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1. Objeto y justificacion

El presente documento ha sido elaborado por Antonio Jesus Fernandez Molina, como
Proyecto Fin de Carrera de la titulacion Ingenieria de Organizacién Industrial, siendo tutorado
por D. Andrés Monar Gutiérrez, profesor asociado de la Escuela Técnica Superior de Ingenieria
de Sevilla. En el desarrollo del Proyecto Fin de Carrera se elaborara el Disefio de un Sistema de
Gestion de la Calidad segun las normas UNE-EN-ISO 9001:2008 y UNE 182001:2008, para el
Hotel Los Bronces (Lucena, Cordoba), desarrollandose asi las competencias, conocimientos y
materias impartidas en la asignatura optativa Gestion de la Calidad.

Primeramente, hay que resaltar que la empresa estd en pleno conocimiento del
desarrollo de este trabajo, aceptdndolo de buen grado y considerando que puede suponer una
herramienta de mejora sustancial para lograr la maxima satisfaccion de sus clientes,
suponiendo ademas un hecho diferenciador con la competencia cercana el poseer un Sistema
de Gestion de la Calidad en su establecimiento, que refuerce la imagen del mismo,
transmitiendo seguridad y confianza ante sus clientes y, finalmente, mejorando sus
posibilidades comerciales. También hay que sefialar que en el presente trabajo solo se
realizara el Disefio del Sistema de Gestion Calidad, pudiendo acometer su implantacién en
futuros trabajos. Como tercera y ultima aclaracién, tenemos que destacar que el Sistema de
Gestidn de la Calidad que disefiaremos, solo abarcara las actividades propias e inherentes al
hospedaje y eventos, excluyendo otras actividades como la restauracion, etc.

Mas especificamente, los objetivos que se persiguen con la realizacion del presente
documento son:

. Mejorar eficiencia de los procesos y procedimientos: la mejora en la calidad de
procesos y procedimientos nos lleva a la normalizacién, facilitdndose el control y
gobierno de los mismos, reduciéndose asi los costes, incertidumbres, improvisaciones y
riesgos, maximizandose a su vez los ingresos, y por tanto, los beneficios. El término
normalizar, que usaremos en numerosas ocasiones de aqui en adelante, consiste en
establecer, con relacidon a problemas reales o potenciales, soluciones para aplicaciones
repetitivas y comunes, con el objeto de lograr el grado éptimo de orden y eficiencia en
un contexto dado. Entre las numerosas ventajas que nos proporciona una correcta
normalizacidn, podemos citar de manera general las siguientes:

Disminuye el volumen de existencias.
Mejora la gestidn del diseno.
Uniformiza la mano de obra.

Facilita la comercializacion

Simplifica las compras.

Establece niveles de calidad y seguridad.
Facilita la comparacién

Disminuye los precios.

O O 0O OO O o o o

Agiliza la formulacidn de pedidos.
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Una correcta normalizacion conlleva una documentacion exhaustiva de la misma, de
cada proceso y procedimiento, con la que conseguiremos:

0 Lograr conformidad con los requisitos del cliente.
0 Proporcionar la formacidn apropiada.
0 Facilitar la repetitibidad de los procesos, actividades y tareas.
0  Permitir trazabilidad.
0 Proporcionar evidencias objetivas.
0 Facilitar la toma de decisiones para lograr la mejora continua.
. Mejorar el servicio a los clientes: nuevamente con la normalizaciéon y el control

documental de las actividades, se eliminan improvisaciones y actuaciones poco
deseables, que minan la satisfaccidon del cliente. A su vez se disminuiran tiempos de
atencién y respuesta al cliente, tanto presencial como telefénicamente.

. Recoger informacion de forma sistemdtica: una vez que se conocen cada uno de los
condicionantes y caracteristicas de las actividades que se desarrollan y la opinién de los
clientes sobre el servicio recibido, se facilita la toma decisiones por parte de la gerencia,
con el objetivo de aumentar el nivel de satisfaccién del cliente, atendiendo asi de
manera eficiente sus necesidades y reclamaciones.

. Marcar una ventaja competitiva: la implantacidn de un Sistema de Gestidn de Calidad,
supone una ventaja competitiva, es decir, un hecho diferenciador de gran importancia,
con respecto a la competencia de la zona, mejorando por tanto la competitividad y
posicién estratégica de la empresa.

Finalmente, a modo de resumen, podemos decir que los objetivos del presente
documento, se pueden sintetizar en los siguientes puntos:

v" Mejorar el grado de satisfaccién de los clientes.
v" Mejorar la imagen del establecimiento.
v" Aumentar la rentabilidad del establecimiento.
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2. Normativa

El presente documento supone el primer contacto del Hotel Los Bronces con la Gestion
de la Calidad, por ello creemos necesario y conveniente realizar un pequefo acercamiento a la
Normativa y Legislacidon vigente en la materia, que nos servird de base para el Disefio del
Sistema de Gestion de Calidad para el Hotel Los Bronces.

Previamente se realizard un analisis de la Normativa de obligado cumplimiento de la
Comunidad Auténoma de Andalucia en materia turistica y hotelera, haciendo especial hincapié
en los requisitos que la Legislacién vigente establece para establecimientos hoteleros.

NORMATIVA GENERAL DE OBLIGADO CUMPLIMIENTO
Ley 13/2011, de 23 de diciembre, del Turismo de Andalucia

El objetivo de esta Ley es alcanzar una calidad integral en los diversos servicios, establecimientos
y destinos turisticos, incorporando la accesibilidad como objetivo a alcanzar en las estrategias de
actuacién adaptandose al nuevo marco establecido en el Estatuto de Autonomia para Andaluciay a la
regulacién de las competencias de las Administraciones Locales establecida por la Ley 5/2010, de 11 de
junio, de Autonomia Local de Andalucia, que exigia una revisién de la normativa turistica de maximo
rango.

Con la misma se pretende dar respuesta a la necesidad de reflejar y actualizar aspectos de la
realidad turistica que aconsejan una concrecidn normativa especifica, en aspectos tales como la
valoracion de la dimension territorial del turismo; la consideracion de una nueva clasificacion de la
oferta turistica, distinguiendo entre servicios turisticos y actividades con incidencia en el dmbito
turistico, suprimiendo figuras obsoletas; la adaptacién a las nuevas formas de negocio turistico que
estan apareciendo en la realidad econdmica; el mayor peso de las politicas de calidad e innovacion; la
incorporacion de obligaciones adicionales de informacién a la persona usuaria; la necesidad de definir el
suelo calificado como turistico, o la simplificacién de trdmites y procedimientos para el acceso a la
actividad turistica con motivo de la transposicién de la Directiva Europea de Servicios, la Directiva
2006/123/CE del Parlamento Europeo y del Consejo, de 12 de diciembre de 2006, relativa a los servicios
en el mercado interior para eliminar trabas injustificadas al acceso a la actividad turistica y agilizar los
trdmites para la creacién de nuevas empresas.

