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RESUMEN EJECUTIVO

En los dltimos 10 afios el Ministerio de Turismo de El Salvador (MITUR), muestra en sus
informes un aumento en el porcentaje de los ingresos econémicos generados por turismo, en el
segundo semestre del afio 2019 aumentd un 15% respecto al 2018, alcanzando los $1,761
millones y se busca que para 2020 el pais siga posicionandose como destino turistico debido a
diversos proyectos en la zona costera, por ello este sector se prepara como una importante opcién
econdmica, que se infiere beneficiara al pais con la dinamizacion del comercio. Por lo anterior,
los hoteles, como actores claves en la cadena de valor del sector turistico, tienen el reto de estar
al nivel exigido por la demanda actual, para ser competitivos y satisfacer a sus clientes.

La Cadena de Hoteles Villa Serena, como uno de los representantes de la industria hotelera, en
la busqueda de posicionar su marca en el mercado, aplica iniciativas de buenas practicas, que
en diferentes oportunidades fueron reconocidas con premios, distintivos y certificaciones, los
que independientemente de la institucién que los ha emitido o alcance de implementacién, no
integran los enfoques de calidad y proteccién al medio ambiente de manera que minimicen en
forma sistémica el consumo de recursos, que son necesarios para su operacion, y a la vez que
satisfagan a los turistas; quienes actualmente se caracterizan por ser exigentes en la calidad del
servicio y mostrar preferencia por hoteles amigables con la gestién ambiental.

En consecuencia, la Cadena de Hoteles Villa Serena busca la forma de integrar todos estos
procesos en un solo sistema que incorpore las buenas practicas de mayor interés y le permita ser
competitivo y satisfacer a sus clientes. A nivel mundial, se implementan sistemas de gestion que
buscan el aprovechamiento de recursos, alineados a la estrategia de las organizaciones. Es por
lo que, en este documento se propone la aplicacion de dos referencias de aceptacion global, estas
son las normas NTS ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad y laNTS 1SO 14001:2015
Sistemas de gestion ambiental, que al integrarse mejoraran continuamente el desempefio
organizacional y ambiental.

Para fortalecer la sistematizacion de los procesos en la Cadena de Hoteles Villa Serena, se disefio
un SIG (Sistema Integrado de Gestion) que incluye, calidad y medioambiente. En consideracién
a que el alcance de esta propuesta es hasta el disefio, la organizacion podra implementarlo con
la planificacién que se presenta y permitir su evolucién en el tiempo, de cumplir con esta
secuencia, por primera vez tendra un seguimiento continuo de sus acciones e inclusive optar al
reconocimiento por un organismo de certificacion competente.

Por ultimo, este trabajo de graduacion al ser un estudio precursor en el pais sera de utilidad para
replicarse y asi mejorar la competitividad en organizaciones hoteleras similares, ademas
fortalecera los lazos de colaboracién academia-empresa, al ofrecer proyectos de investigacién
actuales y con trazabilidad técnica a esquemas internacionales.



INTRODUCCION

El presente trabajo de graduacion refiere al disefio de un sistema integrado de gestion de calidad
y ambiente, en la Cadena de Hoteles Villa Serena, San Salvador, en el cual se incluyé un
conjunto de elementos interrelacionados para el establecimiento de politicas, objetivos,
procesos, requisitos a la organizacién que debe seguir y demostrar que tiene los recursos
necesarios con el fin de analizar su contexto externo e interno, identificar las necesidades y
expectativas de las partes interesadas pertinentes, controlar entradas y salidas, ejecutar
actividades que se adaptardn a su realidad para mejorar continuamente.

La caracteristica principal del sector turistico de alojamiento es el enfoque al cliente en el
servicio y la necesidad de innovar, como en el caso de Cadena de Hoteles Villa Serena, que la
ha llevado a ser flexible y adaptarse a diferentes iniciativas que le ayuden a mejorar y recibir a
sus usuarios; pero estas iniciativas pueden no ser sostenidas sistematicamente ni integradas. Para
analizar esta problematica, es necesario mencionar algunas de las causas, como la débil
planificacién para sistematizar las buenas précticas aplicadas, a las cuales no puede darseles
mantenimiento por que se carece de perfiles, roles y responsabilidades actualizadas y los planes
de trabajo no se integran de manera que abarquen calidad y medio ambiente.

Este trabajo de graduacion se realizo por el interés de establecer un modelo que pueda aplicar la
Cadena de Hoteles Villa Serena para crear nueva estructura de gestion integrada con el fin de
manifestar la mejora continua de sus procesos, su desempefio ambiental y sistematice las buenas
practicas en materia de gestion de calidad y ambiente que elija la organizacién. Por otra parte,
determinar nivel de cumplimiento de las normativas NTS ISO 9001:2015 Sistema de gestion de la
calidad. Requisitos y NTS ISO 14001:2015 Sistema de gestion ambiental. Requisitos con orientacion
para su uso; requisitos legales y otros aplicables, como punto de partida y diagnostico.

En el marco de la investigacion aplicada al ejercicio profesional y estudio descriptivo, se
realizaron entrevistas a la Presidenta y personal de la Cadena, sede San Benito y Escalon, asi
como observacion, revision de documentos y registros; los instrumentos de evaluacién
utilizados se perfilaron con los requisitos de las normas NTS ISO 9001:2015, NTS ISO
14001:2015, requisitos legales y requisitos aplicables a la Cadena de Hoteles Villa Serena,
establecidos en la NTS 03.44.01:12 Norma de Calidad Turistica y Norma de calidad y
sostenibilidad para alojamiento. Se emple6 una muestra de naturaleza intencionada.

Durante la recoleccion de datos, una de las limitantes fue que a nivel nacional no se tenian
estudios especificos para hoteles, sin embargo, a nivel internacional, se han implementado
sistemas de gestion de calidad y ambiente que fortalecieron el desarrollo del disefio y por otra
parte, si bien la informacion de la organizacion sujeto de estudio, estuvo a disposicion de las
maestrantes, no permitié medir cuantitativamente todas aquellas variables que se establecieron
como tales a partir de la definicion del problema, sistematizacion e hipotesis.



El contenido esta organizado de la siguiente manera:

Capitulo 1, presenta una breve descripcion del sujeto de estudio, problematica de la
organizacion, objetivo general y especificos con los que se espera aportar a la solucién; en el
marco referencial se muestra el planteamiento de hipotesis y variables, ademas, se consideraron
fundamentos éticos sobre originalidad y exigencia critica del estudio, propiedad intelectual,
consentimiento informado, asi como viabilidad para realizar la propuesta.

En el Capitulo Il se encuentra el marco tedrico que contiene revision y analisis de la
informacidn obtenida en la consulta bibliografica del estado de los conocimientos y teorias
desarrolladas por otros investigadores sobre el tema de estudio, mostrandose informacién
concreta y detallada, ademas se incluyen antecedentes del sector al que pertenece el sujeto de
estudio, marco normativo aplicable al sector alojamiento y conceptos explicativos que seran
utilizados a lo largo del trabajo de graduacion.

Se presenta el disefio metodoldgico en el Capitulo 111, ala vez se indica el proceso, lineamientos
y controles que se siguieron en la obtencion de informacion necesaria para demostrar el
cumplimiento de los objetivos planteados y responder preguntas de investigacion; en este
capitulo también se encontraran los resultados obtenidos en el diagnoéstico, al evaluar el sujeto
de estudio conforme a las normas técnicas de referencia NTS 1SO 9001:2015, NTS ISO
14001:2015, requisitos y otros que le aplican. Se presenta la comprobacion de hipoétesis de
manera argumentativa.

