de procedimientos Impreso y/o electrénico xx/xx/2015
PR-SGC-01 Control de documentos y registros Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
PR-SGC-02 Revision del SGC Impreso y/o electrénico xx/xx/2015
PR-SGC-03 Auditoria interna Impreso y/o electrénico Xx/xx/2015
PR-SGC-04 Control del producto no conforme Impreso y/o electrénico xx/xx/2015
PR-SGC-05 Accién preventiva/correctiva Impreso y/o electrénico xx/xx/2015
PR-SGC-06 Calibracion y control de equipos de seguimiento y medicion Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
PR-SGC-07 Andlisis de datos de indicadores Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
PR-SGC-08 Gestion de quejas y sugerencias Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
P-SGC-01 Memorandumy Comunicacion interna Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
M-RHS-01 Manual de organizacién y funciones Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
PR-RHS-01 Reclutamiento, seleccién e induccién del nuevo personal Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
PR-RHS-02 Competencia y formaciéon del personal Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
PR-RHS-03 Prevencién de riesgos y enfermedades laborales Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
R-RHS-01 Reglamento interno de trabajo Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
PR-RYR-01 Reservas Impreso y/o electrénico XX/Xx/2015
PR-RYR-02 Check in con reserva Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
PR-RYR-03 Check in sin reserva Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
PR-RY R-04 Encargo de equipaje Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
PR-RYR-05 Atencion al cliente e informacion diversa Impreso y/o electrénico XxX/xx/2015
PR-RYR-06 Check out Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
PR-HKP-01 Limpieza y acondicionamiento de habitaciones Impreso y/o electrénico XxX/xx/2015
PR-HKP-02 Limpieza y acondicionamiento de zonas comunes Impreso y/o electrénico Xx/xx/2015
PR-HKP-03 Gestion de objetos olvidados Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
PR-ALM-01 Prestacion del servicio de Alimentacion Impreso y/o electrénico XxX/xx/2015
PR-ALM-02 Preparacion de alimentos en cocina Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
FALM-01 Recepcion, mantenimiento y refrigeracion de alimentos Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
FALM-02 Almacenamiento de mercancia Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
FALM-03 Manipulacion de alimentos Impreso y/o electrénico XXx/xx/2015
PR-APR-01 Evaluacién y reevaluacion de proveedores Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
PR-APR-02 Compras y adquisicién de productos Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
PR-APR-03 Recepcion, Verificacion y Almacenamiento de productos Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
PR-MNT-01 Mantenimiento Impreso y/o electrénico XX/xx/2015
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LISTA MAESTRA DE REGISTROS