La Ley hasta la fecha vigente y su desarrollo reglamentario han prestado una atencidn especial a
la ordenacion de los servicios turisticos, como son los de alojamiento, intermediacion u organizacion de
actividades de turismo activo. Sin embargo, la oferta turistica presenta otros componentes relacionados
con el entorno donde se desenvuelve la vivencia de la persona usuaria de servicios turisticos,
mereciendo especial atencidon aspectos como la correcta conservacion de los recursos y la apropiada
configuracion de los espacios del destino turistico.
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Decreto 47/2004, de 10 de febrero de 2004, de establecimientos hoteleros

En los anexos de esta Ley se establecen los requisitos de obligado cumplimiento para

establecimientos hoteleros segin su categoria. A continuacion detallamos los requisitos a

cumplir por el Hotel Los Bronces, de cuatro estrellas:

A. ZONA DE COMUNICACIONES

A.1. Accesos:

Se dispondra de entradas diferenciadas para usuarios y para personal de servicios,
equipaje y mercancia.

A.2. Vestibulos:

Se dispondrd de vestibulo con las instalaciones adecuadas a su capacidad de
alojamiento para la prestacion del servicio de recepcidn y conserjeria.

La superficie de los vestibulos estard en relaciéon con la capacidad receptiva de los
hoteles, debiendo ser suficiente en todo caso para que no se produzcan
aglomeraciones que dificulten el acceso a las distintas dependencias e
instalaciones.

Se contara con un teléfono en cabina cerrada e insonorizada.

A.3. Ascensores y montacargas:

La instalacion de ascensores y montacargas en los hoteles estd sujeta a la normativa
de seguridad vigente, asi como a la Ley 1/1999, de 31 de marzo, de Atencidn a las
Personas con Discapacidad en Andalucia y al Decreto 72/1992, de 5 de mayo, por el
gue se aprueban normas técnicas para la accesibilidad y la eliminacidn de barreras
arquitectdnicas, urbanisticas y en el transporte en Andalucia.

En el caso de nuestro establecimiento, que tiene dos plantas y no supera la fraccion
de 85 unidades de alojamiento, se establece un nimero minimo de un ascensor
(que deben comunicar todas las plantas) y un montacargas (de uso exclusivo del
personal del hotel).

A.4. Pasillos:

Se establece una anchura minima de 1,60 m, estando los suelos recubiertos de
material acustico absorbente en toda su longitud.

A.5. Escaleras:

Las escaleras de servicio pueden utilizarse como de incendios o emergencia,
siempre que reudnan las condiciones exigidas en la normativa especifica.
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- Se establece una anchura minima para las escaleras de los usuarios de 1,40 m, 1,10
m para las escaleras de servicio y deberd existir escalera de incendios.

B. ZONA DE USUARIOS
B.1. Unidades de alojamiento:
Requisitos comunes a todas las categorias:

- ldentificacién mediante nimero o denominacién especifica en el exterior de la
puerta de entrada.

- lluminacién y ventilaciéon directa al exterior o patio ventilado.
- Dispositivo de oscurecimiento que impida el paso de luz a voluntad del usuario.
- Altura minima de puertas de 2.03 m y angulo de apertura de 909.
Requisitos en funcion de la categoria (4 estrellas):
- Se dispondrd de Suite Junior.

- Dimensiones:

0 Individuales: 9m

0 Dobles: 16 m’

0 Suites Junior: 26 m’

0 Salén: 10 m®

0 Altura de techos: 2.60 m

0 Dimensiones camas dobles: 1.90x1.50 m

0 Dimensiones camas individuales: 1.90x 1.00 m
B.2. Bafios o aseos de unidades de alojamiento:
Requisitos comunes a todas las categorias:
- Ventilaciéon directa o asistida, con renovacion del aire.

- Se dispondrd permanentemente de agua caliente y fria, identificadas en lavabos,
bidés, bafieras y duchas.

- Sistema antideslizante en bafieras y duchas.
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Requisitos en funcion de la categoria (4 estrellas):

- El porcentaje minimo de unidades de alojamiento con cuarto de baifio completo en
los hoteles de cuatro del 50%.

- Se dispondra de secador de pelo en bafios o aseos.

- Dimensiones:

0 Bafos: 4.50 m?
0 Aseos: 4m?
0 Longitud bafiera: 1.6 m’

B.3. Aseos generales:

Requisitos comunes a todas las categorias:

Estardn ubicados en zonas de uso comun, independientes para sefioras y
caballeros.

- Cumplirdn la normativa de accesibilidad.

- Estaran dotados, al menos, de espejo, jabdn, toallas de un solo uso o secador de
manos, papel higiénico y papelera.

- Las puertas de acceso estaran dotadas de un sistema que permita el cierre por ellas
mismas.

Requisitos en funcion de la categoria (4 estrellas):

- E l acceso serd de doble puerta, con un corredor entre ellas o disefiado de manera
tal que desde el exterior no sea visible el interior cuando se produzca la apertura de
las puertas.

B.4. Comedores y salones:
Requisitos comunes a todas las categorias:
- La superficie minima de salones serd de 20 m?, y la de comedores de 25 m®.

- Tendran ventilacidn directa al exterior, o en su defecto, sistema de renovacion del
aire.
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Requisitos en funcion de la categoria (4 estrellas):

Dimensiones:

0  Sup. para saldny comedor (m? por ud. de alojamiento):  3.2.m?

C. ZONA DE SERVICIOS

C.1. Cocinas generales, cdmaras frigorificas, bodegas y despensas:

Estardn totalmente separadas de las zonas destinadas a los usuarios del hotel.

Las cocinas deberan tener capacidad e instalaciones suficientes para preparar
simultdaneamente comidas como minimo para el 50% de las plazas de comedor.

C.2. Oficios por plantas:

Se situaran en todas y cada una de las plantas.

Estardn dotados, al menos, de fregaderos o sumideros y armarios o estanterias para
articulos de limpieza y lenceria limpia.

Sus paredes estardn revestidas de materiales de facil limpieza.

C.3. Depdsito de equipajes:

Se dispondra de una zona de capacidad suficiente destinada al almacenaje de
equipajes.