La propuesta de disefio del Sistema Integrado de Gestion de la Cadena de Hoteles Villa Serena se
encuentra en el Capitulo 1V, esta se preparo a partir de los resultados obtenidos en el diagnostico, fue
desarrollada mediante actividades secuenciales que permitieron incorporar las buenas practicas
pertinentes que aplicaba la organizacion y adaptar requisitos de las normas de referencia al tipo de
negocio. Se presenta Manual del SIG y propuesta de plan de implementacion.

Finalmente, el Capitulo V expone las conclusiones relacionadas al planteamiento del problema,
asi como a la hipotesis general y especificas formuladas. A continuacion, se presentan las
recomendaciones hechas a la organizacion como resultado de la investigacion, enfocadas a que
se implementen para fortalecer la gestion actual de la Cadena de Hoteles Villa Serena.

Los Anexos presentan informacion sobre la presentacion de la MASIG al sujeto de estudio,
viabilidad del consentimiento informado, asi como aprobacion de anteproyecto de trabajo de
graduacion, como antecedentes y evolucion del proceso. Los Apéndices muestran informacién
recopilada y creada por las maestrantes con el objetivo de evidenciar la investigacion y fortalecer
resultados y el disefio presentado.



1. CAPITULO I. MARCO REFERENCIAL

1.1 Introduccién referencial

El presente trabajo de graduacion incluye en su marco referencial una breve descripcion del
sujeto de estudio, Cadena de Hoteles Villa Serena (CHVS) ubicado en el departamento de San
Salvador, ademas se muestra la problematica de la organizacion, objetivo general y especificos

con los que se espera aportar a la solucion, asi como el planteamiento de las hipdtesis/variables.

En cuanto al desarrollo de este marco referencial se consideraron fundamentos éticos sobre la
originalidad y exigencia critica del estudio, propiedad intelectual, consentimiento informado,

asi como la viabilidad técnica para llevarlo a cabo.

1.2 Breve descripcion de la empresa sujeto de estudio

De acuerdo con la Cadena de Hoteles Villa Serena (2018, pags.6-7), se conoce que sus inicios
fueron a partir de 1995, con la apertura de operaciones en el servicio de alojamiento en el
departamento de San Salvador, en ese afio solo existia un hotel ubicado en Colonia Flor Blanca,

y luego se expandi6 hasta constituirse en Cadena. En la actualidad solo se tienen dos sedes:

e Hotel Villa Serena Escaldn, abierto en el aio 2000 con 28 habitaciones en total, de las
que 16 son sencillas, 10 dobles y 2 triples, ubicado en la 65 Av. Norte No. 152, Colonia

Escalon, San Salvador. (Ver figura 1).

e Hotel Villa Serena San Benito, inicid operaciones en el 2005 con 24 habitaciones de
las cuales 10 son dobles y 14 sencillas, 8 apartamentos y 4 penthouse, ubicado en Calle

Circunvalacion No. 46, Col. San Benito, San Salvador. (Ver figura 2).

Ambas sedes cuentan con servicio de salas de reuniones y desayunador. En el apéndice 1 se

muestra mas informacion sobre los servicios que ofrecen los hoteles.



Figura 1. Ubicacion geogréfica de Hotel Villa Serena sede Escalon
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Fuente:OpenStreetMap, https://www.openstreetmap.org/#map=18/13.70193/-89.22319, consultado el 30/11/19
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Figura 2. Ubicacion geografica de Hotel Villa Serena sede San Benito
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Cadena de Hoteles Villa Serena ha publicado un marco general para su politica institucional
desde el afio 2003, revisado de manera periddica, que declara lo siguiente:
a) Misién y Vision de la empresa
e Mision: “Asegurarnos que nuestros huéspedes reciben en nuestro hotel la paz y
tranquilidad en su descanso y servicio personalizado que ofrecemos”.
e Visidn: “Ser la Cadena de Hoteles Centroamericana para hombres y mujeres que

buscan tranquilidad en su descanso y servicio personalizado”.

b) Politica de Calidad
“Hoteles Villa Serena, pretende ofrecer a sus clientes el mejor servicio, paz, tranquilidad
y trato, integrado en un entorno acogedor, propio de la ciudad de San Salvador. De igual
manera su politica de calidad se manifiesta mediante el firme compromiso con los
clientes de satisfacer plenamente sus requerimientos y expectativas, para ello garantizan
impulsar una cultura de calidad basada en los principios de servicio, confianza,

seguridad, honradez y amor en sus operaciones”.

c) Valores
Los valores que forman parte de la filosofia de la empresa son:
e Servicio
e Confianza
e Seguridad
e Honradez

e Amor

La filosofia de trabajo se enmarca en la Politica de operacion de la empresa: “Ofrecer a nuestros
clientes un ambiente de paz y tranquilidad en donde el servicio es la prioridad de un esfuerzo

por mejorar dia a dia”; para su realizacion cuenta con la participacion de todos los empleados

de la cadena y proveedores de servicios.

La Cadena de Hoteles Villa Serena posee un Manual de Calidad aprobado en 2018 y recalca la
importancia de realizar sus operaciones de manera responsable con la comunidad, contribuir a
su bienestar, respetar la cultura local y de sus colaboradores, quienes estdn comprometidos con
la organizacién y este se extiende a los proveedores, con la negociacion justa para alcanzar

estandares que excedan las expectativas de sus clientes. La figura 3 muestra su organigrama.



Figura 3. Organigrama Cadena de Hoteles Villa Serena

Fuente: (Cadena de Hoteles Villa Serena, 2018, pag. 13)

Los objetivos de la empresa, declarados por la Cadena de Hoteles Villa Serena, segin su Manual
de calidad (2018, pag. 7) son los siguientes:

1) Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, intentando lograr fidelizacion de estos.

2) Mejora continua en todas las areas de servicio.

3) Implicacion de todo el personal, aportando y recibiendo la informacion, formacion y
motivacion adecuadas para asegurar y mejorar el nivel de servicio prestado.

4) Fomentar la autosuficiencia y autonomia de cada area de servicio, desarrollando la
polivalencia del personal perteneciente a cada unidad.

5) Formar una organizacion capaz de adaptarse a las necesidades de los clientes,
desarrollando un servicio de calidad orientado a la excelencia de este,
teniendo siempre como premisa respeto y cumplimiento de la legislacion vigente.

6) Respeto por el Medio Ambiente, orientando todas las actividades a reducir el
impacto negativo sobre el mismo.

7) Capacitarnos permanentemente.

8) Conocer el nivel de satisfaccion y las necesidades de nuestros clientes.

9) Evaluar la eficacia de nuestros procesos de trabajo.

10) Implementar acciones para prevenir y eliminar las causas que originan desviaciones

de los requisitos establecidos.



Ademaés de dar respuesta a temas de calidad, la Cadena de Hoteles Villa Serena, ha manifestado
su compromiso con el medio ambiente a través de la declaracion de una Politica ambiental, que

presenta objetivos generales y especificos:

a) Politica ambiental: Objetivo general
“Mejorar de manera continua el manejo eficiente y eficaz de las actividades y servicios
que ofrece la Cadena de Hoteles Villa Serena desde una perspectiva ambiental a fin de
alcanzar un desempefio acorde con sus principios de respeto y cuido a la naturaleza, de

tal forma que contribuya a alcanzar un desarrollo sostenible”.

b) Politica ambiental: Objetivos especificos

e Institucionalizar el tema ambiental en la cadena de hoteles, con la finalidad de crear
continuidad y seguimiento de los esfuerzos y procesos desarrollados.

e Utilizar racionalmente los recursos, minimizando los consumos de agua, papel y
energia; reduciendo la generacion de residuos y emisiones; favoreciendo el
reciclado y buscando soluciones eco-eficientes.

e Promover buenas practicas ambientales entre los empleados, proveedores y clientes.

e Aplicar los criterios ambientales en todos los procesos de planificacién y toma de
decisiones sobre cuestiones que pudieran afectar al medio ambiente.

e Cumplir la legislacion ambiental y otras normas nacionales e internacionales en
materia ambiental, asi como los compromisos adquiridos de forma voluntaria.

e Formar alianzas y sinergias con entidades del sector y empresa privada en promover

el desarrollo del turismo sostenible.