Hotel Chavin
Seforial

Caodigo: F-SGC-04

Version: TT

Caédigo Titulo Imao de Responsable de control Medio de soporte
vigencia
F-ADM-01 |Plan de Trabajo xx/xx/2015 |Gerente General/ Administrador impreso y/o electrénico
F-ADM-02 |Seguimiento de Plan de Trabajo xx/xx/2015 |Gerente General/ Administrador impreso y/o electrénico
F-ADM-03 |Formato de contratos y convenios xx/xx/2015 | Administrador impreso y/o electrénico
C-SGC-01 |Politica de Calidad xx/xx/2015 |Gerente General impreso y/o electrénico
C-SGC-02 |Objetivos de Calidad xx/xx/2015 |Gerente General impreso y/o electrénico
F-SGC-01 |Lista maestra de documentos internos xx/xx/2015 |Representante del SGC impreso y/o electrénico
F-SGC-02 |Lista maestra de documentos Externos xx/xx/2015 |Representante del SGC impreso y/o electrénico
F-SGC-03 |Lista de distribucién de documentos internos xx/xx/2015 |Representante del SGC impreso y/o electrénico
F-SGC-04 |Lista maestra de registros xx/xx/2015 |Representante del SGC impreso y/o electronico
F-SGC-05 |Acta de Revision del SGC xx/xx/2015 |Representante del SGC impreso y/o electrénico
F-SGC-06 |Indicadores de desempefio de procesos xx/xx/2015 |Representante del SGC/Gerente General impreso y/o electrénico
F-SGC-07 |Plan Anual de Auditorias internas xx/xx/2015 |Gerente General/Representante del SGC impreso y/o electrénico
F-SGC-08 |Programa de Auditoria Interna xx/xx/2015 |Gerente General/Representante del SGC impreso y/o electrénico
F-SGC-09 |Informe de Auditoria interna xx/xx/2015 |Representante del SGC impreso y/o electrénico
F-SGC-10 |Reporte de producto no conforme xx/xx/2015 |Representante del SGC impreso y/o electrénico
F-SGC-11 |Reporte de Accién Preventiva/Correctiva xx/xx/2015 |Representante del SGC impreso y/o electrénico
F-SGC-12 |Procedimiento de procesos xx/xx/2015 |Responsable del proceso impreso y/o electrénico
F-SGC-13 |Encuesta de satisfaccion del cliente Repres?lntante del SGC/ Jefe de Reservas y impreso y/o electrénico
xx/xx/2015 |Recepcién
F-SGC-14 F'Cha_ d? callbramé.n y ajuste de equipos de xx/xx/2015 |Coordinador de Mantenimiento impreso y/o electrénico
seguimiento y medicién
F-SGC-15 |Ficha de Caracterizacion de Procesos xx/xx/2015 |Responsable del proceso impreso y/o electrénico
F-SGC-16 |Plan de control xx/xx/2015 | Administrador impreso y/o electrénico
F-SGC-17 |Recomendaciones y solicitudes xx/xx/2015 |Representante del SGC impreso y/o electrénico
F-SGC-18 |Formato de quejas y solicitudes xx/xx/2015 |Representante del SGC impreso y/o electrénico
F-RHS-01 |Plan de capacitacién anual xx/xx/2015 |Gerente General/Administrador impreso y/o electrénico
F-RHS-02 |Ficha de asistencia a capacitacion xx/xx/2015 |Representante del SGC/Administrador impreso y/o electrénico
F-RHS-03 |Evaluacion del desempeiio del trabajador xx/xx/2015 |Representante del SGC/Administrador impreso y/o electrénico
F-RHS-04 |Constancia de induccion al personal xx/xx/2015 |Representante del SGC/Administrador impreso y/o electrénico
F-APR-01 |Lista de proveedores homologados xx/xx/2015 |Representante del SGC/Administrador impreso y/o electrénico
F-APR-02 |Confirmacion del pedido xx/xx/2015 | Administrador impreso y/o electrénico
F-APR-03 |Requisitos de productos xx/xx/2015 | Administrador impreso y/o electrénico
F-APR-04 |Recepcion de productos Xxx/xx/2015 | Administrador impreso y/o electrénico
F-RYR-01 |Ficha de Ingreso de pasajeros xx/xx/2015 |Jefe de Reservas y Recepcion impreso y/o electrénico
F-RYR-02 |Lost and found xx/xx/2015 |Jefe de Reservas y Recepcion impreso y/o electrénico
F-RYR-03 |Recibo de cobro xx/xx/2015 |Jefe de Reservas y Recepcion impreso y/o electrénico
F-RYR-04 |Carta de confirmacion de reserva xx/xx/2015 |Jefe de Reservas y Recepcion impreso y/o electrénico
F-RYR-05 |Formato cotizaciéon xx/xx/2015 |Jefe de Reservas y Recepcion impreso y/o electrénico
F-RYR-06 |Custodia de equipaje xx/xx/2015 |Jefe de Reservas y Recepcion impreso y/o electrénico
F-RYR-07 |Recibo de custodia de objeto de valor xx/xx/2015 |Jefe de Reservas y Recepcion impreso y/o electrénico
F-RYR-08 Eﬁ;:zm tratamiento de bienes propiedad xx/xx/2015 |Jefe de Reservas y Recepcion impreso y/o electrénico
F-RYR-09 |Check list Reservas y Recepcion xx/xx/2015 |Jefe de Reservas y Recepcion impreso y/o electrénico
C-RYR-01 |Salvaguardo de objetos de valor xx/xx/2015 |Jefe de Reservas y Recepcion impreso y/o electrénico
F-HKP-01 |Reporte de camareras xx/xx/2015 | Gobernanta impreso y/o electrénico
F-HKP-02 |Orden de reparacién xx/xx/2015 | Gobernanta impreso y/o electrénico
F-HKP-03 |Inventario de amenidades de bafio xx/xx/2015 |Gobernanta impreso y/o electrénico
F-HKP-04 [Inventario de productos de limpieza y papeleria XX/XX/2015 Gobernanta impreso y/o electrénico
F-HKP-05 |Inventario de lenceria xx/xx/2015 |Gobernanta impreso y/o electrénico
F-HKP-06 |Check list limpieza de habitaciones xx/xx/2015 | Gobernanta impreso y/o electrénico
F-HKP-07 |Check list limpieza de zonas comunes xx/xx/2015 | Gobernanta impreso y/o electrénico
F-HKP-08 |Programa de limpieza para zonas comunes xx/xx/2015 |Gobernanta impreso y/o electronico
F-HKP-09 |Reporte de bajas y pérdidas de lenceria xx/xx/2015 |Gobernanta impreso y/o electronico
F-ALM-01 |Comanda xx/xx/2015 |Jefe de Alimentos y Bebidas impreso y/o electrénico
F-ALM-02 |Inventario de insumos xx/xx/2015 |Jefe de Alimentos y Bebidas impreso y/o electrénico
F-ALM-03 |Check list Alimento y bebidas xx/xx/2015 |Jefe de Alimentos y Bebidas impreso y/o electrénico
F-MNT-01 |Inventario de equipos y mobiliario Xxx/xx/2015 |Coordinador de Mantenimiento impreso y/o electrénico
F-MNT-02 [Cronograma de mantenimiento Anual xx/xx/2015 |Coordinador de Mantenimiento impreso y/o electrénico
F-MNT-03 |Programa de desinfeccion y desratizacion xx/xx/2015 |Coordinador de Mantenimiento impreso y/o electrénico |_
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1. OBJETIVOS

El objetivo del presente procedimiento, es establecer y definir los lineamientos para la
identificacion y control de las fallas/anomalias en los productos considerados no
conformes, para prevenir la entrega o uso inadecuado, asi como también identificar a las
autoridades relacionadas con su tratamiento, para los diferentes procesos que se
encuentran formando parte del Sistema de Gestion de Calidad del “Hotel Chavin

Senorial”.
2. ALCANCE

El presente procedimiento abarca todos los procesos, subprocesos y/o actividades
cubiertos por el Sistema de Gestion de la Calidad de “Hotel Chavin Sefiorial”.

3. REFERENCIAS
Norma internacional 1ISO 9001:2008

- Requisito 8.3 Control del producto no conforme

4. DEFINICIONES Y POLITICAS
4.1. DEFINICIONES

- Conformidad: Cumplimiento de un requisito

- No conformidad: Incumplimiento de un requisito

- Evidencia objetiva: Son los datos que sirven de respaldo para evidenciar la
existencia o veracidad de algo.

- Producto No conforme: Es el resultado de un proceso que no cumple con los
requisitos especificados.

- Informe de Producto No Conforme: Es el formato en donde se lleva a cabo el
registro de la situacién identificada, haciendo una breve descripcion y andlisis
de lo encontrado, indicando de forma clara la evidencia objetiva que sustenta

el Producto No conforme identificado.
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- Acciones inmediatas: Estas acciones son aquellas que surgen para darle
tratamiento de forma rapida a la no conformidad en el momento en que esta es

identificada, para evitar que llegue al cliente.