D. ZONA DE PERSONAL (VESTUARIOS, ASEOS, COMEDOR Y DORMITORIO DE PERSONAL)

E. GARAIJE

Se dispondran de vestuarios independientes para personal masculino y femenino,
dotados de taquillas o armarios individuales con perchas y de bancos o asientos.

Se dispondrdn de aseos independientes masculinos y femeninos, con instalacion de
duchas, lavabos e inodoros. El plato de la ducha tendra el suelo impermeabilizado y
las paredes estaran alicatadas hasta una altura minima de 1,60 metros.

En establecimientos con mas de 40 uds. de alojamiento existird un comedor para
uso del personal, con ventilacidn e independencia de la cocina.

Para el personal que pernocte en el hotel existirdan dormitorios independientes para
ambos sexos, con capacidad no superior a ocho personas por cada unidad. La
superficie minima del dormitorio sera de 4 m” por persona.

El garaje estara enclavado en el mismo edificio o en otro distinto situado a una
distancia maxima de cien metros del acceso principal del hotel.
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- El porcentaje minimo de plazas de garaje/uds. de alojamento para un hotel de 4
estrellas sera del 30%.

F. INSTALACIONES Y SERVICIOS
F.1. Climatizacion, calefaccion, refrigeracion y agua caliente:

- Son preceptivas en todos los hoteles y en todas las dependencias destinadas a los
usuarios, incluidas las unidades de alojamiento.

F.2. Instalacion telefdnica:

- Se dispondra de instalacion telefénica en todas las unidades de alojamiento, en las
zonas de uso comun y oficios por planta.

F.3. Internet y otras telecomunicaciones:

- Se dispondrd de ordenadores para uso de los usuarios con conexién a Internet, fax
0 un servicio de comunicacién electrdénico alternativo y conexién a Internet en las
unidades de alojamiento.

F.4. Servicio de recepcion y conserjeria:
- Se contara con servicio de equipaje.

- Para un hotel de 4 estrellas no es preceptiva la separaciéon de la recepcién y la
conserjeria ni el servicio de admisién exterior.

F.5. Servicio de limpieza y servicio de habitaciones:

- El servicio de limpieza deberd realizarse con la frecuencia necesaria y, al menos,
una vez al dia.

- Para un hotel de 4 estrellas es preceptivo contar con servicio de habitaciones.

F.6. Servicio de comedor:

- Tendra lugar dentro del horario sefialado por la direccidn del hotel, que, en todo
caso, comprenderd un periodo minimo de dos horas y media para el almuerzo y la
cena y de tres horas para el desayuno. Dicho horario se expondra al publico en
lugar visible.

- Para hoteles de 4 estrellas es preceptivo contar con servicio de bar y servicio de
comedor. No es obligatorio contar con desayuno en unidades de alojamiento.

F.7. Servicio de lavanderia:

- Se contara con servicio de lavanderia, lenceria y plancha.
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- Se deberd disponer de almacén de ropa limpia. Las ropas seran devueltas a los
usuarios en el plazo maximo que se anuncie previamente en lugar visible de la
unidad de alojamiento.

F.8. Servicios sanitarios:

- Se contard con botiquin de primeros auxilios y servicio médico-sanitario
concertado.

F.9. Seqguridad:

El hotel debera adoptar las medidas adecuadas para garantizar el maximo nivel de
seguridad a los usuarios.

- Deberd existir un control estricto del sistema de apertura de las unidades de
alojamiento (mecanicas o electrénicas) y de las llaves maestras, no siendo
accesibles a personas distintas de las encargadas de dicha actividad.

- Las llaves de las unidades de alojamiento no deberdn incluir identificacidn alguna
del hotel. Las tarjetas magnéticas de apertura pueden incluir identificacién pero no
el nimero de la unidad.

- Se dispondrd de servicio gratuito de caja fuerte individual en cada unidad de
alojamiento.

F.10. Mantenimiento:

- En los hoteles de cuatro estrellas debera existir un servicio de mantenimiento
durante las 24 horas del dia.

F.11. Atencion de nifios:

- Los hoteles de cuatro y cinco estrellas dispondran de un servicio de atencién de
nifios, pudiendo concertarse el mismo.
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NORMATIVA EN MATERIA DE CALIDAD

Es preciso sefialar que la normativa que a continuacion se relaciona NO es de obligado
cumplimiento, sino que solo es preceptiva en caso de disefio e implantacion de Sistemas de
Gestidn de Calidad y en materia de certificaciones.

Normas UNE-EN ISO 9000

Se trata de un conjunto de normas sobre Calidad y Gestién de Calidad, establecidas por
la Organizacidn Internacional de Normalizacidn (ISO). Esta familia de normas aparecio a finales
de los afios 80, tomando como base la norma britanica BS 5750 de 1987, experimentando su
mayor crecimiento a partir de la version de 1994.

La versién actual data de 2008, publicada el 13 de noviembre de 2008. La norma de la
familia de mayor relevancia es la UNE-EN 1SO 9001:2008: Sistemas de Gestidn de la Calidad.
Requisitos, que serd el documento en el que nos basaremos principalmente para la
elaboracién del Manual de Gestion de la Calidad. También resulta de interés la consulta de
otras ISO 9000, como la ISO 9000:2005: Sistemas de gestion de la Calidad. Fundamentos y
vocabulario.

Otras normas ISO de relevancia, son las normas UNE-EN ISO 14000, dedicadas a la
gestiébn medioambiental, aspecto que no serd del alcance del presente trabajo, pudiendo
resultar de interés su tratamiento en futuros Proyectos Fin de Carrera.

Norma UNE-EN ISO 66176. Sistemas de Gestion de la Calidad. Guia para la medicion,
seguimiento y andlisis de la satisfaccion del cliente.

Establece las directrices generales aplicables a cualquier organizacién, para la definicion
y el desarrollo de un proceso de medicién de la satisfaccidn del cliente, proporcionando apoyo
especifico a los usuarios de la norma UNE-EN ISO 9001:2008: Sistemas de Gestién de la
Calidad. Requisitos.

Norma UNE 182001. Hoteles y apartamentos turisticos. Requisitos para la prestacion del
servicio

Establece los requisitos que deben cumplir los establecimientos dedicados al servicio de
alojamiento, los procesos de prestacion de dichos servicios, asi como sus instalaciones vy
equipamientos.

Esta norma nos servira para completar los requisitos exigibles en la prestacién del
servicio del establecimiento.
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Norma UNE-EN ISO 18513. Servicios Turisticos. Hoteles y otros tipos de alojamientos
turisticos. Terminologia.