La Cadena de Hoteles Villa Serena, forma parte de la iniciativa empresarial Pacto Global, de la
Organizacién de las Naciones Unidas (ONU), que busca unir esfuerzos del sector privado para
lograr operaciones mas responsables y apoyar al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS), a través de la Red de Pacto Global en El Salvador. Por lo que anualmente la
Cadena recibe evaluaciones en cuanto a Responsabilidad Social Empresarial que abarca:
Derechos humanos y empresa, normas laborales, medio ambiente, lucha contra la corrupcion en

las actividades y la estrategia de negocio de las empresas.



1.3 Planteamiento del problema

Este trabajo de graduacion fue aplicado en la Cadena de Hoteles Villa Serena, la cual desde su
fundacion en el afio 1995 ha sido empresa referente en el sector; y ha llevado a cabo diferentes
iniciativas con la implementacion de proyectos encaminados a proporcionar un servicio de
calidad y mejoras en la proteccion ambiental, esto ha permitido que el hotel obtenga
reconocimientos de diferente naturaleza y alcance, emitidos por entidades publicas y privadas
con modelos internacionales y nacionales, seguin ha correspondido. A continuacion, se presenta

el planteamiento del problema en la cadena hotelera.

1.3.1 Descripcion o antecedentes de la situacion problematica

La Cadena de Hoteles Villa Serena, fue fundada como resultado de la aplicacién de los nuevos
conocimientos adquiridos por su fundadora Licenciada Bellyni Sigtenza en el marco del
proyecto “Pequefios hoteles de El Salvador”; lo aprendido estaba direccionado en mejorar las
areas de calidad y competitividad, este fue el impulso que motivo a la gerencia general a iniciar

con el negocio hasta convertirse en una sociedad.

La cadena hotelera ha destacado en el sector turistico de alojamiento por buscar alternativas que
le permitan demostrar su liderazgo, competitividad, compromiso con el medio ambiente,
generacion de beneficios a la comunidad donde opera y satisfaccion al cliente a través de un
servicio personalizado. Para lograrlo ha realizado propuestas e implementado distintos
proyectos, modelos de gestion de procesos y buenas practicas (BP) empresariales, aplicados en

momentos especificos de acuerdo con la necesidad que se presentara en la cadena.

Segun lo reportado en pagina web de Cadena de Hoteles Villa Serena?, en febrero 2008 obtuvo
la Certificacion de Sistemas de Gestion de Calidad de acuerdo con los requisitos de la Norma
ISO 9001:2000, otorgada por la certificadora mexicana American Trust Register (ATR), para el
periodo: 2008-2010. La cadena recibid por el Ministerio de Turismo, el distintivo del Programa
de Calidad Moderniza, al implementar un sistema de gestion y generacion de resultados en
satisfaccion al cliente, mejora de procesos, rentabilidad y desarrollo humano de sus empleados,
emitido en diciembre de 2008. Participd ese mismo afio en el Programa de Eficiencia Energética,

apoyado por Costa Rica y Coordinado por la Asociacién de Pequefios Hoteles de El Salvador.

! https://www.hotelvillaserena.com.sv/certificados-de-calidad



En el afio 2010 recibié reconocimiento por el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia
(CONACYT) en la implementacion de la NSR 03.44.01:06 Norma de Calidad de Servicios e
Instalaciones para Pequefios y Medianos Hoteles, Hostales y Apartahoteles. También ha sido
reconocida en el area de medio ambiente; el Programa El Salvador ahorra energia-PESAE-
(2014) reporta que, en la primera edicion del Premio de Eficiencia Energética (PEE) del Consejo
Nacional de Energia (CNE), la Cadena de Hoteles Villa Serena gano el tercer lugar en la

categoria de “Mejor propuesta de proyecto de eficiencia energética”.

En 2016 obtuvo la Certificacion de Calidad Turistica del Organismo Salvadorefio de
Normalizacion (OSN) y gané ese afio el ler. lugar en la 3ra. edicion del PEE, categoria de
“Mejor propuesta de Proyecto de eficiencia energética empresa comercio y servicios”; en 2017
firm6 un memorando para formar parte de la Red de Pacto Global en El Salvador y en 2018
tuvo mencién honorifica en la 5ta. edicion del PEE. Ademas, implementd los requisitos de la
Norma de calidad y sostenibilidad para: Alojamiento turistico del Sistema Integrado
Centroamericano de Calidad y Sostenibilidad Turistica (SICCS) y posterior a una evaluacién

del Ministerio de Turismo (MITUR) le otorgaron la categorizacion de hotel de tres estrellas.

Al iniciar este trabajo de graduacion se constatd que a pesar de los esfuerzos realizados en la
Cadena de Hoteles Villa Serena, es notable el indice de rotacion de iniciativas de buenas
practicas, que varian desde calidad a medio ambiente. Se identificd que los esfuerzos de la
organizacion no habian sido sistematizados e integrados, lo que ha resultado en reconocimientos
sin vigencia ni seguimiento por las entidades que los han emitido. Por ejemplo, la certificacion
segun requisitos de la Norma 1SO 9001:2000, ya no fue renovada ante ningin organismo de
evaluacion de la conformidad de tercera parte, asi como la certificacion de calidad turistica que

otorgd el OSN vy el distintivo Moderniza.

El desafio de la cadena, es implementar un modelo integrado, en el que los recursos asignados
sean una inversiéon de largo plazo que permitan mantener un modelo sélido, permanente y
actualizado, con la integracion de los elementos necesarios de las iniciativas implementadas a
la fecha, ya que la curva de aprendizaje de un modelo a otro en corto plazo, ocasionan uso
ineficiente de recursos, afectan el clima laboral por la inseguridad en las capacidades del
personal ante los constantes cambios y no se transmite una imagen clara de la linea de accion

de la organizacion, ante las partes interesadas, principalmente los clientes.



1.3.2  Definicion (formulacion) del problema

Después de presentar el diagndstico preliminar, se formuld el problema mediante una interrogante

por resolver y esta estrechamente relacionada con el tema especifico de investigacion:

¢Como puede la Cadena de Hoteles Villa Serena crear una nueva estructura de gestion
integrada para demostrar la mejora continua de sus procesos y de su desempefio ambiental,

que sistematice las buenas practicas en materia de gestion de calidad y ambiente?

1.3.3  Sistematizacién del problema (problematizacién)

Al definir la pregunta de investigacion, se sistematiz6 la formulacion del problema en
interrogantes, que permitieron desarticularlo y facilitaron la formulacion de objetivos:

1) ¢Qué nivel de cumplimiento presenta la Cadena de Hoteles Villa Serena en cuanto a
los requisitos de las normas NTS ISO 9001:2015 y NTS ISO 14001:2015 requisitos
legales y otros requisitos del sector?

2) ¢Posee la Cadena de Hoteles Villa Serena el liderazgo y personal competente para
desempefiar actividades de un sistema integrado de gestion de calidad y ambiental?

3) ¢Tiene la Cadena de Hoteles Villa Serena los mecanismos de control, medicion y
seguimiento de los procesos y satisfaccion del cliente que le permitan la mejora
continua de un sistema integrado de gestion?

4) ¢Los recursos y la informacion documentada actual de la Cadena de Hoteles Villa
Serena son los requeridos para un sistema integrado de gestion?