4.2. POLITICAS

Son tomadas como fuentes de informacién, para llevar a cabo la identificaciéon del Servicio

no conforme:

- Quejas y reclamos de los clientes que son evidenciados en los formatos pre
establecidos por la empresa.

- Incumplimiento de alguna actividad de los procedimientos para los
procesos/subprocesos del hotel.

- Incumplimiento de los requisitos establecidos en documentos contractuales.

- Ocurrencias reportadas por el personal del hotel, que identifiquen

incumplimiento de las caracteristicas del producto.

5. RESPONSABLES
v' El personal del hotel, que integra los procesos/subprocesos del SGC, es
responsable de la aplicacion del presente procedimiento; siendo el
Representante del SGC, responsable de llevar a cabo el tratamiento del

producto no conforme y analisis del mismo para evitar su recurrencia.

6. DESARROLLO DEL CONTENIDO
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N° Etapa Descripcion Responsable Registro
¢ Identificar el Producto que no se encuentra
Identificar el cumpliendo los requisitos establecidos. Los
Producto no responsables de proceso deben controlar el | Responsable | — -----------
1 conforme cumplimiento de los requisitos establecidos, del proceso
con el objetivo de evitar su entrega final o uso
no intencional por parte de los clientes.
Registro del | ¢ Se debe llevar a cabo el registro del Producto Reporte de
2 Producto no no conforme identificado, en el formato | Responsable producto no
conforme Reporte de Producto no conforme. del proceso conforme
F-SGC-10
3 Reporte del | e Se debe llevar a cabo el reporte de la| Responsable
Producto no identificacién del Producto no conforme al del proceso
conforme Representante del SGC.
Tratamiento e Autorizar o realizar el correspondiente Reporte de
4 | del Producto tratamiento, dependiendo del producto que | Representante | producto no
no conforme. se haya detectado no conforme. del SGC conforme
F-SGC-10
Seguimiento e Llevar a cabo el seguimiento y verificacién de Reporte de
y verificacion la eficacia de las acciones ejecutadas, para | Representante | producto no
5 | de Acciones demostrar su conformidad con los requisitos del SGC conforme
ejecutadas establecidos. F-SGC-10
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N° Etapa Descripcion Responsable Registro
e Para los Productos no conformes Accion Preventiva
. /Correctiva
gue mensualmente se repitan tres PR-SGC-05
6 Acciones (3) veces a mas, se abrira Representante
. . . . Reporte de Accion
correctivas expediente para aplicar acciones del SGC Preventiva/Correctiva
correctivas de acuerdo al F-SGC-11

7. REGISTROS

RESPONSABLE DE

CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO ADMINISTRACION Y
CONTROL
F-SGC-10 Informe de no conformidades Representante del SGC
F-SGC-11 Reporte de Accién Preventiva/Correctiva | Representante del SGC
PR-SGC-05 Accion Preventiva/Correctiva Representante del SGC
8. REVISION

Version XX. 2015

Fuente: Elaboracidén propia; Lara, C. (2014)
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1. OBJETIVO

El objetivo de este procedimiento es establecer la metodologia para la realizacién de las

auditorias internas.
2. ALCANCE

Las auditorias internas son aplicadas al Sistema de Gestion de Calidad del “Hotel Chavin
Sefiorial”’, para llevar a cabo de manera Optima, las verificaciones de todas las
disposiciones planificadas, el cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2008

y los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad establecidos.

3. REFERENCIAS
v" Norma internacional ISO 9001:2008

Requisito 8.2.2- Auditoria Interna
Requisito 4.5.5-Auditoria Interna

v" Norma Internacional ISO 19001:2011
Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de calidad.

4. DEFINICIONES Y POLITICAS
4.1. DEFINICIONES

- Auditoria: Es considerado un proceso independiente y sistematico, que se
lleva a cabo con la finalidad de obtener evidencias que son evaluadas para
determinar el cumplimiento de los criterios que se encuentran siendo
auditados.

- Auditor: Persona con capacidad y conocimientos demostrados para llevar a
cabo el proceso de auditoria.

- Plan Anual de auditorias: Planificacion de auditorias dirigidas a un propdsito
especifico.

- Programa de auditoria: Descripcion de las actividades a llevarse a cabo en el

proceso de auditoria.

LVII




LOGO DE LA
EMPRESA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

HOTEL CHAVIN
SENORIAL

Cdédigo: M-SGC-02 Version:01
Fecha de elaboracion: Pagina: 1

- Oportunidad de mejora: Propuesta de mejora en procesos, actividades o
recursos, que den como resultado una mejora efectiva en su desempefio.

- Informe de auditoria: Registro que evidencia la identificacion y levantamiento
de no conformidades identificadas en el proceso de auditoria; asi mismo se
encuentran las acciones correctivas y/o preventivas a ser ejecutadas por el jefe
o responsable del departamento auditado.

- Observacion: Representa aquella declaraciéon de un hecho que no afecta al
sistema, pero que si no se corrige 0 mejora a tiempo, puede llegar a ser una no

conformidad.

POLITICAS

- Se ha establecido que el Sistema de Gestion de Calidad de “Hotel Chavin
Sefiorial”, debe ser auditado como minimo una vez al afio.

- Las auditorias internas seran programadas en el Plan Anual de auditoria

interna.

5. RESPONSABLES

v Representante del SGC: Responsable de la elaboracion del Plan Anual de

auditoria interna, ademas de llevar a cabo el seguimiento a la ejecucién y
cumplimiento de las acciones preventivas/correctivas establecidas necesarias.
Gerente General: Responsable de aprobar el Plan Anual de auditoria interna.

