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3.1. Nomas ISO 9000

3.1.1. Infraestructura para la calidad.

En el Real Decreto 2200/1995 de 28 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de la

Infraestructura para la cCalidad y Seguridad Industrial en Espafia, se define tres tipos de

organismos:

- Organismos de Normalizacion. Son los que elaboran y aprueban normas que contienen

especificaciones técnicas o de gestién. Dentro del ambito voluntario, los organismos

existentes son:

- Organizacién Internacional para la Normalizacion (ISO): en el ambito internacional
(ver http://www.iso.ch).
- Comité Europeo de Normalizacion(CEN): en el ambito europeo (ver
http://www.cenorm.be).
- Asociacion Espafiola de Normalizacion (AENOR): en el ambito nacional (ver

http://www.aenor.es).

- Organismos de Certificacion. Son los que certifican la conformidad de los productos,

sistemas de gestion y personal con las normas ISO, EN y/o UNE. Los organismos de

certificacion se encuentran agrupados en dos asociaciones de reconocimiento mutuo, ellas

son:

- IQNET: agrupa a 18 organismos de certificacion, uno por pais, que coincide con el
organismo de normalizacién: AFAQ (Francia), AIB Vincotte (Bélgica), BSI (Reino
Unido), DQS (Alemania), DS (Dinamarca), N.V. KEMA (Holanda), SIS (Suecia), SQS
(Suiza), AENOR (Espana), etc.

- 1IOC (Organizacion Internacional Independiente de Certificacion): agrupa a
companias multinacionales de certificacion: BVQI, Det Norske Veritas, Lloyds’s
Register, SGS, ICS, TUV.

- Organismos de Acreditacion. Son los que acreditan formalmente la competencia técnica
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de una entidad de certificacion.

- Existe uno por pais: NACCB (Reino Unido), RVC (Holanda), DAR (Alemania), RAB
(Estados Unidos), JAB (Japon), ENAC (Espafia). Ver http:\\www.enac.es.

- Entre los Organismos de Certificacion acreditados por ENAC se encuentran:
AENOR, LGAI (Laboratori d Assatjos i Investigations (LGAI), Det Norske Veritas (DNV)
y Bureau Veritas Quality (BVQ), Lloyds Register Quality Assurance, etc.

- Organismos de Reconocimiento. Es el que reconoce la competencia técnica de los

organismos de acreditacion. Se realiza a través del EA (Cooperacion Europea para la

Acreditacion) que es un Club Europeo de Organismos de Acreditacion cuyo objetivo es el

reconocimiento mutuo de mediante un sistema de auditorias basado en las normas EN
45.000.

3.1.2. La serie de nommas ISO 9000:2000.

Normas basicas de Gestion de la Calidad:

UNE-EN ISO 9001:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos. Define los
elementos minimos de un Sistema de Gestion de la Calidad necesarios para lograr la
satisfaccion del cliente. Su propésito es la certificacion.

UNE-EN ISO 9004:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Directrices para la mejora
del desempefio. Proporciona una guia mas alla de los requisitos minimos para el
establecimiento, operacion y mejora continua de un sistema de gestidn de la calidad.
Su proposito es la autoevaluacion.

UNE-EN ISO 9000:2000. Sistema de Gestion de la Calidad. Fundamentos y

Vocabulario (ver definiciones en el modulo 1).

Requisitos de la Norma ISO 9001:2000.

Los requisitos de la norma ISO 9001: 2000 se estructuran en cinco apartados, que son:

- Responsabilidad de la Direccion (5).
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- Gestidon de los Recursos (6).
- Realizacion del Producto/Prestacion del servicio (7).

- Medicion, Analisis y Mejora (8).

A continuacion, se desarrollan cada uno de los anteriores apartados con ejemplos para

establecimientos turisticos.

¢ Responsabilidad de la Direccion (5). La alta direccion debe demostrar su compromiso

con el desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la calidad y con la mejora

continua de su eficacia asegurandose que (Compromiso de la Direccién, 5.1):

Los requisitos de los clientes se determinan y se cumplen con el objeto de aumentar
su satisfaccion (Enfoque al cliente, 5.2). Ejemplo: se aplica métodos de investigacion
de mercado para conocer no solo el grado de insatisfaccién de los clientes (p.e.,
sistema de quejas y reclamaciones) sino también el nivel de satisfaccion (p.e.,

encuesta por servicios).

La politica de calidad incluye el compromiso de cumplir con los requisitos (del cliente y
legales) y de mejorar continuamente su eficacia (Politica de calidad, 5.3). Ejemplo: se
define y se documenta la politica de la calidad en la que se recoge el compromiso con
la satisfaccion del cliente, el cumplimiento de los requisitos legales y la mejora

continua.

Los objetivos de calidad se establecen en las funciones y niveles pertinentes de la
organizacion y se planifica el sistema de la calidad con el fin de cumplir con lo
objetivos de calidad (Planificacién, 5.4). Ejemplo: se define objetivos e indicadores

para cada proceso critico y se determinan las acciones necesarias para su logro.

Las responsabilidades y autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la
organizacion (Responsabilidad, autoridad y comunicacién, 5.5). Ejemplo: se
designa al representante de la direccion, que es un miembro de la direccion y tendra

como responsabilidades el desarrollo e implementacion del sistema de calidad,
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informar a la alta direccion y concienciar a los trabajadores.

A intervalos planificados, el sistema de gestion de la calidad se revisa para evaluar la
necesidad de realizar cambios en funcién de: los resultados de las auditorias, la
retroalimentacion de los clientes, el estado de las acciones correctivas y preventivas,
los cambios legales, etc. (Revision por la direccion, 5.6). Ejemplo: EI Comité de
Calidad realiza las revisiones del sistema de calidad, al menos una vez al afio, en las
que evalua la necesidad de realizar cambios en funcion de la informacién recogida y

analizada.

e Gestion de los Recursos (6). La organizacion debe determinar y proporcionar los

recursos necesarios para implantar y mantener el sistema de gestion de la calidad y

mejorar continuamente, asegurandose de que (Provisién de los recursos, 6.1):

Se determina la competencia y la formacion necesarias en cada puesto de trabajo, se
proporciona la formacion para satisfacer dichas necesidades y se evalua la eficiencia
de la formacioén a intervalos definidos (Recursos humanos, 6.2). Ejemplo: en la
unidad de servicio de restauracion, los cocineros y camareros tienen carné de
manipulador de alimento. Asimismo, se tienen definido los criterios para la seleccion e
incorporacion del personal en la unidad de recepcion (formacion, experiencia en

atencion al cliente)