Define los términos utilizados en la industria turistica en relacidn con los distintos tipos
de alojamiento turistico y otros servicios relacionados.
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3. Antecedentes

HISTORIA Y SITUACION ACTUAL

El Hotel los Bronces es un establecimiento hotelero de 4 estrellas situado carretera
Cérdoba- Malaga Km.74, a las afueras de la ciudad de Lucena, la poblacién mds grande e
importante de la provincia de Cérdoba, exceptuando a la capital. Se encuentra abierto desde el
afo 1997, estando desde entonces bajo la misma propiedad y gerencia. El establecimiento
cuenta con 40 habitaciones, ademas de la Suite, y cuenta con las comodidades y caracteristicas
gue la legislacion establece para un establecimiento hotelero de su categoria.

Tradicionalmente, dado su emplazamiento junto a una via de gran transito de vehiculos
y en una posicién céntrica en la Comunidad Auténoma de Andalucia, ha prestado sus servicios
principalmente a transportistas, comerciales y representantes, sobre todo en dias laborales,
estimandose en estos dias una actividad mayor del 90%, siendo el nivel de actividad en fines
de semana y festivos casi residual.

Con la construccién de la autovia A-45, finalizada en diciembre de 2009, se origina un
descenso importante del trafico cercano al establecimiento; y dada la situacion econdmica de
los ultimos afios, se produce un declive de la clientela habitual. Debido a esto, y a la posicién
estratégica del establecimiento, cercano a focos turisticos importantes como Lucena, Cérdoba
y Madlaga, en los ultimos anos se ha abierto una nueva linea de servicio a grupos, que ha
adquirido notable importancia, y que dota al establecimiento de un nivel de actividad
aceptable durante los fines de semana. Con todo ello, podemos estimar que el nivel de
actividad de la casa es aproximadamente del 60%.
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ESTRUCTURA Y ORGANIGRAMA

El establecimiento que nos ocupa es principalmente de gestion familiar, con una
plantilla pequefia y poco variable, y una estructura dependiente en gran medida de Ia
propiedad y la gerencia. En la elaboracién del presente documento se construye un
organigrama del establecimiento, que se expone a continuacion. Como podemos observar, las
actividades referentes a prestacion del servicio, se pueden agrupar en cuatro departamentos:
Alojamiento, Limpieza y lavanderia, Mantenimiento y Aprovisionamiento, que cuentan con un
Responsable cada uno de ellos, y cuyas actividades son dependientes de la Direccién-Gerencia
del establecimiento. Como departamentos de apoyo a la Direccién-Gerencia, encontramos el
departamento de Finanzas y RRHH, y el Departamento de Calidad, que en la actualidad no
existe, y que se creard a partir de la implantacion del presente Sistema de Gestidén de la
Calidad en el establecimiento.

Como ya hemos comentado en el establecimiento no existe en la actualidad un
Departamento de Calidad, por lo que el presente documento supone el primer acercamiento
formal de la empresa a la Gestion de la Calidad.

A pesar de no contar con ningun departamento encargado de la Gestién de la Calidad,
el servicio prestado por el establecimiento es de un nivel medio, siendo a su vez el grado de
satisfaccién del cliente medio-alto, produciéndose muy pocas quejas por parte de los clientes,
y muy rara ocasion, reclamaciones formales por parte de los mismos.

No obstante, el aumento del grado de satisfaccién del cliente es posible. Donde
encontramos un amplio margen de mejora, es en el desempefio de ciertos procesos vy
procedimientos, cuya eficiencia puede y debe ser aumentada con el Sistema de Gestion de
Calidad.

La normalizacidn, la correcta documentacién, control y registro de la misma,
proporcionard unas directrices a seguir en cada proceso y procedimiento, de manera que se
eliminen incertidumbres, riesgos y actuaciones llevadas a cabo bajo el juicio de los propios
empleados, disminuyéndose asi los errores y fallos que conducen en algunos casos a la
disminucién de la calidad del servicio prestado por el establecimiento y a la insatisfaccién del
cliente. Finalmente a través del Sistema de Gestién de la Calidad se disminuiran los
sobrecostes, haciendo que el negocio sea mas rentable.
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4, Descripcion del proyecto

Para describir el proyecto definiremos cada una de las fases que se han seguido para la
elaboracidén del mismo:

FASES DEL PROYECTO
Fase 1. Recopilacion y andlisis de normativa aplicable

Inicialmente se realiza una recopilacién de la normativa potencialmente aplicable a
nuestro Proyecto Fin de Carrera, tanto normativa de obligado cumplimiento como de otro
tipo, ademas de la normativa en materia de calidad aplicable, que evidentemente, tendrd un
papel protagonista en este trabajo. Una vez estudiada y analizada, seleccionamos aquella
normativa y reglamentacidon que realmente nos interesa, como sustento legal de nuestro
trabajo. En el punto 2. Normativa se resefia toda la documentacion legal y reglamentaria
relativa a nuestro Proyecto.

Fase 2. Andlisis de las caracteristicas de nuestro establecimiento

Se estudian las caracteristicas de nuestro establecimiento, en cuanto a categoria,
instalaciones, equipamientos, etc., y se comprueba la conformidad de los requisitos de los
mismos con la legislacidn y normativa vigente, anteriormente recopilada y analizada.

Fase 3. Identificacion de documentacion necesaria para la creacion de un Sistema de Gestion
de la Calidad

La estructura documental del Sistema de Gestion de la Calidad que proponemos es
piramidal, constando de los siguientes documentos:

MANUAL DE/GESTION RE LA CALIDAD

PROCEDIMIENTOS DE GESTIONQE LA CALIDAD

NSTRUCCIONES DE TRAB

GISTROS DE GESTION DE LA CALI
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En el primer nivel se encuentra el Manual de Gestién de la Calidad y en él se describe el
Sistema de Gestidn de la Calidad del establecimiento, se recoge la politica de Calidad de la
empresa y se describe la actividad de la misma, haciendo referencia a los Procedimientos de
Gestion de la Calidad y otros documentos que forman parte de Sistema de Gestién de la
Calidad de la organizacidn.

En el Segundo nivel, se encuentran los Procedimientos de Gestion de la Calidad donde
se recogen todos aquellos procedimientos exigidos por la normativa asi como aquellos que la
organizacién ha considerado como procesos necesarios y, por tanto, hay que documentarlos.
En estos procedimientos se detalla informacion especifica sobre, quién, cdmo, cuando, donde,
qué y por qué efectuar las actividades.

En el Tercer nivel, se encuentran las Instrucciones de Trabajo, que son documentos
relacionados directamente con las actividades de prestacidn del servicio del establecimiento.