Jefe o Responsable de departamento: Son responsables de cumplir con lo
siguiente: facilitar la entrega de los documentos requeridos por el equipo auditor,
facilitar el acceso a las instalaciones, ejecutar las acciones correctivas y/o
preventivas para las no conformidades levantadas, de acuerdo al procedimiento
de acciones correctivas y preventivas, maxima cooperacion para asegurar una
Optima auditoria.

Auditor lider: Se encarga de elaborar el programa de auditoria interna, realizar la

revision de la documentacion de los procesos que se van a auditar, coordinar la
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auditoria con el Representante del SGC, llevar a cabo la auditoria, elaborar el informe de

auditoria y se encarga de sustentar los resultados en la reunion de cierre.

6. DESARROLLO DEL CONTENIDO

Etapa Descripcion Responsable | Registro

Realizar la elaboracién del Plan Anual de | Representante

Planificacién auditoria interna, el cual se realiza de del SGC Plan

de auditorias acuerdo al nivel de importancia de la Anual de
actividad o proceso dentro del SGC o de Auditoria
acuerdo a las auditorias previas. Representante | Interna
En el plan se lleva a cabo el del SGC F-SGC-07
establecimiento de las fechas y del alcance
de las auditorias. Gerente
Se realiza la aprobacion del Plan Anual de General
Auditoria Interna.
Luego de la aprobacién del Plan Anual de | Representante
Auditoria interna, se procede a comunicar a del SGC
los departamentos afectados.

Evaluacién y Se lleva a cabo la evaluacién vy

seleccion de seguidamente, la seleccion del equipo

auditores auditor, teniendo en cuenta que los | Representante
miembros del equipo auditor deben ser del SGC | ---—------

personas que no se encuentren

relacionadas directamente con el
departamento a auditar y que no pueden

auditar su propio trabajo.
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Preparacion
de la
auditoria

interna

Se lleva a cabo la elaboracion del programa
de auditoria interna, donde se encuentra la
informacién con respecto al departamento a
auditar, las fechas y los auditores.

Luego de terminada la elaboracion del
Programa de Auditoria, es enviada mediante
correo electrénico al Representante del SGC,
para su revision y aprobacion.

Luego de haberse aprobado el programa de
auditoria interna, se realiza el envio del
programa a los departamentos y &reas
afectadas en la auditoria, con un tiempo
minimo de 2 dias.

Se realiza la revision de la documentacion
entregada por el departamento afectado, el
cual ha sido proporcionado por el Jefe o

Responsable del departamento.

Auditor lider

Auditor lider

Representant
e del SGC

Auditor lider

Programa
de auditoria
interna
F-SGC-08

Ejecucion
de la
auditoria

Se inicia con la reunién de apertura, la cual
debe estar conformada por la asistencia del
Representante del SGC, El equipo auditor y
los responsables de los procesos a auditar.

Se inicia la reunién haciendo referencia a la
metodologia y objetivos durante la auditoria
interna, ademas se lleva a cabo la revision del
programa de auditoria interna, para verificar

lo establecido.

Equipo
auditor y
Representant

e del SGC.

Programa
de auditoria
interna
F-SGC-08
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Ejecutar la  Auditoria  recolectando
evidencias objetivas del departamento
auditado mediante entrevistas,
observaciones de las actividades vy
revision de registros, con la finalidad de
verificar la implementacion del Sistema y

su eficacia.

Identificaci
6n de no
conformida

des

En esta etapa, en el caso de identificar no
conformidades, estas deben ser
expuestas al personal auditado.

Deben realizar la toma de las no
conformidades  identificadas en la
auditoria y solicitar el motivo de la no
conformidad; asi mismo se debe consultar

el criterio de auditoria que se incumple.

Equipo
auditor

Personal

auditado

Reuniéon de

auditores

En esta reunién se determinan los
aspectos relevantes por mejorar y las no
conformidades identificadas, de acuerdo a

las evidencias determinadas.

Auditor | ...
Lider

Informe

Preliminar

Se lleva a cabo la elaboracién del Informe
Preliminar, en donde se indican los
aspectos positivos y los aspectos que
deben ser mejorados, que se encuentra
conformado por las No conformidades y
los aspectos potenciales de generacion de

No conformidades.

Auditor
Lider
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En la reunion de cierre se cuenta con la
asistencia del Equipo auditor, los
Reunion de responsables de procesos y el
cierre Representante del SGC. Auditor lider | ...
8 En esta reunion se realiza la
comunicacion de los resultados (Informe
Preliminar), en donde se presenta los
puntos mas importantes de los
resultados y se agenda la fecha de la
presentacién del informe final.
Presentacion En esta etapa se realiza la presentacion Informe de
del informe del informe final de la auditoria interna al auditoria
final Gerente General; asi mismo se envia | Auditor lider interna
9 una copia al Representante del SGC. F-SGC-09
Se realiza la sustentacion del informe
final de auditoria presentado al Gerente
General y al Representante del SGC.
Acciones En caso de haber identificado No AccionPreve
10 | correctivas 'y conformidades, se deben proponer Responsable | ntiva/Correcti
preventivas acciones necesarias de procesos va
(preventivas/correctivas) para PR-SGC-05

subsanarlas. Para lo cual se ejecutara el
Procedimiento de Acciones Correctivas/

Preventivas.
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7. REGISTROS

RESPONSABLE DE
CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO ADMINISTRACION Y
CONTROL
F-SGC-07 Plan Anual de Auditoria Interna Representante del SGC
F-SGC-08 Programa de Auditoria interna Representante del SGC
F-SGC-09 Informe de Auditoria Interna. Representante del SGC
PR-SGC-05 Accion Preventiva/Correctiva Responsable del proceso
1. REVISION

Version XX. 2015

Fuente: Elaboracidén propia; Lara, C. (2014)
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1. OBJETIVO

El objetivo del presente Procedimiento, es definir la metodologia de actuacion para
identificar, investigar, analizar y eliminar las causas de las No conformidades
identificadas, ya sea potenciales o reales, que se presenten en el Sistema de Gestion de
Calidad de “Hotel Chavin Senorial”.