5) ¢Ha considerado la Cadena de Hoteles Villa Serena los aspectos ambientales y
mecanismos de control en sus servicios, para la mejora de su desempefio ambiental?

6) ¢La Cadena de Hoteles Villa Serena realiza el analisis de contexto, acciones para

abordar riesgos y oportunidades para incluir posteriormente en la toma de decisiones?

En la figura 4 se muestra la representacion grafica de la sistematizacion de la problematica que
se identificd, colocandola al centro como interrogante, las causas en la parte inferior y sus

efectos en la parte superior, esta técnica permitio visualizar la interrelacion entre estos.
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1.3.4  Matriz diagnostica de planteamiento del problema

En el apéndice 2 se muestra la matriz diagndstica que se utilizd para plantear el problema de
investigacion, en la que se integra de manera secuencial la situacion identificada del problema,
como se manifestaba (sintomas), por qué se origind (causas), consecuencias si el problema
persiste (prondstico), presentacion de alternativas (control prondstico), pregunta relacionada
con el titulo (formulacion) y la sistematizacion del problema.

1.4 Delimitacion de la investigacion

El objetivo de esta seccion es enfocar el tema de interés de la investigacion en lo referente a su
alcance y limites; y para ello se consideré dos aspectos concretos: tiempo y ubicacién
geogréfica. La delimitacion en las anteriores dimensiones, permitieron situar el problema objeto
de investigacion a un area geografica en El Salvador y se defini6 el punto de partida para la

recopilacion y analisis de la informacidn a través del periodo fijado.

1.4.1  Delimitacién espacial o geogréafica

El lugar donde principalmente se realizé la investigacion fue el Hotel Villa Serena sucursal San
Benito, ubicado en Calle Circunvalacion, nimero 46, Colonia San Benito, municipio de San

Salvador, departamento de San Salvador, El Salvador.

La zona de ubicacion del Hotel Villa Serena San Benito es estratégica, en 2015 las autoridades
del Ministerio de Turismo del pais declararon Centro Turistico de Interés Nacional al sector de
la Zona Rosa de San Salvador:
Cuenta con atractivos turisticos de tipo histérico-cultural, religiosos, recreativos,
asi como una amplia oferta de servicios turisticos en areas de alimentacion,
alojamiento, informacion y transporte, con una extension de dos millones de metros
cuadrados, un aproximado de 65 establecimientos de alimentacién, 12
establecimientos de alojamiento, 5 establecimientos de transporte turistico y 4
Operadoras de Turismo, ubicada en el Municipio de San Salvador, Departamento
de El Salvador. Dentro del Centro Turistico de Interés Nacional Zona Rosa se puede

visitar diferentes Museos, Teatros y el Mercado de Artesanias. (MITUR, 2015)?

2 http://www.mitur.gob.sv/centro-turistico-de-interes-nacional-zona-rosa/
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1.4.2  Delimitacion temporal

La informacion utilizada en la investigacion estuvo sujeta al periodo historico de 11 afios (2008
al 30 de noviembre 2019), con el fin de conocer la evolucién de las buenas practicas de gestion
de calidad y ambiental implementadas por la Cadena de Hoteles Villa Serena.

1.5 Objetivos
Por medio de los objetivos planteados, se proyectaron los resultados esperados en el desarrollo de este

trabajo de graduacion. En figura 5 se muestra la representacion grafica de objetivos que se definieron.

1.5.1 Objetivo general

El objetivo general que se propuso alcanzar esta relacionado con la definicion del problema:

Disefiar un sistema integrado segin NTS I1SO 9001:2015 Gestion de calidad y NTS ISO
14001:2015 Gestion ambiental como propuesta para la sistematizacion de las buenas practicas
implementadas en la Cadena de Hoteles Villa Serena que le permita demostrar la mejora

continua de sus procesos y de su desempefio ambiental.

1.5.2  Objetivos especificos

Los objetivos especificos que se propuso alcanzar son:

1) Determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos de NTS ISO 9001:2015, NTS
ISO 14001:2015, requisitos legales y otros requisitos aplicables a la Cadena de
Hoteles Villa Serena.

2) Establecer las acciones de liderazgo y competencias requeridas del personal para un
sistema integrado de gestion de calidad y ambiental.

3) Establecer los mecanismos para planificacion, control, seguimiento de los procesos y
satisfaccion del cliente para la mejora continua del sistema integrado de gestion de la
Cadena de Hoteles Villa Serena.

4) Establecer los recursos e informacion documentada requeridos para la integracion de
los sistemas de gestion en la Cadena de Hoteles Villa Serena.

5) Determinar los aspectos ambientales y mecanismos de control de los servicios de la
Cadena de Hoteles Villa Serena para mejora de su desempefio ambiental.

6) Establecer una metodologia para el analisis de contexto, acciones para abordar riesgos

y oportunidades requeridos en el sistema integrado de gestion.
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Figura 5. Arbol de objetivos identificado en Cadena de Hoteles Villa Serena
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1.6 Justificacién

Los resultados de investigacion descritos inicialmente permitiran que la Cadena de Hoteles Villa
Serena, disminuya el indice de rotacion de buenas practicas de gestion de la calidad y de gestion
ambiental, incluya la eficiencia en la gestion de sus recursos, identifique los impactos directos
e indirectos que pudieran generarse de su actividad econdmica, y considere como principal

elemento cumplir con las expectativas de las diferentes partes interesadas.

La propuesta del Sistema Integrado de Gestion segun las normas NTS ISO 9001:2015y NTS
ISO 14001:2015 no solamente logrard la integracién de las buenas précticas que se han
implementado a la fecha, sino que, por el caracter internacional de las normas técnicas, se

persigue como resultado un modelo de referencia para otras organizaciones similares.

Este modelo rompe paradigmas en el pais, ya que, al momento de la realizacion de este trabajo
de graduacion, no habian registros oficiales a nivel nacional, que reflejaran la existencia de
empresas del sector hotelero que declararan la implementacion integrada y vigente de las normas
mencionadas a pesar de ser modelos utilizados con reconocimiento a nivel mundial, como pudo
evidenciarse en el reporte “ISO Survey 2017”7 de la Organizacion Internacional de
Normalizacion-1SO (2019) en la que se refleja que la Norma ISO 9001, para el afio 2017 se
encuentra en 45,541 empresas de Centro y Sur América, de estas solo el 8% corresponde al

sector de hoteles, por lo que fue un reto incorporar esta herramienta a nivel pais.

En otra perspectiva las certificaciones 1SO 14001:2015, han alcanzado a nivel mundial la cifra
de 358,953 empresas, en Centro y Sur América han sido 10,301, en la que se refleja que la
participacion del sector hotelero es de 15%, esto confirmé la necesidad de continuar la

promocion de esta norma en los hoteles, como parte fundamental de la cadena de valor turistica.

Con la creciente demanda a nivel mundial de las normas de gestion y la tendencia mostrada por
Cadena de Hoteles Villa Serena en la implementacion de modelos de buenas précticas como
elemento diferenciador para cumplir las exigencias de los turistas y partes interesadas, se
evidencid que la propuesta de disefio de un sistema integrado de gestién es la solucidn técnica

para la sistematizacion de sus iniciativas alineadas al reconocimiento internacional.

Con el planteamiento de la justificacion a la investigacidn propuesta, se establecieron hipotesis

para dar las respuestas tentativas a la problematica del estudio.
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1.7 Formulacion de hipotesis o supuestos

Se establecieron hipotesis de investigacion y se considerd lo que Tafur Portilla & lzaguirre
Sotomayor (2016) mencionan, que un requisito importante en la formulacion hipotética es su
expresion formal, mostrar una relacion condicional entre dos enunciados: El antecedente y

consecuente. Este fue un aspecto medular de la investigacion.