Finalmente, en el cuarto y ultimo nivel encontramos los Registros de Calidad, donde se
recogen los datos obtenidos en las diferentes dreas de la organizacién.

Fase 4. Elaboracion del Manual de Gestion de la Calidad

Como se ha indicado anteriormente en el Manual de Gestién de la Calidad se realiza una
descripcién general del Sistema de Gestion de la Calidad disefiado, se explica la actividad
empresarial llevada a cabo, se detallan los objetivos de la organizacidn, se presenta la Politica
de Calidad, asi como se hace referencia a todos los documentos que forman parte del Sistema.

Con todo esto para la elaboracion del Manual de Gestion de la Calidad se ha tenido en
cuenta:

Implantacion por parte de la direccidn, reflejada en la Politica de Calidad del Hotel Los
Bronces, asi como los objetivos de Calidad.

- Elorganigramay las funciones dentro del Hotel Los Bronces.
- Los procesos llevados a cabo dentro del Hotel Los bronces.

- Los requisitos de la norma UNE-EN ISO 9001:2008 y UNE 182001 y su aplicacion al Hotel
Los Bronces.

El Manual de Gestion de la Calidad se desarrollara a través de los siguientes capitulos:

- MGC-0. INTRODUCCION

- MGC-1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
- MGC-2. REFERENCIAS NORMATIVAS

- MGC-3. TERMINOS Y DEFINICIONES
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- MGC-4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
- MGC-5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
- MGC-6. GESTION DE LOS RECURSOS

- MGC-7. PRESTACION DEL SERVICIO

- MGC-8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Fase 5. Elaboracion de los Procedimientos de Gestion de la Calidad

A los requisitos y disposiciones establecidas en el Manual de Gestién de la Calidad se
dan respuesta a través de los Procedimientos de Gestidn de la Calidad, que tendrdn siempre la
siguiente estructura:

1. Objetoy alcance

2. Referencias

3. Responsabilidades

4. Descripcion del Procedimiento
5. Registros

Los procedimientos de Gestion de la Calidad del Sistema de Gestién de la Calidad del
Hotel Los Bronces son los que a continuacion se relacionan, y los podemos encontrar en el
Anexo Il del Tomo Il del presente proyecto:

- PGC-01. CONTROL Y GESTION DE DOCUMENTOS
Define el procedimiento para el control y la gestién de la documentacion de aplicacion al
Sistema de Gestion de la Calidad del Hotel Los Bronces.

- PGC-02. RECURSOS HUMANOS
Establece la formacion reglada, formacién especifica, habilidades y capacidades vy
experiencia profesional que el Hotel Los Bronces estima como necesario para sus
trabajadores, para el correcto desempefio en cuanto a calidad se refiere de todos los
procesos que se desarrollan en sus instalaciones, asegurando la competencia de su
personal para el ejercicio de sus funciones.

- PGC-03. EVALUACION DE LOS PROVEEDORES
Define la sistemdtica y la metodologia para llevar a cabo la evaluacidn y seleccién de los
proveedores de productos o servicios que afecten de manera destacable a la calidad de
los servicios prestados por el Hotel Los Bronces.

- PGC-04. APROVISIONAMIENTO
Define la sistematica y la metodologia para llevar a cabo el suministro de productos del
Hotel los Bronces.
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- PGC-05. PRESTACION DEL SERVICIO
Define la sistemdtica de control de la prestaciéon del servicio, la validaciéon de los
procesos de la prestacién del servicio, la identificacion y trazabilidad de los servicios y la
propiedad del cliente, para la satisfaccion de los requisitos legales y reglamentarios y los
establecidos por el Hotel Los Bronces.

- PGC-06. AUDITORIAS INTERNAS
Define la sistemadtica y la metodologia para llevar a cabo las auditorias internas en el
Hotel Los Bronces.

- PGC-07. SEGUIMIENTO Y MEDICION
Define la sistemadtica para realizar los procesos de seguimiento, medicién, anadlisis y
mejora para demostrar la conformidad de los servicios prestados por el Hotel Los
Bronces, asegurando a su vez, la conformidad de su Sistema de Gestion de la Calidad y la
mejora continua del mismo.

- PGC-08. GESTION DE INCIDENCIAS
Define la sistematica para detectar, recoger, documentar y solucionar todos los
problemas que afecten a la calidad de los servicios prestados por el Hotel Los Bronces.

- PGC-09. ANALISIS DE DATOS
Establece la sistemdtica de recopilacién y analisis de los datos apropiados para
demostrar la idoneidad y la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad del Hotel Los
Bronces.

Fase 6. Elaboracion de las Instrucciones de Trabajo

La finalidad de las Instrucciones de Trabajo es facilitar la comprensidn y realizacién de
un proceso al personal que lo va a llevar a cabo. Estas Instrucciones de Trabajo desarrollan
principalmente el procedimiento PGC-05. PRESTACION DEL SERVICIO. Las Instrucciones de
Trabajo siempre tendrdn la siguiente estructura:

=

Objeto y alcance

2. Referencias

3. Desarrollo de la Instruccion de Trabajo
4. Registros

Las Instrucciones de Trabajo que forman parte de Sistema de Gestién de la Calidad del
Hotel Los Bronces son las que a continuacion se relacionan, y se encuentran en el Anexo Il del
Tomo Il del presente proyecto:

TOMO I. Memoria Descriptiva i
DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
SEGUN LAS NORMAS UNE-EN-ISO 9001:2008 Y UNE 182001:2008
HOTEL LOS BRONCES (Lucena, Cérdoba)



LR EscueLa Tecnica SUPERIOR DE INGENIERIA

Antonio Jesus Fernandez Molina
INGENIERIA DE ORGANIZACION INDUSTRIAL

IT-01. ALOJAMIENTO:

Establece los requisitos a satisfacer y las instrucciones y condiciones precisas sobre
cémo realizar las tareas que se encuadran dentro del proceso de alojamiento:

* Reservas

¢ Llegadas

e Atencion continuada

e Facturacion y salida

IT-02. LIMPIEZA Y LAVANDERIA
Establece las instrucciones y condiciones precisas sobre cdmo realizar las tareas que se
encuadran dentro de los procesos de limpieza de instalaciones y lavanderia y lenceria,
afectando principalmente a los trabajos de:

¢ Limpieza de habitaciones

¢ Limpieza de zonas comunes de uso del cliente

e Limpieza de zonas de servicio

¢ Lavado de textiles del establecimiento

¢ Lavado de prendas del cliente

IT-03. MANTENIMIENTO
Establece los requisitos a satisfacer y las instrucciones y condiciones precisas sobre
cémo realizar las tareas que se encuadran dentro del proceso de mantenimiento,
constando éste a su vez con dos subprocesos: mantenimiento preventivo vy
mantenimiento correctivo. Afectard principalmente a las tareas desarrolladas en torno
al mantenimiento de:

¢ Edificaciones y exteriores.

e Equipos.