Se determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria (Infraestructura,
6.3). Ejemplo: El personal de mantenimiento tiene establecida unas pautas para la
realizacién del mantenimiento preventivo y las averias quedan registradas en un parte

para ser reparadas en el plazo mas corto

Se determina y gestiona el ambiente de trabajo necesario para lograr la conformidad
con los requisitos del producto (Ambiente de Trabajo, 6.4.). Ejemplo; se garantiza las
condiciones ambientales de la cocina y almacenes (p.e., temperatura, humedad, flujo

de aire, luz).
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¢ Realizacion del Producto/Prestacion del Servicio (7). La organizacion debe planificary

desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del producto o prestacion del

servicio, para ello debe asegurar que (Planificacion de la realizacion del producto, 7.1):

Se determina los requisitos del cliente y se revisa antes de comprometerse a
proporcionarlos al cliente (Procesos relacionados con el cliente, 7.2). Ejemplo: se
revisa todo el material promocional con el fin de comprobar que se hace una
presentacion exacta del servicio ofertado, y se desarrolla un procedimiento para anotar
las reservas por teléfono, fax, carta, comprobandose que hay alojamiento disponible y
ocupandose de los requerimientos especiales (habitacion para minusvalido). Ello evita

que se presente ofertas o acepten contratos que no se pueda cumplir.

Se elabora planes de diseno y desarrollo que tengan en cuenta los datos de partida
necesarios, los datos finales de disefio y las actividades de revision, verificacion y
validacién (Diseno y desarrollo, 7.3). Ejemplo: el Departamento de Restauracion
disefia un nuevo menu teniendo en cuenta los gustos y preferencias de los clientes.
Durante el proceso de disefio se verificara que las recetas (datos finales) cumplen con
los requisitos de cliente (datos iniciales) y se validara mediante catas de clientes que

los platos realmente satisfacen sus expectativas.

El producto o servicio adquirido cumple con los requisitos de compra especificados y
evaluar y seleccionar a los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos (Compras, 7.4). Ejemplo: se dispone de una
lista de proveedores homologados para proveer productos alimenticios, lavanderia,
limpieza, mantenimiento. Los pedidos son aprobados por el director de cada unidad de

servicio y archivados en cada seccion.
Se planifica y se lleva a cabo la produccion y prestacion del servicio bajo condiciones

controladas mediante la disponibilidad de instrucciones de trabajo, la identificacion y

trazabilidad del producto o servicios y la preservacion del producto durante la
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manipulacién y el almacenamiento (Producciéon y prestacion del servicio, 7.5).
Ejemplo: en los manuales de operaciones se define como se van a prestar los distintos
servicios, incluyendo normas de servicios a cumplir (tiempo de servicio). El sistema de
reservas asigna a todos los huéspedes un nimero unico, de forma que garantiza que
todos los servicios estan identificados e incluidos en la factura del cliente. El hotel
dispone de instrucciones para manipular alimentos y bebidas, almacenarlos en
refrigeradores o en lugares especificos, asi como para controlar que el producto llegue

al cliente en buen estado y en fecha de uso.

Se controla, calibra y mantiene aquellos equipos de medicidén y seguimiento utilizados
para demostrar la conformidad del producto y servicio con los requisitos especificados
(Control de los dispositivos de seguimiento y medida, 7.6). Ejemplo: se ha
identificado y listado los equipos de medicion que se utiliza para verificar la
temperatura (aire acondicionado, camaras frigorificas, agua caliente) y un laboratorio

acreditado realiza su calibracion.

Medicion, Analisis y Mejora (8). La organizacion debe planificar e implementar los

procesos de seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para demostrar la

conformidad del producto y mejorar continuamente, asegurandose de que
(Generalidades, 8.1):

Se realiza un seguimiento de la informacion relativa a la satisfaccion del cliente, se
realizan auditorias internas de la calidad se realizan inspecciones y pruebas para
verificar que los procesos y productos cumplen con los requisitos (Seguimiento y
medicion, 8.2). Ejemplo: El establecimiento hotelero define a los supervisores para
llevar a cabo chequeos periddicos en cada unidad de servicio (cata de menus,
huéspedes ficticios, checking list, analisis microbioldgicos, etc.) para garantizar que las
normas de servicio se cumplan. El hotel ha preparado a los directores de la unidad de
servicio como auditores internos, para verificar la implantacion de los procedimientos y

de las normas. Se ha considerado que los auditores han de ser independientes de las
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areas que auditan.

- Seidentifican y controlan los productos y servicios no conformes para prevenir su uso
0 entrega no intencional, y se efectua un tratamiento de los productos no conformes
tomando acciones para su eliminacion, autorizacion bajo concesién o tomando
acciones para impedir su uso original (Control de productos no conformes, 8.3).
Ejemplo: Cada unidad del hotel registra las no conformidades (quejas e incidencias) y

le dan su debido tratamiento.

- Se determina, recopila y analiza los datos necesarios (satisfaccion del cliente, no
conformidades, indicadores del proceso, etc.) para demostrar la idoneidad del sistema
de gestion de la calidad y evaluar donde puede realizarse la mejora continua (Analisis
de datos para la mejora, 8.4). Ejemplo, se recopila informacion y se utilizan métodos
estadisticos (histogramas, diagrama de Pareto, diagramas de dispersion, etc.) para su

analisis.

- Se establece un proceso para reducir o eliminar las causas de no conformidad (accion
correctiva) y las causas potenciales de no conformidad (accién preventiva) para de
esta forma prevenir su aparicion (Mejora, 8.5). Ejemplo, debido a una intoxicacion de
un cliente por el consumo de un producto en mal estado, se ha establecido la accion
correctiva de revisar las fechas de caducidad de los productos almacenados con una
frecuencia semanal. También se ha establecido la accion preventiva de reforzar el

personal de recepcién ante la llegada de un grupo de empresa numeroso.

e EJERCICIO 1:

Desarrollar y aplicar un sistema de gestién de calidad no tiene por qué ser un hecho
burocratico. Ni siquiera tiene porque generar procedimientos extensos o montafias de
papeles. A continuacién se recoge una serie de consejos dirigidos a evitar la excesiva
burocracia en las pequefias y medianas empresa. ¢, Sabrias decir con qué clausula(s) de la
norma I1SO 9001:2000 estan relacionados dichos consejos?.
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CONSEJOS

Clausula

1. Alli donde las reclamaciones no sean frecuentes, basta con un registro en
el archivo de correspondencia para demostrar que se ha identificado la causa
del problema y se ha actuado de la manera necesaria para su tratamiento.