1.7.1  Hipotesis de la investigacion

La hipdtesis general de la investigacion y las hipdtesis particulares que se formularon se detallan
a continuacion, se partioé de lo general a lo particular: El disefio de un sistema integrado de
gestién de calidad y ambiental permitira sistematizar las buenas practicas implementadas en la
Cadena de Hoteles Villa Serena, para demostrar la mejora continua de sus procesos y de su

desempefio ambiental.
1.7.2  Hipotesis particulares

1) El liderazgo ejercido por la alta direccién y competencia del personal de CHVS incidira
en la mejora continua del sistema integrado de gestion de calidad y ambiental.

2) La planificacién, control y seguimiento de los procesos y satisfaccion del cliente
permitird la mejora continua en el servicio de la CHVS.

3) Las buenas practicas aplicadas por CHVS representara un insumo significativo para la
planificacion del sistema integrado de gestion de calidad y ambiental.

4) Los recursos proporcionados e informacion documentada integrada, facilitard el
establecimiento del sistema integrado de gestién de calidad y ambiental.

5) La reduccién de impactos ambientales adversos de los servicios de la CHVS,
establecidos de sus aspectos ambientales significativos mejorara su desempefio.

6) El desarrollo del anélisis de contexto, acciones para abordar riesgos y oportunidades,
facilitard a la CHVS, la integracion de sus sistemas de gestion de calidad y ambiental.

1.8 Variables de investigacion

Se identificaron variables a partir de la definicion del problema, sistematizacion,
establecimiento de hipotesis general y particulares, y la relacion de los requisitos de las normas
de gestion que se integraron. Lo anterior permitid la conceptualizacion de macro y

microvariables, sus indicadores y su medicion; se muestran en el apéndice 3.
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En la tabla 1 se observa la operacionalizacion planteada de las variables, donde se relacionaron

macrovariables y sus microvariables con los indicadores/puntos de control/fuentes de

informacidn propuestos que se utilizarian para su seguimiento y medicion.

Tabla 1. Matriz de operacionalizacion de variables de investigacion

Matriz de operacionalizacion de variables de investigacion

Macrovariables Microvariables
(Dependientes) (Independientes)
X1 Competencia
X2 Liderazgo
Y, Mejpra
Continua
X3 Procesos

Y,

Xa Satisfaccion del cliente

Mejora de

desempefio  Xs Impactos ambientales

Ambiental
Xs Informacion documentada
X7 Recursos

Integracion

de
Sistemas

de gestion X8 Riesgos/ Oportunidades

Xo Buenas précticas
X0 Contexto de la organizacion

Nota: En columna “Medicion” se detalla: CN:
Fuente: Elaboracion propia

Indicadores/
Puntos de control/ Fuentes de informacion

Evaluacion del desempefio
Evaluacion del perfil del puesto
Porcentaje de Cumplimiento Plan de formacion

Establecimiento de Politica y Objetivos del sistema
integrado de gestion

Realizacion de Revision por la Direccion

Establecimiento de roles, responsabilidad y autoridades
Matriz de comunicacion interna/externa

Porcentaje de cumplimiento de indicadores de gestion

Establecimiento de Mapa de procesos
Establecimiento de Fichas de procesos
Evaluacion y seguimiento de proveedores

Porcentaje de cumplimiento de indicadores de proceso
Porcentaje de cumplimiento Programa de auditoria interna
Porcentaje de satisfaccion del cliente

Porcentaje  de  Cumplimiento de indicadores de
desempefio ambiental
Planificacion de acciones para prevenir impactos
ambientales adversos

Cumplimiento de la informacion solicitada en las
normas técnicas de referencia.

Planes de trabajo y presupuesto aprobados
Porcentaje de cumplimiento de planes de trabajo

Porcentaje de cumplimiento de presupuesto
Porcentaje de cumplimiento de plan de mantenimiento

Evaluacion de riesgos y oportunidades
Planificacion ~ de  acciones para  abordar  los
riesgos y oportunidades

Porcentaje de cumplimiento de Planificacion de Acciones
para abordar los riesgos y oportunidades

Grado de aporte al sistema integrado de gestion

Matriz de analisis de contexto e identificacion de partes
interesadas pertinentes y seguimiento.

Cuantitativo; cl: cualitativo

Medicion

CN

cl

CN

cl

CN

cl

CN

cl

CN

cl
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1.9 Matriz de consistencia marco referencial

En el apéndice 4 se muestra la matriz de consistencia, donde se detalla la concordancia entre
los elementos medulares del estudio: diagndéstico, formulacion del problema, sistematizacion,

objetivos generales y especificos, hipdtesis y la operacionalizacion de variables.

1.10 Fundamentos éticos

Las consideraciones éticas que comprometieron a las maestrantes, se describen a continuacion:

1.10.1 Originalidad del estudio y exigencia critica

Desde el planteamiento del trabajo de graduacién se valord la originalidad del estudio, ya que a
nivel nacional no se ha establecido una investigacion que integrara las Normas NTS ISO
9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos y NTS 1SO 14001:2015 Sistemas de
gestién ambiental. Requisitos con orientacion para su uso, en el area de alojamiento y que haya

utilizado como modelo un hotel especifico de El Salvador.

Las normas que conformaron el sistema integrado de gestion han sido actualizadas
recientemente (NTS 1SO 9001 y NTS ISO 14001), por lo que las empresas que implementaron
versiones anteriores realizaron un proceso de transicion y aquellas que por primera vez las
pusieron en marcha, se actualizaron con los elementos innovadores que estas normas presentan.

Esto ha sido un punto importante para las generalidades del estudio.

Otro elemento diferenciador, fue la contribucion para la Cadena de Hoteles Villa Serena, porque
se le proporciond insumos innovadores de gestion aplicados por empresas a nivel internacional,
que ofrecen productos y servicios para alcanzan las expectativas de sus clientes y estan

comprometidas con el medio ambiente.

El disefio de sistema integrado de gestion es un modelo desde el cual se promueve el uso
eficiente de recursos y es sostenible en el tiempo, esto permitid integrar los esfuerzos que la
Cadena de Hoteles Villa Serena ha realizado para demostrar la mejora continua del servicio y
del desempefio ambiental, asi como la competitividad en el sector, facilitandoles la opcion de

una certificacién, por un organismo de evaluacion de la conformidad, en caso requerido.



17

1.10.2 Propiedad intelectual

En el alcance de la investigacion para el desarrollo del trabajo de graduacion se respetaron los
derechos de autor de la informacion utilizada, se colocaron las respectivas citas con las
referencias donde fue requerido, de acuerdo a normativa de la American Psychological

Association para evitar un posible plagio.

1.10.3 Consentimiento informado de los resultados

Para el desarrollo de la investigacion aplicada, el sujeto de estudio estd informado que, el
documento final, los datos de su organizacién y los resultados de este trabajo de graduacion,
seran de dominio publico, a través de consultas en las bibliotecas de la Universidad de El
Salvadory en la red de internet. En Anexo 1 se muestra nota de comunicacion, donde se solicitd

el consentimiento informado y aceptacion.

1.11 Viabilidad del trabajo de graduacién

Para el desarrollo del trabajo de graduacion, se considero la viabilidad metodoldgica, técnica y

consentimiento informado del sujeto de estudio.

1.11.1 Viabilidad técnica

El equipo presento un escrito a la coordinacion de la Maestria de Sistemas Integrados de Gestion
de Calidad (MASIG), colocado en apéndice 5, donde se adjunta la carta en la cual se argumenta
el compromiso de viabilidad técnica, es decir que se cuenta con la competencia técnica para

realizar el trabajo de graduacion y cumplimiento de tiempos programados.