2. ALCANCE

El presente procedimiento tiene aplicaciéon para el Sistema de Gestion de Calidad de
“Hotel Chavin Sefiorial”, abarcando las No conformidades identificadas en los procesos de
prestacion de servicios: Alojamiento y Alimentacién, o cuando se lleven a cabo acciones

de mejora que no son resultado de no conformidades.

3. REFERENCIAS
Norma Internacional 1ISO 9001:2008
- Requisito 8.5.2. Accién Correctiva

- Requisito 8.5.3. Accion Preventiva

4. DEFINICIONES Y POLITICA
4.1. DEFINICIONES
- No conformidad: Es el incumplimiento de un requisito.
- Accion Preventiva: Es la accion necesaria para llevar a cabo la eliminacion
de la causa de una No conformidad potencial identificada.
- Accion Correctiva: Es la accion necesaria para llevar a cabo la eliminacion

de la causa de una No conformidad identificada.

4.2. POLITICA

Son tomadas como fuentes de informacién, para llevar a cabo el andlisis e inicio de

acciones correctivas o preventivas que abarca el Sistema de Gestién de Calidad:
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Potencial incumplimiento o incumplimiento de los requisitos establecidos en el
Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo a la Norma ISO 9001:2008.
Potencial incumplimiento o incumplimiento de los requisitos establecidos en
documentos contractuales.

Tendencias negativas o fuera de los limites establecidos para los resultados de

indicadores de procesos que han sido establecidos.
Resultado del Informe de Auditoria Interna.
Resultado del Informe de Revision del SGC.
Resultado de cumplimiento de Objetivos de Calidad.

Quejas y reclamos en la retroalimentacién de los clientes

Incumplimiento de alguna actividad de los procedimientos operativos del hotel.
Incumplimiento de alguna actividad de los procedimientos obligatorios.
Potencial incumplimiento o incumplimiento de los requisitos establecidos de los

productos/ insumos suministrados por los proveedores.

5. RESPONSABLES

v Representante del SGC: Es el responsable de realizar el seguimiento y verificar el

cumplimiento de

las acciones preventivas/correctivas propuestas para las

respectivas No conformidades identificadas del Sistema de Gestion de Calidad.

Una vez ejecutadas las acciones necesarias, se encargan de verificar la eficacia

de las acciones tomadas.

v" Responsables del proceso: Son los encargados de llevar a cabo y ejecutar las

acciones preventivas/correctivas propuestas, con el objetivo de eliminar la causa

raiz de la No conformidad o subsanar las No conformidades suscitadas.
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6. DESARROLLO DEL CONTENIDO
N° Etapa Descripcion Responsable Registro
1 Registro de No | e Se realiza el registro de la No Reporte de
conformidad conformidad potencial o de la No Representante Accion
potencial o No conformidad, en el formato Reporte del SGC Preventiva/
conformidad. Accion preventiva/Correctiva. Correctiva
F-SGC-11
Registro de | Se lleva a cabo la descripcion en el Reporte de
2 acciones formato Reporte de Accién Preventiva/ | Responsable del Accién
necesarias. Correctiva, de las acciones necesarias | proceso Preventiva/
a tomar para elimnar la No Correctiva
conformidad potencial o] No F-SGC-11
conformidad.
¢ Se lleva a cabo la identificacion de la Reporte de
Identificacion causa raiz de la No conformidad | Responsable del Accion
3 de la causa| potencial o la No conformidad | proceso Preventiva/
raiz identificada. Esta debe ser registrada Correctiva
en el formato Reporte de Accion F-SGC-11
Preventiva/ Correctiva.
¢ Se realiza la elaboracién de un Plan de Reporte de
4 Elaboracion accién, que tiene como objetivo la Accion
del Plan de | eliminacion de las causas de las No | Responsable del Preventiva/
accion conformidades potenciales o No | proceso Correctiva
conformidades identificadas, ademas, F-SGC-11
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Reporte de
Ejecucion Ejecutar la(s) accione(s) preventiva(s) o | Responsable Accidn
del Plan de | correctiva(s) propuesta (s). del proceso Preventiva/
Accion Correctiva
F-SGC-11
Seguimiento | Llevar a cabo el seguimiento y verificacion
y del cumplimiento de las acciones | Representante Reporte de
verificaciébn | necesarias propuestas, de acuerdo a la(s) | del SGC/ Accion
del Plan de | No conformidad(es) potencial(es) o No | Responsable Preventiva/
Accion conformidad(es) identificada(s). Se debe | del proceso. Correctiva
registrar el resultado de estas actividades F-SGC-11
en el formato Reporte de Accién Preventiva/
Correctiva.
Verificacion | Revisibn de las acciones necesarias Reporte de
de las ejecutadas e implementadas. Luego de Accion
acciones verificar y corroborar la eficacia de las | Representante Preventiva/
necesarias | acciones tomadas, se considera la accion | del SGC Correctiva
ejecutadas. | preventiva o correctiva cumplimentada. F-SGC-11
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7. REGISTROS

RESPONSABLE DE

CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO ADMINISTRACION Y
CONTROL
F-SGC-11 Reporte de Accion | Representante del SGC.
Preventiva/ Correctiva
8. REVISION

Version XX. 2015

Fuente: Elaboracion propia; Lara, C. (2014)
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Departamento:

Reporta a:

Supervisar a:

2. OBJETIVO DEL PUESTO

3. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

4. COMPETENCIA

5. DECISIONES PERMITIDAS A TOMAR

6. RELACIONES INTERNAS

Fuente: Elaboracion Propia; Ugaz, L., (2012)
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Anexo 5: Ficha de Caracterizaciéon de procesos