2. La politica de calidad puede ser tan corta como se quiera, siempre y
cuando se expliquen claramente los objetivos y como se pretende satisfacer
las expectativas de los clientes.

3. En aquellos casos en que el personal esta adecuadamente cualificado y su
trabajo sea relativamente sencillo, las instrucciones escritas se pueden
reducir al minimo.

4. Los proveedores no tienen por que estar certificados en ISO 9000. Es
perfectamente aceptable seleccionarlos de acuerdo con los registros que
posea la empresa, siempre que pueda justificar su decision y ellos continden
cumpliendo con las condiciones que se les exijan.

5. Las actividades de mantenimiento preventivo de los equipos y maquinarias
no son necesarias registrarlas si se realizan con una frecuencia diaria (por
ejemplo, limpieza y engrasado).

6. Se puede utilizar un equipo calibrado externamente para comparar con él
otros equipos similares (por ejemplo, un termémetro o una bascula).

7. Las auditorias internas las pueden realizar el personal de la empresa
siempre que sepan lo que hay que hacer y sean independientes de la
actividad que estén auditando.

8. En lagunas situaciones, tales como las reservas por internet, no resulta
practico efectuar una revision formal de cada reserva. En su lugar, la revision
puede cubrir que la informacién en la red este actualizada.

3.1.3. La Documentacion del Sistema de Calidad.

El sistema de calidad debe recogerse por escrito, de manera ordenada y sistematica.

e Beneficios de la Documentacion.

- Conocimiento de lo que se desea en materia de calidad: evitando las improvisaciones.

- Determina claramente las responsabilidades: eliminando los vacios de poder ni

superposicion de autoridad.

- Unifica los criterios: resolviendo las discrepancias.

- Independiza los resultados: sin importar la persona que lleve a cabo la actividad.

- Facilita la formacion del personal que se incorpora a la empresa.
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Facilita las relaciones con los proveedores: clarifica las exigencias en materia de

calidad.

Niveles en la Documentacion. El sistema de calidad debe recogerse por escrito, de

manera ordenada y sistematica. Generalmente se elabora en tres niveles:

Manual de Calidad. Describe el sistema de calidad de forma breve, recogiendo
cuestiones administrativas y de organizacion. También suele incluir la declaracion de
la politica de la empresa.

Procedimientos e Instrucciones. Describe las actividades especificas que se realizan,
procurando informacién de caracter técnica y operativa. También suelen incluir los
formatos de los registros. Son obligatorios seis procedimientos: control de los
documentos, control de los registros, auditoria interna, control de producto no
conforme, accion correctiva y accién preventiva. E

Registros de la Calidad. Recoge los resultados de la aplicacion del sistema. Por
ejemplo: actas de la reunion de la reunion del Comité de Calidad (internos), certificado

de la calibracién (externos)

Manual de Calidad. Describe de forma breve el sistema de calidad y tienen como objetivo

servir de referencia permanente durante la implantacion del sistema. Su contenido debe

abarcar:

- La politica de la calidad.

- Las responsabilidades de las personas que dirigen los trabajos que tienen una
incidencia sobre la calidad.

- Referencia a los procedimientos e instrucciones del sistema de calidad.

- Las disposiciones de aprobacion, actualizacion y control del manual.

Manual de Procedimientos e Instrucciones. Describe las actividades especificas,

definiendo el qué, como, con qué, quién, cuando y dénde. Su contenido debe ser:

- - Objeto: qué finalidad tiene la actividad.
- - Campo de aplicacion: dénde se aplica.

- - Referencias: normas ISO, manual de calidad.

Pagina 10 de 33 Victor Padrén Robaina © 2002



- - Procedimiento e instrucciones: sucesion de actividades (como, con qué y
cuando).
- - Responsabilidades: quién lo realiza.

- - Formatos de registros.

¢ Registros de la Calidad. Donde se demuestra que se ha cumplido los requisitos de los
clientes (p.e., registro de clientes, checking list de la limpieza, pedido, factura, hoja de
reclamaciones, tarjeta de comentario, informe de auditoria).
- Proporciona datos para los estudios e informes de calidad (resultados,
comparaciones, tendencias)

- Sefnala acciones correctoras cuando los resultados no son satisfactorios.

e Control de los documentos (puntos 4.2.3. y 4.2.4. de la ISO 9001:2000). Se debe

establecer un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:

- Aprobar los documentos antes de su emision y actualizar los documentos cuando sea
necesario.

- ldentificar los cambios y el estado de revision de los documentos..

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

- Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos.

- Control de los registros: realizar los controles necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y la disposicion

de los registros.

EJEMPLO: Ejemplo de los procedimientos que podria tener un hotel para cumplir con el
apartado 7 de la norma ISO 9001:2000.

7. Realizacion del producto y servicio

7.1. Requisitos generales Manual de calidad

7.2. Clientes Procedimiento de revisién de reservas.
Procedimiento de revisién de contratos con TTOO.

7.3. Diseno y desarrollo no aplicable

7.4. Compras Procedimiento de gestion de compras.
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Procedimiento de evaluacion de

subcontratistas.

proveedores y

7.5. Actividades de produccién

y prestacion de servicios

7.5.1. Requisitos generales.

Procedimiento para la unidad de recepcion.
Procedimiento para la unidad de limpieza.
Procedimiento para la unidad de restauracion.
Procedimiento para la unidad de animacion.
Procedimiento para la organizacién de eventos.

7.5.2. Identificacion
trazabilidad.

y

Procedimiento para la identificacion y trazabilidad de los
clientes.

Procedimiento para la identificacion y trazabilidad de los
productos alimentarios.

7.5.3. Bienes del cliente.

Procedimiento para la unidad de recepcion (consigna de
equipaje, caja fuerte).
Procedimiento para la unidad de limpieza (lavanderia).

7.5.4. Manipulacién embalaje,
conservacion y entrega

Procedimiento de almacenamiento, conservacion y entrega.

7.5.5. Validacion de
procesos

los

no aplicable

7.6. Control de los equipos de
medicidn y seguimiento

Procedimiento de calibracion.

EJERCICIO 2:

Elabora un esquema de procedimiento que cumpla con el apartado 6.2, Recursos Humanos,

de lanorma ISO 9001:2000. Primero estudia el esquema que a continuacion se ofrece como

ejemplo del apartado 7.2 (Procesos relacionados con el cliente).

PROCEDIMIENTO

TRATAMIENTO DE LAS RESERVAS REALIZADAS POR LOS CLIENTES.
1. Objeto: El presente procedimiento tiene por objeto definir las caracteristicas de calidad
aplicables al servicio de reservas.