* Instalaciones

Fase 7. Elaboracion de los Registros

A cada Procedimiento e Instruccidn, se asocian unos Registros de Gestion de la

Calidad, en los que quedaran reflejados diferentes datos de cada area del establecimiento. Los
Registros que forman parte de Sistema de Gestién de la Calidad del Hotel Los Bronces son:

L. DOC. LISTADO DE DOCUMENTOS EN VIGOR

Relaciona todos los documentos del Sistema de Gestion de la Calidad del
establecimiento que se encuentran en vigor, detallando su cddigo, nombre, versiéon en
vigor, fecha de aprobacidn y ubicacién de los mismos. Este registro estara asociado al
procedimiento PGC-01. CONTROL Y GESTION DE DOCUMENTOS.

L. DIST. LISTADO DE DISTRIBUCION DE DOCUMENTOS

Es un registro que da constancia del correcto envio por parte del responsable de Calidad
y la correcta recepcién por parte del Responsable del Departamento receptor de cada
uno de los documentos en vigor del Sistema de Gestiéon de la Calidad del Hotel Los
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Bronces. En él se detallan el cddigo, nombre, departamento receptor, fecha de envio y
fecha de recepcion. Este registro estara asociado al procedimiento PGC-01. CONTROL Y
GESTION DE DOCUMENTOS

- F.P. FICHA DE PERSONAL
Relaciona todos los datos del personal del Hotel los Bronces, relativos a datos
personales, formacidon y experiencia profesional. Este registro estard asociado al
procedimiento PGC-02. RECURSOS HUMANOS.

- P.P.T. PERFILES DE LOS PUESTOS DE TRABAJO Y REQUISITOS
Establece los requisitos que la Direccidon establece como obligatorios para cada uno de
los puestos de trabajo del establecimiento, en cuanto a formacion reglada, formacion
especifica, habilidades y capacidades y experiencia profesional. Este registro estara
asociado al procedimiento PGC-02. RECURSOS HUMANOS.

- P.A.F.PLAN ANUAL DE FORMACION
Establece la planificacién anual que la Direccidn y el Responsable de Calidad establecen
en cuanto a Actividad Formativa del personal del establecimiento. Se detallaran los
datos de las actividades formativas, las fechas y lugares de imparticidon, la duracidn, los
docentes, los departamentos afectados y los empleados que asistirdn a las mismas. Este
registro estara asociado al procedimiento PGC-02. RECURSOS HUMANOS.

- E.A.F.EVALUACION DE LA ACTIVIDAD FORMATIVA
Deja constancia de las Actividades Formativas llevadas a cabo y de la evaluacion de las
mismas, en cuanto a la consecucién del objetivo establecido. Se detallaran los datos de
las actividades formativas, las fechas y lugares de imparticién, la duracion, los docentes,
los empleados que asistirdn a las mismas, los objetivos que se pretenden alcanzar y la
evaluacion y seguimiento del objetivo establecido. Este registro estard asociado al
procedimiento PGC-02. RECURSOS HUMANOS.

- E.P.P.EVALUACION PREVIA DE PROVEEDORES

Deja constancia de la valoracién previa que el establecimiento realiza a sus proveedores
antes de pasar a ser proveedor habitual del mismo. Se detallard la valoraciéon que el
Responsable de Calidad hace de cada proveedor en cuanto a distribucidn de productos,
facilidades de pago, disponibilidad de productos y certificados de calidad, ademas de
establecer una puntuacidn total que permitira la aprobacién del proveedor o no, como
proveedor habitual. Este registro estard asociado al procedimiento PGC-03.
EVALUACION DE LOS PROVEEDORES.

- L. P.LISTADO DE PROVEEDORES
Relaciona los proveedores habituales del establecimiento, es decir, los que ha superado
la evaluacidn en fase de pruebas, detallando su nombre, el departamento afectado por
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sus suministros y la fecha de inicio de sus servicios al establecimiento. Este registro
estara asociado al procedimiento PGC.04-APROVISIONAMIENTO.

- RES. REGISTRO DE RESERVAS
Es un Registro de gestidn de reservas, en el que se detallan todos los datos relativos a la
reserva de habitaciones de los clientes (datos personales, n?2 habitaciones y tipo,
fechas...). Este registro estara asociado a la Instruccion IT-01. ALOJAMIENTO, que a su
vez desarrolla el PGC-05. PRESTACION DEL SERVICIO.

- CHECK IN-CHECK OUT. REGISTRO DE CHECK IN-CHECK OUT
Es un registro de entradas y salidas del establecimiento, en el que se detallan los datos
del cliente y las fechas y horas previstas y reales de check-in y check-out. Este registro
estard asociado a la Instruccién IT-01. ALOJAMIENTO, que a su vez desarrolla el PGC-05.
PRESTACION DEL SERVICIO.

- L. HAB. REGISTRO DE LIMPIEZA DE HABITACIONES

Dejara constancia de las habitaciones que se limpian, detallando la fecha y hora de
limpieza, el n2 de habitacidn, el tipo de limpieza realizada, si se han repuesto productos
del minibar, si se han recogido prendas del cliente para ser lavadas o planchadas en
lavanderia, el estado de los elementos funcionales y decorativos de la habitacidon y si se
han encontrado objetos perdidos en la habitacidn. Este registro estara asociado a la
Instruccién IT-02. LIMPIEZA Y LAVANDERIA, que a su vez desarrolla el PGC-05.
PRESTACION DEL SERVICIO.

- L. U. C. REGISTRO DE LIMPIEZA DE ZONAS DE USO COMUN
Dejara constancia de las limpiezas realizadas en zonas de uso comun de los clientes,
detallando la fecha y hora de limpieza, la zona limpiada, el tipo de limpieza realizada, y
el estado de los elementos funcionales y decorativos de las zonas. Este registro estara
asociado a la Instruccion IT-02. LIMPIEZA Y LAVANDERIA, que a su vez desarrolla el PGC-
05. PRESTACION DEL SERVICIO.

- LAV. PREND. REGISTRO DE LAVADO DE PRENDAS DEL CLIENTE
Dejara constancia de las prendas que se lavan en la lavanderia del establecimiento, y
detallard la fecha y hora de recogida, el n2 de habitacién, el tipo de prenda vy sus
caracteristicas y la fecha y hora prevista de entrega. Este registro estard asociado a la
Instruccién 1T-02. LIMPIEZA Y LAVANDERIA, que a su vez desarrolla el PGC-05.
PRESTACION DEL SERVICIO.