1.11.2 Viabilidad del consentimiento informado del sujeto de estudio

La Cadena de Hoteles Villa Serena por medio de su presidenta, estaba conscientemente
informada que los resultados de la investigacion y la informacion de su organizacion contenidos
en el trabajo de graduacién serian de dominio publico a través de los medios bibliotecarios de
la Universidad de El Salvador, es por ello que se emitié una carta formalmente firmada por la

organizacion sujeto de estudio de aceptacion (Ver Anexo 2).
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1.11.3 Viabilidad metodoldgica

A partir de la informacion que se presentd del marco referencial, marco tedrico, marco
metodologico, control administrativo, cronograma de actividades, costo del estudio, viabilidad
técnicay del consentimiento informado del sujeto de estudio, correspondié a la MASIG aprobar
el Anteproyecto de trabajo de graduacion para su posterior desarrollo como Trabajo de
graduacién, de acuerdo con la coherencia del documento y a los criterios de evaluacion
previamente establecidos. Ver en Anexo 3 la carta de aprobacion.

1.12 Dificultades y limitaciones

En la exploracién del problema, analisis de posibles soluciones y alcance de la investigacion,
no se determinaron limitaciones o dificultades significativas que pudieran afectar el desarrollo
del estudio. Tanto la informacion de la organizacién sujeto de estudio, como la existente en
cuanto al contenido normativo NTS 1SO 9001:2015y NTS 1SO 14001:2015 que formarian parte

del sistema integrado de gestion estuvieron a disposicion de las maestrantes.

El reto se presentd al momento de medir variables, ya que algunas de estas no fue posibles
medirlas de manera cuantitativa, debido a que no se contd con suficiente evidencia objetiva, otro
desafio fue en la aplicacion y contextualizacion del disefio que se propone a una empresa
turistica de alojamiento, ya que a nivel nacional no se tenian estudios especificos para hoteles
donde se aplicaran ambas normas de referencia, sin embargo a nivel internacional, se han
implementado sistemas de gestidn de calidad y ambiente que dieron pauta para el desarrollo del
disefio; este fue el aporte hacia la tematica de investigacion, establecer la forma en que se daria

cumplimiento a los requisitos de las normas para ser un modelo replicable a nivel nacional.

Con los elementos descritos en este marco referencial, se mostré informacion sobre el sujeto de
estudio, se obtuvieron las premisas generales para el planteamiento del problema, objetivo
general y especificos para la resolucion de la problematica, ademas de relacionar las hipétesis y
sus variables, consideracion de fundamentos éticos sobre la originalidad y exigencia critica del
estudio, propiedad intelectual, consentimiento informado, asi como la viabilidad para llevarlo a
cabo. Este capitulo da la pauta para definir el marco tedrico del estudio o Capitulo Il, donde se
exponen antecedentes de investigacion, teorias fundamentales, marco normativo, conceptos

técnicos vinculados a normas de estudio y los relacionados al trabajo de graduacion.



19

2. CAPITULO Il. MARCO TEORICO

El marco tedrico de este trabajo de graduacion contiene la revision y analisis de la informacion
obtenida en la consulta bibliografica del estado de los conocimientos y teorias desarrolladas por
otros investigadores sobre el tema de estudio, de esta manera se muestra informacion concreta
y detallada, ademas se incluyen antecedentes del sector al que pertenece la Cadena de Hoteles
Villa Serena, el marco normativo aplicable al alojamiento y conceptos explicativos que seran

utilizados a lo largo de este documento.

2.1 Marco de antecedentes

El compromiso con la mejora continua que tiene el sector de alojamiento ha impulsado diversas
iniciativas, que buscan desarrollar herramientas y buenas practicas que permitan a los hoteles
nacionales mejorar su competitividad, servicio prestado a los clientes y aporte medioambiental;
si esto se pone en marcha por las empresas y no muestran referencias solidas técnicas o no
contribuyen a que sean sostenibles en los establecimientos hoteleros, serd inicamente esfuerzos

mal direccionados y gasto de recursos, ya que no habra seguimiento.

Con la identificacion de documentos normativos técnicamente viables que sean la base de
requisitos para los sistemas de gestion, buenas practicas o sistemas de evaluacion y su posterior
implementacion, se establece un antecedente e insumo para el uso de modelos en las
organizaciones incluidos los hoteles. A nivel nacional existen estudios que han abordado
elementos de la gestion de los negocios del sector alojamiento, pero no en la implementacion
de sistemas de gestion de calidad y ambiente integrados, ni en la integracion de estos, tal como

lo establece el presente trabajo de graduacion.

2.1.1 Normas de sistemas de gestion

Las normas de sistemas de gestion utilizadas como referencia en este trabajo de graduacion son

emitidas por la Organizacion Internacional de Normalizacion. ONUDI (2012) afirma:

ISO es una red mundial que identifica cuédles son las normas internacionales
requeridas por el comercio, los gobiernos y la sociedad; las desarrolla juntamente con
los sectores que las van a utilizar; las adopta por medio de procedimientos
transparentes apoyados en contribuciones nacionales proveniente de maltiples partes

interesadas; y las ofrece para ser utilizadas a nivel mundial. (pag. 1)
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Segun la Organizacion Internacional de Normalizacion-1SO (2019, pég. 3), ésta fue creada en
1947 y es no gubernamental, cuenta con 164 paises miembros, proporciona una plataforma para
desarrollar herramientas préacticas a través de entendimiento comun y cooperacion con todas las
partes interesadas, a través del proceso de normalizacion y sus 249 comités técnicos trabajan
100 nuevas normas internacionales cada mes, a la fecha ha desarrollado mas de 22,000, con el
apoyo de expertos que comparten conocimiento para proporcionar soluciones a los desafios

globales. En este contexto, es importante mencionar los siguientes elementos:

a) Normalizacion

Segun la definicion de ISO, en el documento ISO/IEC 2:2013 Normalizacién y actividades
conexas. Vocabulario general (2013, pag.1), la normalizacion es la actividad de establecer,
frente a problemas reales o potenciales, disposiciones para uso comun y repetido, encaminadas
a la obtencion del grado 6ptimo de orden en un contexto dado. Puede darse a través de diferentes
niveles, internacional, regional, nacional, sectorial 0 a nivel de empresa, como se muestra en la

figura 6, para la mejora de la utilidad de los productos, procesos o servicios.

Figura 6. Niveles de normalizacién

., . ' SO 1w
| Normalizacion internacional ‘ 'T
Nivel 5

— . | g
| Normalizacion regional | :

| Corant

Nivel 4

| Normalizacion nacional ‘ =5 m \N

i P NTECO

w Normalizacion de sector «ﬂg}!tf '@IEEE
Normalizacion de empresa

Nivel 1

Fuente: Elaboracidn propia a partir de (Gonzéalez Gonzalez & Zeleny Véasquez, 1998, pag. 29)
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Cuando se habla del proceso de normalizacion se relaciona con “elaboracion de una serie de
especificaciones técnicas, normas, que son utilizadas por las organizaciones, de manera
voluntaria, como garantia para probar la calidad y la seguridad de sus actividades y productos”
(UNE, s.f., pag. 4). Ademas, contribuye a hacer frente a los retos de las organizaciones en
aspectos como exportacion a nuevos mercados, relevancia creciente a la innovacion y desarrollo
de la responsabilidad social con el objetivo de contribuir de forma activa a la mejora social,

econdémica y ambiental de todo su entorno.

b) Norma

De acuerdo con la Directiva ISO/IEC 2:2018 (2018, pag. 2), una norma es “documento
establecido por consenso y aprobado por un organismo reconocido, que proporciona, para uso
comun y repetido, reglas, instrucciones o caracteristicas para las actividades o sus resultados y

garantizar un nivel 6ptimo de orden en un contexto dado”.

Segun ONUDI (2012) menciona que “aunque voluntarias, las normas ISO son muy respetadas

y aceptadas a nivel internacional por sectores publicos y privados” (pag. 1).