Alcance. El contenido de este procedimiento es aplicable a las reservas realizadas por los

clientes y no incluyen el tratamiento de las reservas en el caso de TT.OO.

Referencias.
[ ]
[ ]

1SO 9001:2000.

Ley 7/1995, de 6 de abril de Ordenacion del Turismo de Canarias.
Decreto 149/1986, de 9 de octubre de Ordenacién de Establecimientos Hoteleros.
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¢ Normas Q.
e Manual de Calidad.

4. Responsabilidades.
El jefe de recepcidn es responsable directo, por delegacion del director, de asegurar que
se respeten las instrucciones previstas para alcanzar los niveles de calidad definidos en
este procedimiento.

5. Descripcion de actividades.

» Solicitud de reservas: se anota la reserva (especificaciones del cliente, teléfono,
direccién, fax, e-mail de contacto), confirmando antes de las 24 horas las
peticiones, y se comunica cualquier imprevisto o cambio a los clientes.

= Asignacion de las plazas: se asigna respetando las peticiones de los clientes y
el orden cronolégico. Los clientes preferentes tendran prioridad sobre los otros
clientes.

= Elaboracion de la previsién de entradas y salidas: se elabora una prevision de
ocupacidén para tres dias y para dos semanas que se transmite a los
departamentos de direccion, recepcion y pisos.

= Sistema de resolucién de sobre-ocupaciones: se cuenta con un sistema de
garantia y compensacion para las reservas confirmadas no atendidas.

= Archivo: se cuenta con un archivo histérico que contiene los requisitos
especiales del cliente que se consulta para conocer sus preferencias.

6. Formatos de registros.
= Registro de reserva informatizando.
= Confirmacién de reserva.
= Comunicacion de cambios.
= Previsidén entradas y salidas tres dias vista.
= Previsidn entradas y salidas dos semanas vista.
= Ficha de cliente.

Visto el anterior ejemplo, elabora un esquema para un procedimiento que cumplan con el

apartado “6.2. Recursos Humanos” de la norma 1SO 9001:2000.

3.1.4. Las auditorias del sistema de calidad.

Es la evaluacion formal de las actuaciones y decisiones relacionadas con la calidad frente a
unas normas predeterminadas y la presentacion de esa evaluacion de tal modo que induzca a

cambios para mejorar la actuacion. Las fases de la auditoria son:

e Preparacion:
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Formacién del equipo: de 2 a 6 personas que no trabajen en el departamento que se va a
auditar.

Planificacidn de la auditoria: elaborar un calendario para auditar las distintas areas de la
empresa.

Revisar la documentacion y elaborar la lista de comprobacién.

Ejecucion:

Reunidn inaugural para acordar fechas, actividades, facilitar copia en blanco de la lista de
comprobacién, etc.

Comparacion entre el sistema formal (manual de calidad) y sistema real (observacion y
entrevistas).

Verificacidon del sistema, recogida de evidencias o hechos que apoyen nuestro informe
(muestreo)

Reuniones diarias del equipo auditor, y reuniones con el responsable del area auditada.

Elaboracion del informe:

Propésito de la auditoria, ambito, miembros del equipo auditor, fechas.

Resumen y conclusién: El sistema de calidad esta en vigor y no es/es eficaz.

No conformidades graves y leves y practicas ejemplares acompanadas de evidencias o
pruebas.

Entrevista final e informe formal. En la entrevista se recogen aclaraciones y correcciones
qgue pueden ser incorporadas al informe final.

Elaboracion de un memorando solicitando por escrito a los departamentos con

incumplimientos una propuesta de acciones correctivas.

Cierre.
Evaluacién de la respuesta del auditado. Adecuacion de las medidas correctivas,
realizacién de una visita para comprobar in situ, y elaboraciéon del documento de cierre

definitivo.
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- Archivar los registros: plan de auditoria, lista de comprobacion, informe de auditoria,

memorando, cierre.

3.1.5. Casos: Auditoria de Ia ISO 9001

CASO 1: En el Hotel ABC, el auditor interno en una revision habitual del almacén encuentra

que no se esta cumpliendo el procedimiento de almacenamiento de alimentos y bebidas en

los siguientes puntos:

- El Jefe de la seccion de cocinas no esta cumplimentando el registro de “Comprobaciones
periddicas de caducidad”.

- Se encuentra una caja de producto “Nata liquida La Exquisita” con fecha de consumo
3/3/99 (fecha de auditoria 10/12/99).

- Seencuentran envases con fecha recomendada de consumo caducada si estar ubicados

en el area dispuesta para ello.

CASO 2: En el Hotel ABC, el auditor interno en una revision habitual del libro de quejas
encuentra 5 quejas el dia15/5/99 en las que no se habia actuado en el plazo de 48 horas
establecido en la politica de calidad. Asi mismo, el auditor no encontr6 ninguna prueba de
que se hubiera efectuado un tratamiento adecuado de las quejas o una accion correctiva para

detectar y eliminar sus causas.

CASO 3: En el Hotel ABC, se ha realizado una auditoria interna recientemente en la que se
han detectado: 5 no conformidades en el departamento de reservas, 3 no conformidades en
el departamento de economato, 8 no conformidades en el departamento de administraciéon 'y
20 no conformidades en el departamento de alimentos y bebidas. Se ha comunicado a los
responsables de los departamentos los resultados de dicha auditoria y la direccion le ha
solicitado propuestas de acciones correctivas para eliminar las no conformidades detectadas
y sus causas. En la proxima auditoria interna, que se realiza cada seis meses, segun se
recoge en el procedimiento de auditoria, el auditor interno verificara la eficacia de las

acciones correctivas tomadas.
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CASO 4: En el Hotel ABC, la Gobernanta realiza una inspeccién de una muestra de
habitaciones para controlar que estan correctamente terminadas. Si se detecta durante la
inspeccion una habitacion mal terminada, la Gobernanta rellena el registro de incidencia,
identifica la habitacién y comunica la incidencia a la camarera de pisos para que corrija los
fallos detectados. En el caso de que la habitacién esté correctamente terminada no se

cumplimenta ningun registro ni se deja constancia de su inspeccion.
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INFORME DE NO CONFORMIDAD*
INFORME DE OBSERVACION*

*Tachese lo que no proceda

Empresa Auditada:

Numero de la Nota:

Area a Evaluar:

Norma y numero de la clausula:

Categoria: | MUY GRAVE* | GRAVE* OBSERVACION* | Téchese lo que no proceda
Resultado:

Accion correctiva comprobada:

Aceptado por el responsable del Area: Auditor:
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3.2. Nommas de Calidad Turistica Espanola (Q).