- P.R.P.PLAN DE REVISIONES PERIODICAS
Recoge la planificacién de las revisiones de las instalaciones y equipos por parte del
Departamento de Mantenimiento, y detallard el equipo a revisar, la frecuencia de
revision, las fechas prevista y real de revisidn, las anomalias detectadas y las actuaciones
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llevadas a cabo. Este registro estara asociado a la Instruccion IT-03. MANTENIMIENTO,
que a su vez desarrolla el PGC-05. PRESTACION DEL SERVICIO.

P. A. |. PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS

Recoge la planificaciéon de las auditorias internas a efectuar en el establecimiento,
detallando el proceso y responsable del proceso a auditar, el nombre del auditor, la
fecha de auditoria y la duracion de la misma. Este registro estard asociado al
procedimiento PGC-06. AUDITORIAS INTERNAS.

INC. INFORME DE INCIDENCIAS

Dejard constancia de la No Conformidades producidas en el establecimiento
describiéndose la No Conformidad y la Accion Correctiva/Preventiva llevada a cabo. Este
registro estara asociado al procedimiento PGC-08. GESTION DE INCIDENCIAS.

E. EVAL. ENCUESTA DE EVALUACION

Estaran a disposicidn de los clientes, para que las rellenen y valoren el establecimiento a
través de una serie de preguntas sobre la prestacion del servicio y las instalaciones del
Hotel Los Bronces. Este registro estard asociado a los procedimientos PGC-07.
SEGUIMIENTO Y MEDICION y PGC-09. ANALISIS DE DATOS.
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INDICADORES

El objetivo final de la implantacién de un Sistema de Gestién de la Calidad en cualquier
organizacion es sin duda la mejora continua de la prestacion de los servicios de la misma. Por
ello, aunque en el presente proyecto no acomete la fase de implantacidon del Sistema de
Gestidn de la Calidad, a continuacién se exponen ejemplos de indicadores para realizar, en un
futuro, tras la fase de implantacién, el seguimiento de los procesos que se realizan en nuestro
establecimiento y que nos mostraran en qué medida se cumplen los requisitos establecidos en
nuestro Sistema de Gestion de la Calidad.

En primer lugar nos centraremos en indicadores de procesos especificos de un
establecimiento hotelero, y por ello los de mds importancia para nuestro proyecto:

Departamento de Recepcion

Proceso Descripcion Indicador Indicador

Responsable

Resp. Recepcién

Recepcion i itmati ;

P Satisfaccion clientes I.VIedla aritmética puntuacwnes. e Calidad
General obtenidas pregunta 1.4 encuestas clientes ésp. Lallda
Recepcion No Conformidad n° NC Servicio Recepciéon <100 Resp.  Recepcion

o Conformidades .
General ne clientes alojados Resp. Calidad
Reservas Capacidad Servicio m2solicitudes reserva respondidas menos 24h o Resp.  Recepcion
Reservas n° total solicitudes reserva Resp. Calidad
Atencién Capacidad Servicio n2 comunicaciones atendidas al dia 100 Resp.  Recepcion
X .
Continuada  Atencién Continuada n¢comunicaciones planificadas al dia Resp. Calidad
Atencion Resp. Recepcion
Felicitaciones 0 icitaci ibi .
Continuada Y'N? felicitaciones recibidas Resp. Calidad
Facturacién  Capacidad Servicio n° facturas emitidas "in situ" « 100 Resp.  Recepcion
y cobro Facturacién y Cobro n° facturas planificadas Resp. Calidad
Facturacién  Plazo cobro facturas " . , " . ad Resp.  Recepcion
edia aritmética plazos cobro facturas enviadas ;
y cobro empresas p f Resp. Calidad
Facturacién ~ Facturas empresas no n? facturas enviadas empresas no pagadas % 100 Resp.  Recepcion
y cobro pagadas n<total facturas enviadas empresas Resp. Calidad
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Departamento de Limpieza y Lavanderia

INGENIERIA DE ORGANIZACION INDUSTRIAL

Proceso Descripcion Indicador Indicador Responsable
Limpieza vy Medi . . Resp. Limpieza
Lavanderia Satisfaccion clientes : edia aritmética puntuacwnes. Lavanderia
obtenidas pregunta 1.5 encuestas clientes
General Resp. Calidad
Limpieza ) Y . n2 NC Servicio Limpieza y Lavanderia « 100 Resp. Lllmpleza
Lavanderia No Conformidades ne clientes alojados Lavanderia
General Resp. Calidad
Limpieza Capacidad Servicio n° habitaciones limpias s Lllmpleza
Habitaciones Limpieza de habitaciones dia X empleado/a Levamzta
Resp. Calidad
Limpieza C-apa.adad Servicio n® zonas uso comin limpias al dia <100 Resp. thmpleza
Zonas Uso Limpieza Zonas Uso nezonas uso comon planificadas al dia Lavanderia
Comun Comun Resp. Calidad
LEIELL Capacidad Servicio n® prendas lavadas devueltas menos 24h Resp. limpieza
Prendas . — x 100 Lavanderia
Lavado Prendas Clientes ne servicios
Clientes Resp. Calidad

Proceso

Departamento de Mantenimiento

Descripcion
Indicador

Indicador

Responsable

Mantenimiento

Satisfaccion clientes

Media aritmética puntuaciones

Resp.
Mantenimiento

General obtenidas pregunta 1.6 encuestas clientes
Resp. Calidad
Mantenimiento n° NC Servicio Mantenimiento 100 Resp.
. % .
General No Conformidades ne clientes alojados Mantenimiento
Resp. Calidad
Resp.

Mantenimiento

Horas Equipos fuera

n? horas equipos fuera de servicio

x 100 imi
General de Servicio n? total horas funcionamiento equipos G
Resp. Calidad
Capacidad  Servicio Resp.