] ) Ficha de Codigo:
HOTEL CHAVIN SENORIAL Caracterizacion de | versién:
Procesos
Fecha de rev:
Proceso:
Objetivo del proceso:
Alcance del proceso:
Responsable del proceso:
Entradas del proceso:
Principales actividades:
Salidas del proceso:
Documentos y/o registros relacionados:
Nombre del indicador (Z_algulo del Frecuencia Respo”?"’?‘?'e de
indicador medicion

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Fecha: Fecha:

Fecha:

Fuente: Elaboracién Propia.
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Anexo 6: Procedimiento de Procesos

Cddigo:
HOTEL CHAVIN Version:
SENORIAL PROCEDIMIENTO Proceso
Pagina:
1. OBJETIVO
2. ALCANCE

3. DEFINICIONES Y POLITICA

4. RESPONSABLES

5. DESARROLLO DEL CONTENIDO

6. REGISTROS

Fuente: Elaboracién Propia.

LXXIII




Anexo 7:

Tabla Resumen de Documentos y Registros de acuerdo a la norma ISO
9001:2008.

Requisitos de la norma 1SO 9001:2008 Documentos relacionados
4 Sistema de Getion de Calidad
Politica de Calidad y Objetivos de Calidad
Mapa de procesos
4.1 Requisitos generales FC-SGC-15 Ficha de caracterizacién de procesos
F-SGC-12 Procedimiento de procesos
F-SGC-16 Plan de control
4.2 Requisitos de la documentacion
421 Generalidades
422 Manual de calidad M-SGC-01 Manual de Calidad de "Hotel Chavin Sefiorial"
F-SGC-01 Lista maestra de documentos internos
423 Control de documentos F-SGC-02 Lista maestra de documentos externos
F-SGC-03 Lista maestra de distribucion de documentos
PR-SGC-01 Control de documentos yregistros
Control de registros F-SGC-04 Lista maestra de registros
424 PR-SGC-01 Control de documentos yregistros
5 Responsabildad de la Direccion
5.1 Compromiso de la direccion
52 Enfoque al cliente F-SGC- 13 Encuesta de satisfaccion del cliente
F-ALJ-17 Recomendaciones y solicitudes
53 Politica de la calidad C-SGC-01 Politica de Calidad
5.4 Planificacién
54.1 Objetivos de la calidad C-SGC-02 Objetivos de calidad
542 Planificacion del sistema de gestion de la calidad M-SGC-01 Manual de Calidad de "Hotel Chavin Sefiorial"
55 Responsabilidad, autoridad y comunicacion M-RHS-01 Manual de Organizacion y Funciones
55.1 Responsabilidad y autoridad M-RHS-01 Manual de Organizacion y Funciones
552 Representante de la Direccién
55.3 Comunicacion interna P-SGC-01 Memorandum y Comunicacion Interna
5.6 Revision por la direccion PR-SGC-02 Revision del SGC
56.1 Generalidades F-SGC-05 Acta de revision del SGC
56.2 Informacién de entrada para revision
5.6.3 Resultado de la revision F-SGC-06 Indicadores de desempefio de procesos
6 Gestion de recursos
6.1 Provision de recursos P-ADM-02 Plan operativo anual
6.2 Recursos Humanos M-RHS-01 Manual de Organizacion y Funciones
F-RHS-01 Plan de Capacitacion anual
6.2.1 Generalidades PR-RHS-01 Reclutamiento, seleccién e induccion del nuevo personal
PR-RHS-02 Competencia y formacion del personal
6.2.2 Competencia, formacion ytoma de conciencia F-RHS-02 Ficha de asistencia a capacitacion
F-RHS-03 Evaluacion del desempefio del trabajador
F-RHS-04 Constancia de induccién al personal
F-MNT-02 Cronograma de mantenimiento anual
63 Infraestuctura PR-MNT-02 Mantenimiento
F-MNT-01 Inventario de equipos y mobiliario
F-HKP-02 Orden de reparacion
I-ADM-01 Manejo de extintores de fuego
6.4 Ambiente de trabajo R-RHS-01 Reglamento interno de Trabajo
PR-RHS-03 Prevencion de riesgos y enfermedades laborales
I-ALM-03 Practica de higiene de las manos
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Realizacion de producto

7.1

Planificacién de la realizacién del producto

PR-RYR-01 Reservas

PR-RYR-02 Check in con reserva

PR-RYR-03 Check in sin reserva

PR-RYR-05 Atenci6n al cliente e informacion diversa

PR-HKP-01 Limpieza y acondicionamiento de habitaciones

PR-HKP-02 Limpieza y acondicionamiento de zonas comunes

PR-HKP-03 Gesti6n de objetos olvidados

PR-RYR-04 Encargo de equipaje

PR-RYR-06 Check out

PR-ALM-01 Prestacion del servicio de alimentacion

PR-ALM-02 Preparacion de alimentos en cocina

M-RHS-01 Manual de Organizacién y Funciones

PR-MNT-02 Mantenimiento

PR-APR-02 Evaluacion y reevaluacién de proveedores

7.2

Procesos relacionados con el cliente

721

Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

Reglamento de establecimiento de hospedaje (MINCETUR)

Requisitos minimos de acuerdo a la categoria Hotel tres estrellas

Requisitos de sanidad vigentes para la preparacion de alimentos (MINSA)

PR-RYR-01 Reservas

F-SGC-17 Recomendaciones ysolicitudes

722

Revision de los requisitos relacionados con el producto

PR-RYR-01 Reservas

F-RYR-05 Formato cotizacion

F-RYR-04 Carta de confirmacion de reserva

F-ADM-03 Formato contratos y convenios

PR-ADM-01 Disefio y elaboracién del producto

723

Comunicacion con el cliente

F-SGC- 13 Encuesta de satisfaccion del cliente

F-SGC-17 Recomendaciones ysolicitudes

PR-SGC-08 Gestion de quejas y sugerencias

7.3

Disefio ydesarrollo

7.3.1

Plaificacion del disefio y desarrollo

PR-ADM-01 Disefio y elaboracién del producto

732

Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Reglamento de establecimiento de hospedaje (MINCETUR)