3.2.1. Introduccion.

Son normas de caracter sectorial (para el sector turistico), voluntaria (no son exigibles)

autorregulada (por los propios empresarios). Con una marca que es rigurosa: (condicionada a

la superacién de la auditoria), fiable (realizada por organizaciones independientes),

diferenciadora y prestigiosa.

¢ Algunas de las ventajas de la obtencién de la marca Q para los hoteles son:

La implantacion del sistema de calidad es en si un beneficio, pues mejora el producto y

su competitividad.

Fortalece la posicion negociadora de la empresa con los TTOO y mayoristas.
Constituye un instrumento complementario de promocion y comercializacion.
Refuerza la motivacion del personal y su integracion.

Permite satisfacer las expectativas de los clientes y lograr su fidelizacion.

® Mediante un Proyecto impulsado por las asociaciones empresariales y apoyado por la
Administracién Publica (PICTE 2000-2006 con 110.000 millones de ptas) se han llevado a

cabo las siguientes fases para su implantacién en el sector hotelero:

- FASE PILOTO (1994): Se realiz6 un diagnostico en 28 establecimiento en Puerto de

la Cruz (Tenerife).

- FASE | (1997): Creacién del ICHE y elaboracion de la 1° edicion de las normas.

Aplicacion a 403 establecimientos independientes.

- FASE Il (1998-1999): 1100 Hoteles implicados y 125 hoteles certificados.

Reconocimiento nacional e internacional del ICHE (OMT).
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- FASE Il (1999-2000): Extension a todo el territorio nacional: 1300 hoteles
implicados. Cadenas de hoteles: HOTUSA, HAI, OCCIDENTAL HOTELES,
PARADORES, SECOTEL, HESPERIA, TRYP.

e A continuacion se desarrollan los tres Pilares de la norma Q: Entes Gestores, Normas de

Calidad y Sistema de Certificacion.

3.2.2. Entes Gestores.

e Entes Gestores:
- ICTE: Instituto para la Calidad Turistica Espanola.
- ICHE: Instituto para la Calidad Hotelera Espanola.
- INCAVE: Instituto para la Calidad de las Agencias de Viajes.
- ICRE: Instituto para la Calidad de Restaurantes.
- ICCE: Instituto para la Calidad de Camping Espafioles.
- ATUDEM: Asociacién Turistica de Estaciones de Esqui y Montana.

- ACTR: Asociacion Calidad Turismo Rural.

e Estructura del ente Gestor:
- Comité de normalizacion: elabora las normas adaptadas al sector y a la realidad
cambiante.
- Comité de certificacion: concede el sello de calidad.
- Comité de acreditacion: autoriza a las empresas auditoras.
- Asociacién Delegada: son las asociaciones empresariales que cuentan con un

gerente de zona.

3.2.3. Nomas Q de Calidad.
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Las normas de calidad para hoteles y apartamentos turisticos se dividen en 8 grandes

bloque, regulando cada uno de ellos una Unidad de Servicio de un establecimiento

alojativo:

- Dir: Direccion.

- Rec: Recepcion.

- Lim: Limpieza.

- Res: Restauracion.

- Ani: Animacion.

- Man: Mantenimiento.

- Com: Aprovisionamiento y almacenamiento.

- Ser: Enventos especiales.

Cada una de las anteriores normas se estructura en los siguientes apartados:

Objeto: en el que se definen los objetivos y propdsitos de la norma en la Unidad de
Servicio correspondiente

Alcance: se especifican los servicios concretos y ambitos del hotel a los que se
refiere la norma.

Responsabilidades: se definen las responsabilidades para cada tarea o actividad
relacionadas con los servicios a que se refiere la norma.

Requisitos del servicio: se definen todas aquellas condiciones, requerimientos o
similares que deben cumplir los establecimientos en cada uno de los servicios que
se reglamentan. El contenido principal de estos requisitos se refiere a
caracteristicas que debe cumplir el servicio, pero se incluye, también, normas
relativas a las especificaciones del proceso.

Mecanismos de control: se especifican todas las actividades de control interno que
deben realizar los responsables de los respectivos servicios, con objeto de conocer

en todo momento el nivel de servicio que se esta ofreciendo al cliente.

A su vez, las normas de calidad contienen tres tipos de requisitos:
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- Sistema de Calidad. Se refieren a los mecanismos de gestion que se consideran
imprescindibles para asegurar la calidad de servicios, comunes para cualquier tipo de
establecimiento.

- Estandares de Calidad. Definen niveles de prestacion en los servicios o de ejecuciéon
en los procesos correspondientes, es decir, se refieren a caracteristicas de los
procesos y servicios de cada uno de los establecimientos. Se plantean requisitos
diferenciados, en funcién del tipo y categorias del establecimiento.

- Comprobaciones fisicas. Se definen niveles sobre estado, funcionamiento y limpieza

de los elementos fisicos de las diferentes areas de hotel.

e Las caracteristicas a las que se refieren los anteriores requisitos son de varios tipos:

- Variables de obligado cumplimiento de manera inmediata (***). El no cumplimiento de
estas variables con un valor igual o mayor a 6, implicara el incumplimiento de las

condiciones necesarias para obtener la certificacion y la concesion de la marca.

- Variables de obligado cumplimiento (**). El no cumplimiento de estas variables con un
tiene un valor igual o superior a 6, requerira que estas variables deberan alcanzar el valor
minimo definido en un plazo no superior a 6 meses tras la concesion de la marca de

calidad.

- Variables complementarias (*). El no cumplimento del valor minimo no es impedimento
para la concesion de la marca de calidad. Ahora bien, el establecimiento debera
demostrar que se han tomado las medidas para alcanzar el valor minimo definido o al

menos indicar el plazo previsto para su resolucion.

3.24. Sistema certificacion.
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La auditoria externa es realizada por un auditor independiente perteneciente a una entidad

auditora acreditada por el ICHE, utilizando los siguientes criterios en su evaluacion:

¢ Criterio de evaluacion del sistema de calidad:

- Definido. Se considera definido el aspecto cuando cubra todo lo indicado en la pregunta
correspondiente y cuyas referencias, instrucciones, etc., se encuentran escritas en un

documento de caracter formal.

- Aplicado. Se considera aplicado cuando las actividades a que se refiere, se realizan
siguiendo una pauta establecida, tanto en la forma como en la frecuencia temporal y

existen evidencias objetivas de su realizacion practica.