Las normas de acuerdo con el proceso por el que fueron desarrolladas demuestran el grado de
consenso, que es mayor al subir en los niveles de la figura 6. Como ejemplos de aplicacion de

acuerdo con su posicion se encuentran:

e En la cuspide de la pirdmide se ubican las normas 1SO.

e El nivel 4 incluye normas de la Comision Panamericana de Normas Técnicas-
COPANT y de Organismo Europeo de Normalizacion-CEN.

e En el nivel 3 se ubican las NTS “Normas Técnicas Salvadorenas”, NMX “Norma
mexicana”’, BS “Norma britanica”.

e Enelnivel 2 se encuentran las elaboradas por la Sociedad Estadounidense para Pruebas
de Materiales -ASTM.

e Finalmente, en la base de la pirdmide se ubican las normas elaboradas internamente

por una comparfiia para su propio uso.
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Como se puede observar, existen diferentes tipos de normas de acuerdo con nivel en el que
fueron elaboradas y con la materia a la que son destinadas, de acuerdo con Gonzalez Gonzélez
y Zeleny Vasquez (1998, pag. 28) incluyen aspectos como rotulado, especificacion, embalaje,
muestreo, analisis, clasificacion, nomenclatura, simbolos, y su dominio puede ser alimentacion,
agricultura, transporte, construccion, es decir actividades econémicas; asi mismo a cada nivel,

se asocia un tipo de organismo de normalizacion.

¢) Organismo nacional de normalizacion

El Organismo Salvadorefio de Normalizacion- OSN, fue establecido a partir de la Ley de
creacion del sistema salvadorefio para la calidad, publicada en el Diario Oficial No. 158, Tomo
392 del 26 de agosto 2011, vigente a partir del 04 de septiembre 2011. Segun articulo 14 de la

referida Ley se cita:

El Organismo Salvadorefio de Normalizacién (OSN), que sera el responsable de
elaborar, actualizar, adoptar, derogar y divulgar normas, que faciliten la evaluacion
de la conformidad, el desarrollo de los sectores productivos y proveer bases para

mejorar la calidad de los productos, procesos y servicios.

Ademas, esta facultado para representar al pais como miembro de las organizaciones regionales
e internacionales de normalizacién como COPANT e ISO. Una de las atribuciones que se
menciona es la adopcion de normas, por lo cual 1ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 han sido
adoptadas a nivel nacional como NTS de manera idéntica, por esta razon se utilizan las

referencias en la version nacional en este trabajo de graduacidn, segun aplique.

d) Normas de sistemas de gestion calidad y ambiente

Las normas pueden abordar distintas areas: productos, métodos de prueba, cddigos de practica,
guia y sistemas de gestion, ésta Ultima area es abordada en la NTS 1SO 9000: 2015 que define
una serie de conceptos que establecen la linea para un adecuado entendimiento de la aplicacion

de estandares en el area de gestion:

e Sistema: conjunto de elementos interrelacionados o que interactuan.
e Sistema de gestion: conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que

interactUan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos.
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Por lo tanto, las normas de sistemas de gestion (SG) abarcan los requisitos que las
organizaciones deben seguir para demostrar que han establecido los elementos necesarios para
controlar entradas y salidas, contexto interno, externo, identificar las necesidades y expectativas
de las partes interesadas pertinentes, por medio de procesos y actividades que se adaptaran a la

realidad de cada organizacion, lograr objetivos y mejorar continuamente.

En la actualidad se busca que las normas de SG tengan una estructura comdn, por ello se ha establecido
un “Anexo SL” en la Directiva ISO/IEC parte 1 del afio 2018, y se le conoce como estructura de alto
nivel, en este sentido 1SO (2013, pag. 3) menciona en el documento Frequently Asked Questions in
support of Annex SL sobre la vision, que todos los estdndares de requisitos de sistema de gestion
estén alineados para mejorar la compatibilidad, con la promocién de idénticos: titulos de clausula,
secuencia, texto, términos y definiciones, que solo pueden divergir entre si donde sea necesario por

diferencias especificas en el manejo de sus campos individuales de aplicacion.

En este trabajo de graduacion, la aplicacion de normas de sistemas de gestion se enmarca en dos
vertientes: calidad y medioambiente, para la primera es importante mencionar definiciones
relacionadas a ésta, de acuerdo con la NTS ISO 9000: 2015 Sistema de gestion de calidad.

Fundamentos y vocabulario, se define:

e Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple
con los requisitos. (NTS 1SO 9000:2015, pag. 19).

e Realizacion del sistema de gestion de la calidad: proceso de establecimiento,
documentacién, implementacidn, mantenimiento y mejora continua de un sistema de
gestion de la calidad. (NTS 1SO 9000:2015, pag. 16).

e Sistema de gestion de la calidad: parte de un sistema de gestién relacionada con la
calidad. (NTS 1SO 9000:2015, pag. 17).

El concepto y aplicacién del término calidad ha sido ampliamente utilizado, esto ha llevado a
que evolucione la forma de gestionarla, Gonzalez Mufioz (2009, pags. 13-19) agrega que las
fases formales de la calidad se presentan desde la edad media a la actualidad, desde la inspeccion
hasta el uso de normas internacionalmente reconocidas (ISO) y adoptadas por los paises; debido
a la innovacion de las organizaciones, ha sido necesario que su enfoque sea flexible para ser

usada no solo por la industria de productos sino también por los proveedores de servicios.
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Si bien las normas de sistemas gestién de calidad (SGC) no son exclusivas de ISO, se han
desarrollado otras en esta misma &rea, como el Modelo Europeo de Excelencia Empresarial

(EFQM), que se aplica de acuerdo con las exigencias que tenga cada organizacion.

Los enfoques de un SGC descritos en las normas desarrolladas en el Comité Técnico
ISO/TC 176, en otras normas de sistemas de gestion y en modelos de excelencia de la
organizacion se basan en principios comunes. Permiten a una organizacion identificar
los riesgos y las oportunidades y contiene orientacion para la mejora. En el contexto
actual muchas cuestiones como innovacion, ética, confianza y reputacion podrian
considerarse como parametros dentro del SGC. (NTS 1SO 9001:2015, pag. 10).

La NTS I1SO 9001 es una norma que establece los requisitos para un sistema de gestion de
calidad, tienen la estructura de alto nivel y en general ayuda a las empresas y organizaciones
a ser mas eficientes y mejorar la satisfaccion del cliente. La version del estdndar 2015
reemplaza a la version anterior NTS 1ISO 9001: 2008. Diaz Romeroy Rodriguez Rojas (2015,
pag.165) menciona beneficios relacionados con la implementacion de esta normativa: Mejora
de la capacitacién e incorporacion de personal cualificado, mejora la productividad, imagen
externa, calidad de los productos y servicios, rentabilidad de la empresa, crecimiento de la

cuota de mercado, ventas y exportacion.

En cuanto al sistema de gestion ambiental (SGA), la NTS ISO 14001:2015 lo define como “parte
del sistema de gestion usada para gestionar aspectos ambientales, cumplir los requisitos legales
y otros requisitos y abordar los riesgos y oportunidades” (pag. 2). Esta norma, ademas establece
los requisitos para un sistema de gestion y ayuda a las organizaciones a mejorar su desempefio
a través del uso mas eficiente de los recursos y la reduccién de los desechos, para obtener una

ventaja competitiva y la confianza de las partes interesadas.