Requisitos minimos de acuerdo a la categoria Hotel tres estrellas

F-RYR-05 Formato cotizacién

F-SGC-17 Recomendaciones ysolicitudes

Resultados del disefio y desarrollo

734

Revision del disefio y desarrollo

F-ADM-01 PLan de Trabajo

F-ADM-02 Seguimiento a Plan de trabajo

7.35

Verificacién del disefio y desarrollo

F-ADM-02 Seguimiento a Plan de trabajo

7.3.6

Validacion del disefio y desarrollo

F-ADM-02 Seguimiento a Plan de trabajo

737

Control de cambios del disefio y desarrollo

F-ADM-01 PLan de Trabajo

F-ADM-02 Seguimiento a Plan de trabajo

7.4

Compras

741

Proceso de compras

PR-APR-02 Compras y adquisicion de productos

PR-APR-02 Evaluacion y reevaluacion de proveedores

F-APR-01 Lista de proveedores homologados

742

Informacién de las compras

F-APR-03 Requisitos de productos

743

Validacién de los productos comprados

F-APR-04 Recepcién de productos

PR-APR-03 Recepcion, verificacién y almacenamiento de productos

7.5

Produccion y prestacion del servicio

751

Control de la produccién y de la prestacion del servicio

F-HKP-06 Check list limpieza de habitaciones

F-HKP-07 Check list limpieza de zonas comunes

PR-RYR-01 Reservas

PR-RYR-02 Check in con reserva

PR-RYR-03 Check in sin reserva

PR-RYR-05 Atencion al cliente e informacion diversa

PR-HKP-01 Limpieza y acondicionamiento de habitaciones

PR-HKP-02 Limpieza y acondicionamiento de zonas comunes

PR-HKP-03 Gesti6n de objetos olvidados

PR-RYR-04 Encargo de equipaje

PR-RYR-06 Check out

PR-ALM-01 Prestacion del servicio de alimentacion

PR-ALM-02 Preparacion de alimentos en cocina

PR-RHS-02 Competencia y formacion del personal

LXXV



752 Validacién de los procesos de produccion y de la prestacion del servicio [No aplica
753 Identificacion y trazabilidad F-SGC-13 Encuestas de satisfaccion del cliente
PR-HKP-03 Gesti6n de objetos olvidados
754 Propiedad del cliente F-RYR-02 Lost and found
F-RYR-08 Formato tratamiento propiedad del cliente
755 Preservacion del producto
76 Control de los equipos de seguimiento ymedicion PR-SGC -06 Calibracion y control de equipos de seguimiento y medicion
F-SGC-14 Ficha de calibracion y ajuste de equipos de seguimiento y medicién
8 Medicion, andlisis y mejora
8.1 Generalidades
8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente F-SGC-13 Encuestas de satisfaccion del cliente
PR-SGC-03 Audioria interna
822 Auditorfa interna F-SGC-08 Programa de auditorfa interna
F-SGC-07 Plan Anual de Auditoria interna
823 Seguimiento y medicion de los procesos F-SGC-01 Ficha de caracterizacion de procesos
F-SGC-06 Indicadores de desempefio de procesos
F-HKP-06 Check list limpieza de habitaciones
F-HKP-07 Check list limpieza de zonas comunes
8.24 Seguimiento y medicién del producto FRYR-09 Check ist Resenvas y Recepeion
F-ALM-3 Check list Alimentos y Bebidas
F-SGC-16 Plan de control
F-SGC-13 Encuestas de satisfaccion del cliente
83, Control del producto no conforme PR-SGC-04 Control del Producto no conforme
F-SGC-10 Reporte del Producto no conforme
PR-SGC Anélisis de datos de indicadores
8.4 Andlisis de datos F-SGC-13 Encuestas de satisfaccion del cliente
PR-APR-02 Evaluacion y reevaluacion de proveedores
F-SGC-06 Indicadores de desempefio de procesos
8.5 Mejora
851 Mejora continua PR-SGC-02 Revision del SGC
F-SGC-05 Acta de revision del SGC
PR-SGC-05 Accidn preventiva/ correctiva
852 Accion correciva F-SGC-11 Reporte de accién preventiva/correctiva
PR-SGC-03 Audioria interna
F-SGC-10 Reporte del Producto no conforme
PR-SGC-05 Accidn preventiva/ correctiva
853 Accién preventiva F-SGC-11 Reporte de accion preventiva/correctiva
PR-SGC-03 Audioria interna
F-SGC-10 Reporte del Producto no conforme
Fuente: Elaboracién Propia.
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Anexo 8: Acta de Revision del SGC

ACTADE REVISION POR LA DIRECCION

Cadigo: PARTICIPANTES
Version: Nombres y Apellidos Cargo Dpto
Objetivo:
AGENDA
Descripcion Horario
DESARROLLO DE LOS TEMAS
ACUERDOS Y COMPROMISOS
Acuerdo Responsable Estado de Fecha ejecucién
avance

Fuente: Elaboracién Propia.
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Anexo 9: Plan de Capacitacion Anual

PLAN DE CAPACITACION ANUAL

Nombre
del Curso

Objetivos
del Curso

Empresa que
realizara
capacitacion

Costo

Dirigido a:

Nro de
Participantes

Fecha
Inicio

Fecha
fin:

Horas
por
curso

Registro de
la
capacitacion

Responsable
de
evaluacion

Comentarios

Fuente: Elaboracién Propia.
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Anexo 10: Cronograma de Mantenimiento Anual

HOTEL CHAVIN
SENORIAL

Cronograma de Mantenimiento Anual

Cadigo:

Version:

Instalacién, Equipo Actividad

Materiales y/o repuestos

Frecuencia

Responsable

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha:

Fecha:

Fecha:

Fuente: Elaboracién Propia.
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Anexo 11: Encuesta de Satisfaccion del Cliente

HOTEL CHAVIN SENORIAL Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Cddigo:

Version:

La informacién que Usted nos brinde es valiosa para el mejoramiento continuo de los

servicios del Hotel. Por favor indique con una X que tan satisfecho o insatisfecho se

encuentra con los siguientes enunciados:

1. Estoy Muy Insatisfecho (Ml)

2. Me encuentro Insatisfecho (I)

3. Ni satisfecho, Ni insatisfecho (N) Normal
4. Estoy Satisfecho (S)

5. Me encuentro Muy Satisfecho (MS)
Qué tan satisfecho o insatisfecho se encuentra usted con:

ELEMENTOS TANGIBLES MI || N S MS
1 Modernidad de equipos y nuevas tecnologias
2 Apariencia y limpieza de habitaciones e

instalaciones

3 Trato y presentacion de las camareras,

recepcionistas y meseros

4 La documentacion informativa de los servicios
del hotel
FIABILIDAD
5 Tiempo de respuesta ante cualquier solicitud o

requerimiento

6 El cumplimiento de los servicios establecidos

7 Compromiso para la solucién de un problema o

inconveniente

8 Tiempo demandado de atencion del

requerimiento

9 Entrega clara de los comprobantes de pago
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 Informacion acerca de las condiciones del
servicio
11 Respuestas a requerimientos
12 Atencion telefénica
13 Disposicion de ayuda de los empleados
SEGURIDAD
14 Sefializacion de las salidas de emergencia
15 Ubicacion de los extintores de fuego
16 Custodia de objetos de valor y cuidado de
objetos personales en la habitacion
17 Tranquilidad y seguridad del hotel
EMPATIA
18 Atencion a mis necesidades y requerimientos
19 Reconocimiento como cliente de la empresa
20 Buscan satisfacer mis intereses como cliente
21 Flexibilidad de horarios de atencién
22 Disposicion de satisfacer mis deseos y

necesidades

Comentarios y recomendaciones

Fuente: Elaboracion Propia; Sanchez. A., (2008).
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Anexo 12: Plan Anual de Auditoria Interna

PLAN ANUAL DE AUDITORIA INTERNA
Objetivo: Cadigo:
Version:

Tipo de Departamento a Responsable de | o Equipo Meses
Nro N Alcance . departamento a . ;

Auditoria auditar auditar Lider auditor

Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Set | Oct | Nov | Dic
Elaboro: Aprobd:

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo 13: Programa Anual de Auditoria Interna

HOTEL CHAVIN
SENORIAL

Programa de Auditorias Internas

Cadigo:

Versién:

Proceso auditado:

Departamento Auditado:

Auditor lider:

Firma:

Representante del SGC:

Firma:

Obijetivo:

Alcance:

CRONOGRAMA

ACTIVIDAD

Hora
inicio

Hora
término

Participantes

Observaciones y

Comentarios

Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo 14: Informe de Auditoria Interna

Informe de Auditoria interna Codigo:
HOTEL CHAVIN SENORIAL Version:
Fecha del informe:
Fecha de la Auditoria:
Alcance de la Auditoria:
Objetivo de la Auditoria:
Gerente General: Firma:
Jefe 0 Responsable del departamento: Firma:
Auditor lider: Firma:
RESULTADOS DE AUDITORIA
Descripcion de
No Referencia
N° conformidades Referencia Documental .
Normativa

/
Observaciones

Fuente: Elaboracién Propia.
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Anexo 15: Plan de Control

Revision:
LOGO DEL HOTEL —
CHAVIN SERORIAL PLAN DE CONTROL Cédigo:
Fecha:
Proceso: Nombre del Responsable: Preparado por:

Revisado por:

N° Procedimiento referente:

Firma del Responsable:

Aprobado por:

FLUJO DEL SERVICIO
PROCESO

CARACTERISTICAS

DOCUMENTO A
CONSULTAR

METODOS DE CONTROL

PLAN DE ACCION

Medio

Tipo

Reparar

Frecuencia

Registro
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Anexo 16: Reporte de Producto no conforme

Reporte del Producto no conforme

Cédigo:

Version:

Fecha: NO CONFORMIDAD N¢:

Procedencia del Producto no conforme

Revision Reclamo:

Departamento responsable

Detalle de No conformidad

Analisis de la Causa raiz de No conformidad

Accion inmediata

Accién Responsables
Preventiva/Correctiva

Fecha de Compromiso

Seguimiento a la ejecucion Responsables Fecha de ejecucidn
de la accion
Verificacion de la eficacia Responsable de Fecha de Cierre
verificacion

Fuente: Elaboracién Propia.
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Anexo 17: Reporte de Accion Preventiva/Correctiva

Auditoria externa

Quejadel cliente

; - . Cadigo:
HOTEL CHAVIN SENORIAL REPORTE ACCION PREVENTIVA/ICORRECTIVA g
Versién:
I:I Departamento: Fecha:
Accion Correctiva
Accién Preventiva
Origen: | ayditoria interna Proceso

Control del proceso/
servicio I:I

Inspeccion prov. I:I

producto/finsumo

Origen de No conformidad/Observacién/ Recomendacion:

Accion Inmediata:

Analisis de la Cauisa Raiz

Plan de Accién

Descripcion

Fecha de ejecucion

Responsable de ejecucion

Nombre de responsable:

Firma:

Verificacion de la eficacia del Plan de Accién

Fecha de verificaciéon

Responsable de verificacion

Comentarios

Nombre de responsable:

Firma:

Fuente: Elaboracion Propia.
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