- Puntuacién de 1 a 10:

Hay poco realizado

SITUACION CONCEPTO
DEFINIDO APLICADO

Excelente 10 10
Muy satisfactorio 8 8
Satisfactorio 7 7
Suficiente 6 6
Insuficiente 5 5
3 3
1 1

No hay nada

e Criterio de evaluacién estandares de calidad:
- Tienen una puntuacién asignada en funcion de la respuesta.

- En caso de no ser posible aplicar esa puntuacion o para establecer una puntuacion

intermedia entre las dadas se aplica dos tipos de sistemas de puntuacion:

Puntos VALOR FIJO (Maximo o Minimo) VALOR CENTRAL

10 20% (o mas) mejor que el valor de las| En el centro del intervalo definido en las Normas
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Normas

9 15% mejor que el valor de las Normas En el centro +/- el 25% del intervalo definido en las
Normas

8 10% mejor que el valor de las Normas En el centro +/- el 50% del intervalo definido en las
Normas

7 5% mejor que el valor de las Normas En el centro +/- el 75% del intervalo definido en las
Normas

6 En el valor indicado en las Normas En todo el intervalo de las Normas

4 5% peor que el valor de las Normas +/- 5% fuera del intervalo de las Normas

2 10% peor que el valor de las Normas +/- 10% fuera del intervalo de las Normas

1 20% peor que el valor de las Normas +/- 20% fuera del intervalo de las Normas

¢ Criterio de evaluacion comprobacion fisica. Se realiza un doble examen, uno superficial

y otro en detalle de las diferentes zonas.

- Examen superficial: para su realizacion se tendran en cuenta todos aquellos

aspectos que permiten obtener una impresion global de la zona evaluadas, como

pueden ser: estética y armonia, espacio suficientes, estado general de

conservacion, sensacion general de orden y limpieza, olor, iluminacion, etc... En

este conjunto de aspecto una zona podra merecer 5 calificaciones

correspondientes:

Plenamente satisfactoria en todos los
aspectos

Se sumara 1 punto a los obtenidos en la
evaluacion en detalle

Plenamente satisfactoria en algun aspecto

Que, si en el resto de los aspectos es
satisfactoria sumara 0,5 punto a los
obtenidos en la evaluacion al detalle.

Satisfactoria en todos los aspectos

Que no modificara la puntuacién.

Deficiente en algun aspecto

Que, si es satisfactoria en los demas restara
0,5 puntos a los obtenidos en la evaluacion
de detalle.

Deficiente en varios aspectos

Que restara 1 punto a los obtenidos en la
evaluacion de detalle.

- Evaluacion en detalle: Consiste en un examen exhaustivo, realizado sobre una

muestra, de los diferentes elementos que constituyen el espacio o zona a evaluar,
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tratando de poner de manifiesto tres posibles tipos de fallos, con dos niveles de

importancia en cada uno:
FUNCIONAL:

- Grave: con pérdida de la funcién de elemento, como bombilla fundida, puerta que no

abre/cierra, etc.

- Leve: con disminucion de la funcién del elemento, como grifo que gotea, mesa que

"cojea", puertas que chirrian, etc.
CONSERVACION:

- Grave: deterioro claramente visible y que afecta a una parte importante del elemento,

como muebles rotos, sabanas con agujeros, moqueta muy deteriorada, etc...

- Leve: deterioro apreciable si se observa con cuidado o que afecta a una parte
importante del elemento, como ligeros golpes en un mueble, toallas ligeramente

deshilachadas, etc.
LIMPIEZA:

- Grave: suciedad claramente visible y que afecta a una parte importante del elemento,

como grandes manchas en una colcha, restos de colillas en cenicero, etc.

- Leve: suciedad apreciable si se observa con cuidado o que siendo claramente
apreciable, afecta a una parte pequena del elemento, como restos de polvo en zonas

no visibles, ligeras manchas en una cortina, etc.

La comprobacion consistira en seleccionar una muestra (zona y elementos contenidos en la
zona) realizar una minuciosa observacion de la muestra y comprobar los fallos existentes,
registrando esta informacién para calcular, al final de la evaluacion, el indice de fallo (IF),

segun la férmula. Se consideraran dos tipos:

1.indice de Fallo al Cliente: Se refiere a aquellos equipamientos o areas de servicio

en contacto con el cliente. Se aplicara la siguiente formula:
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g=dxFE+FL

[ndice de Fall =

FG = numero de fallos graves encontrados
FL = nimero de fallos leves encontrados

T = numero total de elementos comprobado (con y sin fallos)

2.indice de Fallo Interno: se refiere a aquellos equipamientos o areas de servicio que

no estan en contacto directo con el cliente. Se aplicara la siguiente formula:

FG+ 0,8 =« AL

indice de Fallo= -

3. indice de Fallo Mixto: es decir, que incluya area en contacto directo con el cliente y
areas fuera del contacto directo del cliente, la formula a aplicar sera:

(3% FG + FLY+(FG + 0,5 x FL)

Indice de Fallo = T

De acuerdo con el indice de Fallo obtenido, la correspondencia en puntos viene dada

por la siguiente tabla:

TABLA DE CORRESPONDENCIA ENTRE iNDICES
DE FALLO Y PUNTUACION
.F. P. .F. P. [ IF. P.

<0,01 .......10,00 [0, 11......... 580 [0,22.......... 4,12
0,07 . 9,50 |0,12.......... 560 [0,23.......... 4,00
0,02......... 9,00 [0,13.......... 540 (0,24........ 3,75
0,03........ 8,50 [0,14.......... 520 [0,25.......... 3,50
0,04........ 8,00 |0,15.......... 5,00 [0,26.......... 3,25
0,05.......... 7,50 |0,16.......... 4,88 [0,27......... 3,00
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0,06.......... 7,00 [0,17.......... 4,76 |0,28.......... 2,66
0,07.......... 6,75 |0,18.......... 4,64 |0,29.......... 2,33
0,08.......... 6,50 (0,19.......... 4,50 |0,30.......... 2,00
0,09.......... 6,25 |0,20.......... 4,38 |>0,30 ....... 1,00
0,10.......... 6,00 (0,21.......... 4,25

EJERCICIO 3:

La recepcion del hotel se ubica en un espacio rectangular, parcialmente enmoquetado. En el
techo se puede ver de forma clara una mancha de humedad y si se observa con cuidado una
pequena grieta. Las paredes estan correctas y la moqueta tiene ligeras manchas.