Mantenimiento

ne revisiones periodicas realizadas

imi — T — X 100 imi
Preventivo Mantenimiento nerevisiones periodicas planificadas Mantenimiento
Preventivo Resp. Calidad
. Capacidad  Servicio . Resp.
Mantenimiento 2 o n de averias reparadas menos de 48h P o
] Mantenimiento 5 - x 100 Mantenimiento
Correctivo ) n? averias detectadas )
Correctivo Resp. Calidad
A Costes .. . Resp.
Mantenimiento o costes mantenimiento correctivo P o
Mantenimiento x 100 Mantenimiento

Correctivo

Correctivo

costes totales mantenimiento

Resp. Calidad
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Indicadores generales

Descripcion

Antonio Jesus Fernandez Molina
INGENIERIA DE ORGANIZACION INDUSTRIAL

Proceso T Indicador Responsable
el NC control y gestion o NC ! tion d tacis
i L ne mala gestién documentacién i
Gestion documentacién g Resp. Calidad
Documentacion
Eficiencia Plan n? evaluaciones efectivas Acciones Formativas
RRHH . S - - - X100 Resp. Calidad
Formacion n? total evaluaciones Acciones Formativas
Infraestructuras  NC infraestructuras n NC infraestructuras Resp. Calidad
Aprovisiona- NC n? NC productos adquiridos 100
miento aprovisionamiento n? total productos adquiridos Resp. Calidad
Satisfaccion L , ey R ,
clientes Evaluacion encuestas Media aritmética puntuaciones encuestas Resp. Calidad
Mejora c limient X n® metas alcanzadas 100
umplimiento metas X i

continua P n® metas planificadas Resp. Calidad
Planificacion Cumplimiento nlindicadores fueraresultados planificados

S _— = — X100  Resp. Calidad
direccion indicadores n? total indicadores
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PLANIFICACION DE OBJETIVOS Y METAS

En el momento que se inicie la fase de implantacién del Sistema de Gestién de la
Calidad en nuestro establecimiento, y una vez estudiada la situacién inicial de los procesos del
mismo, la Direccion debe establecer la planificacion completa de Objetivos y Metas para los
procesos de la organizacidn, es decir, una vez analizada la situacidn inicial de los procesos, se
debe definir el punto al que queremos llegar con la implantacién del Sistema de gestion de la
Calidad.

Como ya hemos comentado, el objetivo de este proyecto sélo abarca la definicién del
Sistema de Gestion de la Calidad, pero una vez definidos algunos indicadores de seguimiento
para los procesos que se llevan a cabo en el Hotel Los Bronces, estamos en condiciones de
definir, a modo de ejemplo, una planificacién de objetivos y metas. En este caso, se ha elegido
el Departamento de Recepcidn para elaborar dicho ejemplo.

Para ello se define un objetivo general, cuya consecucién conllevara el cumplimiento
de unas metas intermedias. A continuacidn se expone un ejemplo de Planificacion de Objetivos
y Metas para el Departamento de Recepcion del Hotel Los Bronces:

PLANIFICACION DE DEPARTAMENTO DE RECEPCION

OBJETIVOS Y METAS

OBJETIVO PLANIFICADO MEJORA DEL DEPARTAMENTO DE RECEPCION

Proceso RECEPCION

Reservas

Llegadas

Atencidén continuada
IEIES Facturacion y salida

n2metas alcanzadas LT Valor
Indicador de seguimiento n2metas planificadas obtener >80%"

Frecuencia de medicidn Semestralmente PLAZO 3 ANOS

1, e B .
Valor a obtener en caso de que la Meta Planificada 3 sea tenida en cuenta. En caso contrario, el valor a obtener
sera del 75%
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META PLANIFICADA 1 Aumento de la capacidad del Servicio de Reservas
Indicador de seguimiento n? solicitudes reserv.a.respondidas menos 24h % 100 Valor =N 295%
n? total solicitudes reserva obtener

Acciones 1. Atencién inmediata de solicitudes de reserva
2. Optimizacion del rendimiento del personal de Recepcidn
3. Contratacion de un segundo empleado de Recepcidn en el turno de mayor actividad

META PLANIFICADA 2 Aumento de la capacidad del Servicio de Atencion Continuada

n° comunicaciones atendidas al dia 295%

Indicador de seguimiento X 100

n?comunicaciones planificadas al dia

1. Atencidn inmediata de comunicaciones de clientes
2. Optimizacidn del rendimiento del personal de Recepcidn
3. Contratacidn de un segundo empleado de Recepcidn en el turno de mayor actividad

Acciones

META PLANIFICADA 3 Mejora de la satisfaccidn de cliente en el Departamento de Recepcion

Indicador de seguimiento Media aritmética puntuaciones Valor
obtenidas pregunta 1.4 encuestas clientes obtener

1. Cumplimiento escrupuloso de los requisitos establecidos en los Perfiles de Puestos de
. Trabajo
Acciones S . . . . e
2. Atencién inmediata de comunicaciones, quejas, reclamaciones, felicitaciones vy
sugerencias de clientes
3. Mejora del trato con clientes e imagen de Recepcion (orden y limpieza)
Trimestralmente PLAZO 2 ANOS

La meta planificada 3 Unicamente serd tenida en cuenta en el caso de que se dispongan de un nimero significativo
de encuestas rellenas por los clientes
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META PLANIFICADA 4 Aumento del nuimero de felicitaciones recibidas por el Departamento de
Recepcion

Indicador de seguimiento Y N@ felicitaciones recibidas taler

obtener

1. Cumplimiento escrupuloso de los requisitos establecidos en los Perfiles de Puestos de
Trabajo

2. Atencion inmediata de comunicaciones, quejas, reclamaciones, felicitaciones y
sugerencias de clientes

3. Mejora del trato con clientes e imagen de Recepcién (orden y limpieza)

Trimestralmente PLAZO 2 ANOS

Acciones

Seguimiento

META PLANIFICADA 5 Disminucidn del plazo de cobros de facturas enviadas a empresas
Indicador de seguimiento Media aritmética plazos cobro facturas enviadas <65 dias
Acciones 1. Comunicacién del Departamento de Recepcion con la empresa cliente a los 40 y 50 dias

del envio de la factura

Semestralmente PLAZO 3 ANOS

Seguimiento
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5. Conclusiones

Como ya se ha indicado anteriormente, el objetivo principal de este proyecto es la
definicion del Sistema de Gestién de la Calidad para un establecimiento hotelero,
constituyendo asi una herramienta eficaz de mejora dentro de las actividades de la empresa.

Para la implantacidon de dicho Sistema, es imprescindible adaptarlo a la realidad del
establecimiento, estudiando previamente la situacion del mismo, y las metas a alcanzar.

Dado que la implantacion del Sistema de Gestion de la Calidad en el establecimiento no
es objeto de este Proyecto Fin de Carrera, y que no se ha analizado la situacién actual en
materia de calidad de la empresa, no se pueden obtener datos de mejora con respecto al
estado anterior, y no se pueden realizar propuestas de mejora reales para el establecimiento.

Aun asi, en el anterior apartado se expone un ejemplo de Planificacién de Objetivos y
Metas, que sirve para mostrar la sistematica de dicha planificacién.
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