1 Fallo de conservacion grave: techo (no se contabiliza el leve).

1. Fallo de limpieza leve: moqueta

3xFG+ FL B 3x1+1
T 7

IF cliente =

=0,57

Solucién: para un valor > 0,30, la puntuacion es 1.

e Criterios de puntuacion final:

Los criterios para considerar positivo el resultado de la auditoria se presentan en la siguiente

tabla:
Puntuaciéon minima | Puntuacion minima
requerida requerida en informe
final (anexo 4)

Evaluacion global del establecimiento 6,5 650
Cuestiones con criticidad  *** 6 600
Evaluacion global del Médulo | 6 600
Evaluacion global del Médulo |1 6 600
Evaluacion global del Médulo il 6 600

En la elaboracion de la puntuacion final de cada moédulo existen unas ponderaciones

asignadas a los diferentes servicios que establecen diferencias en la importancia que cada
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servicio tiene y su aportacion que cada uno hace a dicha puntuacion global del

establecimiento.

En el caso de que las puntuaciones finales estén en un intervalo de 0-0,5 puntos (de 0 a 50
puntos en el informe final) inferiores a los establecidos, el establecimiento debera presentar
un programa de trabajo que asegure que durante los siguientes seis meses se eliminaran las
principales deficiencias detectadas. El programa incluira también la planificacién de
actividades dirigidas a conseguir la puntuacion minima requerida en aquellas cuestiones
calificadas con criterio de dos asteriscos ( * * ), ya que en seis meses éstas se convierten en

obligatorias para el mantenimiento de la Marca de Calidad.
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3.2.5. Caso: Auditoriade la Q.

Cumplimenta el cuestionario de evaluacién de los estandares de recepciéon REC 0 REC1
para un hotel de 4* con 400 camas y 200 habitaciones situado en una zona de
vacaciones. Y propon las medidas necesarias para corregir las desviaciones encontradas
en las variables de obligado cumplimiento con una puntuacion inferior a 6.

ASPECTOS A EVALUAR

REC. 0: Requisitos Generales. el =

2.0.1. Con un 20% de los clientes el personal
de recepcidon no puede comunicarse en su
idioma.

2.0.2. El personal de recepciéon cumple las
normas de aseo, estd correctamente
uniformado y no tiene placa de identificacion.

2.0.3. El programa de software de recepcion
esta preparado para facturar, hacer el
planning, cargar automaticamente el
teléfono, gestionar las reservas y hacer
estadisticas de demanda y consumo.

2.0.4. El espacio de recepcion puede
acomodar hasta 20 clientes cOmodamente.

2.0.5. No posee instalaciones adecuadas
para personas discapacitadas.

2.0.6. Los espacios comunes se limpian en el
turno de mafana y de la tarde u no se revisa
su estado frecuentemente.

7.C. El horario de atencion al publico en
recepcion es de 24 horas al dia.

REC 1: Reservas.

2.1.1. En el ultimo ano se han producido 10
situaciones de overbooking.

2.1.2. Cuando ocurre una sobreocupacion se
intenta resolver sobre la marcha llamando a
otros hoteles de la zona.

2.1.3. Se informa a la gobernanta y al
director de alimentos y bebidas de las
entradas previstas para la semana y se
confirma en visperas.

21.4. Las habitaciones se asignan
respetando las peticiones de los clientes y
resto a criterio del personal de recepcién.

2.1.5. El servicio de reserva no garantiza al
cliente la plaza, aunque se lleva un control de
las reservas admitidas y previsible.

2.1.6. No se dispone de una base de datos
de clientes en la que se encuentre
especificada las caracteristicas o requisitos
especiales de los clientes.

2.1.7. Sélo los jefes de reservas y recepcion
estan autorizados a manejar el software del
servicio de reservas.
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CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA Q. MODULO II: ESTANDARES DE CALIDAD DE LA UNIDAD DE RECEPCION

Nota: El nivel de informatizacién se considerara maximo cuando el equipo disponible permita
hacer, por lo menos, las siguientes funciones:

a)Facturacion

b)Planning

c)Cargo teléfono automatico
d)Gestion de reservas
e)Prevision de demanda

f)Base de datos de clientes

g)Estadisticas de demanda y consumo

ASPECTO A EVALUAR: Critic Insp. Puntos TOTAL OBSERVACIONES
(1) RECEPCION " | Visual PUNTOS
REC 0 [REQUISITOS GENERALES
2.0.1 [En sus comunicaciones con los clientes, el personal de recepcién (en su conjunto), puede| **
hablar:
. Con mas del 90% de los clientes en un idioma que permita la comunicacion con ellos 10
. Entre el 80% y el 90% de los clientes en un idioma que permita la comunicacion con 6
ellos
4
] Entre el 70% y el 80% de los clientes en un idioma que permita la comunicacion con
ellos.
2.0.2 |El aspecto del personal adscrito a la recepcion: e
] Esta uniformado, presencia impecable y con placa de identificacién con puesto y nombre 10
] Esta uniformado, aseado, con buena presencia y con placa de identificacion con el 6
nombre
4
] Esta uniformado, con alguna deficiencia en la presencia y sin placa de identificacion
1
. Sin uniforme
2.0.3 |El grado de informatizacién que se dispone para desarrollar los servicios esta: *
] Totalmente informatizado con capacidad para almacenar datos histéricos 10
] Parcialmente informatizado (al menos 4 funciones. ver nota) 8
. No informatizado 6
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ASPECTO A EVALUAR: Critic Insp. Puntos TOTAL OBSERVACIONES
(1) RECEPCION " | Visual PUNTOS
2.0.4 |El espacio disponible para la recepcion: *
Ll Puede acoger comodamente a un nimero de personas superior al 10% de la capacidad 10
del establecimiento
] Puede acoger comodamente a un nimero de personas entre el 5% y el 10% de la 6
capacidad del establecimiento
. Solamente permite acoger a un maximo del 5% de la capacidad del establecimiento 4
2.0.5 [Accesos e instalaciones adecuados a personas discapacitadas: *
. Estan facilitados los accesos y todas las instalaciones. 10
. Estan facilitados los accesos y algunas instalaciones. 8
. No posee. 6
2.0.6 [La zona de recepcion usada por los clientes se limpia: o 5-4* | Resto
Ll Tres veces al dia, existiendo un responsable que frecuentemente durante las 24 horas 10 10
revisa su estado
] Tres veces al dia, existiendo un responsable que frecuentemente en horario de 8 a 24 8 9
horas revisa su estado
] Dos veces al dia, existiendo un responsable que frecuentemente en horario de 8 a 24 7 8
horas revisa su estado
] Dos vez dia y se revisa frecuentemente ceniceros y papeleras 6 6
] Una vez al dia
2 4
2.0.7 |[El horario de atencion al publico con los requisitos de la tabla siguiente: *
. 100% de lo establecido en la tabla 6
. Menos del 100% pero mas del 80% del horario establecido 5
. Entre el 80% y el 70% del horario establecido 3

= Menos del 70% del horario establecido
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ASPECTO A EVALUAR: Critic Ipsp. Puntos TOTAL OBSERVACIONES
(1) RECEPCION " | visual PUNTOS
REC 1 [RESERVAS
2.1.1 [Frecuencia de situaciones de cliente con reserva y no disponibilidad de alojarlo en otro| **
establecimiento:
10
Ll No producidas en los ultimos 12 meses
8
Ll Menos de 3 por cada 100 habitaciones en los ultimos 12 meses
6
Ll Entre 3 y 5 por cada 100 habitaciones en los ultimos 12 meses
2
= Mas de 5 por cada 100 habitaciones en los Ultimos 12 meses
2.1.2 |El sistema de resolucién de sobreocupaciones esta formalmente documentado: **
] Da instrucciones para adoptar la solucién antes de la llegada del Cliente 8
] La solucién se adopta a la llegada del cliente con caracter inmediato 6
= Solucion adoptada en presencia del cliente, con cierto tiempo de espera 2
2.1.3 [Informacion a otros servicios sobre previsiones de ocupacion/llegadas: e
. Diariamente prevision de ocupaciéon que incluira: llegadas, salidas y habitaciones
ocupadas para los proximos 3 dias y ocupacion prevista para las dos semanas 10
siguientes. Adicionalmente se emitira la lista de llegadas y salidas. Ver nota
] Diariamente prevision de ocupacién que, como minimo seran de vispera (entradas,
salidas y ocupadas al dia siguiente) y de semana (ocupacién prevista siete dias 6
después).Salvo que existan cambios de “booking” adicionalmente se emitira la lista de
llegadas y salidas.
. Informacion en vispera (entradas, salidas y ocupadas al dia siguiente) y confirmacion
mismo dia 4
Nota. En los sistemas informatizados de reservas no seran necesarias las previsiones cuando
los responsables de los servicios accedan normalmente al sistema para analizar la situacion.
Actualizando la previsién conforme se produzcan cambios
2.1.4 |Las habitaciones se asignan: *
] Respetando peticiones especificas, resto segun sistema propio del establecimiento. 8
Este sistema contiene previsiones sobre la contratacion de habitaciones especificas (
habitaciones concretas, facilidades para minusvalidos, etc..) incluyendo la identificacion
de clientes que hallan estado en ocasiones anteriores en el establecimiento. 6
] Respetando peticiones especificas, resto segun sistema definido .
= A criterio del personal e recepcion 4

Pagina 31 de 33

Victor Padrén Robaina © 2002



ASPECTO A EVALUAR: Critic Insp. Puntos TOTAL OBSERVACIONES
(1) RECEPCION " | visual PUNTOS
2.1.5. |El servicio de reservas cumple con los siguientes requisitos: e
Ll Garantiza al cliente que su reserva sera respetada y se realiza un control continuo para 10
asegurar la admision del cliente a su llegada al establecimiento, no admitiendo ninguna
reserva en situacion de sobre-ocupacion.
] Garantiza al cliente que su reserva sera aceptada, siempre que esté garantizada por el 6
cliente o segun las condiciones pactadas. Se realiza un control continuado del nivel de
reservas admitido y previsible, existiendo instrucciones precisas sobre la gestion de
sobre-contratacion y sobreventa.
] Garantiza al cliente que su reserva sera aceptada siempre que esté garantizada por el 4
cliente o seguin condiciones pactadas. No se tiene un sistema de control continuado del
nivel de reservas admitido y previsible y las situaciones de llegada de clientes con
reserva y sin posibilidad de alojarlo son atendidas a la llegada del cliente.
] No se garantiza al cliente que su reserva sera aceptada. Las situaciones de llegada de 1
clientes con reserva y sin posibilidad de alojarlo se gestionan sin parametros definidos y
normalmente se atienden a la casi inmediata llegada del mismo.
2.1.6 |Elarchivo de reservas es cotejado con el archivo historico de clientes: * 5y4* [ Resto
] El sistema informatico lo coteja inmediatamente con la base de datos de archivo de 8 10
clientes informando de los requisitos o caracteristicas especiales del cliente y teniendo
el establecimiento capacidad para cumplir con esas caracteristicas. (Ej. Falta de rampas
para discapacitados). 6 6
] Se coteja con el archivo de clientes inmediatamente informando de los requisitos o
caracteristicas especiales del cliente 4 4
] Se coteja pero no se hace, normalmente, nada al respecto
] No existe archivo actualizado que permita identificar las caracteristicas especificas del 2 2
cliente.
2.1.7 |EIl personal asignado al servicio de reservas tiene conocimiento suficiente del software| **
informatico (*):
10
Ll A todos los niveles (en los departamentos de Recepcion y Reservas) 6
Ll Solo los jefes de los departamentos(Recepcion y Reservas) y el 50% del personal 4

Ll Solo el personal de reservas

(*) En aquellos establecimientos que asi lo requieran
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3.3. L1 Bibliografia

- UNE-EN ISO 9001:2000. Sistemas de Gestiéon de la Calidad. Requisitos.
- UNE-EN ISO 9004:200. Sistemas de Gestién de la Calidad. Directrices para la mejora en el

desempenio.

- Normas de Calidad para Hoteles y Apartamentos Turisticos. Ediciéon 02 de Julio de 2000.

Instituto para la Calidad Hotelera, ICHE.

3.4. 2 Direcciones de interés en la WWW

Direcciones de Internet.
http://www.iso.ch. Organizacion Internacional para la Normalizacion, 1SO.

http://ww.cenorm.be. Comité Europeo de Normalizacion, CEN.

http://www.aenor.es. Asociacion Espafola de Normalizacion y Certificacion, AENOR.

http://www.enac.es. Entidad Nacional de Acreditacion, ENAC.

http://www.icte.es: Instituto para la Calidad Turistica Espafiola.

3.5. & Ejercicios de autoevaluacion

¢ Qué funciones tienen los organismos de normalizacion, los organismos de certificacion y
los organismos de acreditacion?. ;Cuales son los organismos de acreditacion,
normalizacion y certificacion en Espana?.

Resumen los requisitos de la norma ISO 9001 aplicados a un establecimiento hotelero (al
menos comenta tres requisitos especificos por cada uno de los 4 grandes apartados de la
norma).

Describe los tres niveles de documentacién de un sistema de calidad segun la normas
ISO 9001.

Comenta las fases de una auditoria interna de calidad ISO 9000.

Cuales son los criterios de evaluacion de las normas Q.
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