Al igual que otros sistemas de gestion ISO, la NTS ISO 14001 utiliza una estructura de alto
nivel y es adecuada para organizaciones de todo tipo y tamario, ya sean privadas, sin fines de
lucro o gubernamentales. Requiere que una organizacién considere todos los problemas
ambientales relevantes para sus operaciones, como la contaminacion del aire, aguas residuales,
gestion de residuos, contaminacion del suelo, mitigacion y adaptacion al cambio climaético, el

uso y la eficiencia de los recursos.
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Diaz Romero y Rodriguez Rojas (2015, pag. 166) menciona beneficios de la aplicacion de la
NTS ISO 14001, es compatible con las normas NTS ISO 9000, reduce el riesgo de
contaminacion, rechazos, costo por tratamiento de residuos, tiempos inactivos, mejora el
conocimiento del trabajo y sistema de produccién, ahorro de materia prima y energia,
disminucion en algunos costos logisticos, aumento en eficiencia del uso de recursos, mejora la
linea de crédito bancaria, responde a demandas de clientes actuales, presion publica, critica

ecologista y ayuda a mantenerse al dia con la competencia.

Las normas de SG aplicadas en una organizacion pueden integrarse como un sistema de gestion
Unico. Los objetivos, procesos y recursos relativos a la calidad, crecimiento, financiamiento,
rentabilidad, medido ambiente, salud y seguridad ocupacional, energia y otros aspectos de la

organizacion pueden lograrse de una forma mas eficaz y efectiva.

2.1.2  Sistemas integrados de gestion

A partir de la definicion proporcionada en lanorma NTS ISO 9000:2015 para sistema de gestion,
se entrega a las empresas insumos y las pautas para que establezcan su estructura, roles,
responsabilidades, recursos necesarios, planificacion, practicas, interaccion de sus procesos, se
orienten al cliente y definan su operacion alineadas a una o varias disciplinas como calidad,

medioambiente, seguridad ocupacional y finanzas.

Para la implementacidon de los sistemas de gestion se definen requisitos claros y universalmente
conocidos, generalmente a través de un documento de referencia, establecido en un proceso de
normalizacion que segun Vidal Véasquez y Soto Rodriguez (2013, pag. 1113) se ha acelerado
durante los ultimos afios debido, por una parte, a la globalizacion e integracion econdmica de
los mercados y por otra, a la necesidad de las organizaciones de establecer nuevas estrategias

empresariales.

De acuerdo con Abad Puente y Sanchez Toledo-Ledezma (2012, pag. 15), los sistemas
integrados de gestion (SIG) se presentan en una via gracias a la integracion de las normas de
referencia que utiliza la organizacién o debido a los sistemas implantados, estén basados estos
0 no en modelos normalizados, es decir que la segunda opcion facilita que sin importar el rubro
al que pertenece la empresa, ésta podra a través de disefios especificos tener un SIG con los

modelos que aplica.
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Abad Puente y Sanchez Toledo-Ledezma (2012) cita lo que menciona Wilkinson y Dale:

Sitdan las primeras publicaciones sobre integracion de sistemas de gestion a
mediados de la década de los noventa. En esos momentos, el concepto de
integracion no estaba del todo desarrollado y el principal objetivo de tales
publicaciones era mostrar las diferencias y similitudes entre la Norma ISO
9001:1994 sobre sistemas de gestion de calidad e 1SO 14001:1996 sobre sistemas
de gestion medioambiental, dado que entendian que al fusionar la documentacion
exigida por ambos estandares podian evitarse duplicidades, con la consecuente

reduccion de esfuerzos y costes. (pag. 16).

La revision de las normas NTS ISO 9001 y NTS ISO 14001, han contribuido a la integracién
de estos sistemas de gestion, que permite evidenciar las analogias y la compatibilidad de estas
referencias, que al utilizarlas resuelven desafios globales, promueven la innovacion, difunden
conocimiento y buenas précticas, aplicadas desde el enfoque de gestion por procesos. Segun
ISO (2013, pag. 4) cuando las organizaciones implementan y operan varios sistemas de gestion,
a menudo estan confrontados con requisitos, términos y definiciones diferentes y en ocasiones
contradictorios por ello una estructura comun serd particularmente util para aquellas
organizaciones que eligen operar un SIG que puede cumplir los requisitos de dos 0 mas

estandares simultdneamente.

Como menciona Abad Puente y Sanchez Toledo-Ledezma (2012, pag. 15), histéricamente ha
evolucionado el concepto de integracion de sistemas de gestion, desde las empresas que han
aplicado un enfoque documental, otras han tratado lo referente a autoridad y direccion hasta las
que tienen experiencia en el enfoque de gestion por procesos, e integran revision por la
direccién, comunicacion, informacion, participacién y produccion; esto implica la implantacién
de una auténtica cultura organizativa respecto al SIG, que incluya el compromiso de la alta

direccién, asi como la motivacién de los trabajadores.

De acuerdo con lo publicado por ISO (2015) se menciona “no hay duda de que las
organizaciones se benefician de la implementacion de un sistema de gestion. La investigacion
ha demostrado un mayor rendimiento, mejora la reputacion y, en Ultima instancia, mas negocios

para aquellas que utilizan las normas de gestion eficazmente” (pag. 2).
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2.1.3  Antecedentes del sector alojamiento en El Salvador

El sector de alojamiento en El Salvador ha representado un reto muy importante para la industria

turistica salvadorefia.
A partir de la segunda mitad del siglo XX la capacidad instalada para cubrir la
demanda de alojamiento no era suficiente, bajo esta premisa, en 1955 un grupo de
empresarios salvadorefios fundan una sociedad anonima, su objetivo era de dotar a
El Salvador de un hotel de lujo Gnico en Centro América con una capacidad de 210
habitaciones, este inicio operaciones con la cadena hotelera Sheraton, su apertura
marco un nuevo segmento en la oferta de hospedajes. Posteriormente, le siguio la
construccién de otros hoteles de significativa capacidad que consolidaron la
industria como parte importante de la economia. Esta época se considera como la
pionera de la industria hotelera salvadorefia. (Carcamo Ramirez, Figueroa Villalta

& Montenegro Landaverde, 2014, pag. 1)

De acuerdo con lo publicado por la Corporacion Salvadorefia de Turismo- CORSATUR, en su
Memoria de Labores del afio 2018, el turismo ha logrado posicionarse entre las industrias que
mayores ingresos generan al pais, esto permite al mismo tiempo activar microeconomias locales
y convertir municipios generadores de desarrollo econémico y social. Este informe sefiala que
el 48.3% de los turistas prefieren como lugar de alojamiento, hoteles o establecimientos

similares, por ello el gasto de alojamiento esta en la 42 posicién de la distribucion de los gastos.

Lo anterior permite inferir la importancia del sector alojamiento dentro de la cadena de valor
del sector turismo, ya que su demanda se incrementa y mantiene niveles competitivos de

aceptacion y expectativas de crecimiento.

2.1.4  Sistemas de gestion a nivel nacional en el sector alojamiento.

En El Salvador se han adoptado diferentes normativas, buenas practicas o sistemas de gestion
como parte de la necesidad de los hoteles de contar con una clasificacion que permita asignar
una categoria en cuanto a la calidad y servicios que proporcionan, asi como la categorizacién
en la que se ubican para cumplir las exigencias de sus clientes nacionales y extranjeros, esto
permite informar a los huespedes previo a su llegada o en el lugar, cuéles son las condiciones

de lo contratado, para que puedan evaluar su estadia.
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Entre las opciones impulsadas en el pais, se tienen:

Sistema de gestion de calidad. Programa de calidad Moderniza, distintivo “M”.
Manual de Buenas Précticas (BP) para micro, pequefias y medianas empresas turisticas
de Centroamérica.

Sistema Integrado Centroamericano de Calidad y Sostenibilidad Turistica (SICCS).
NTS 03.44.01:12 Norma de calidad turistica de servicios e instalaciones para pequefios
y medianos hoteles, hostales y apartahoteles.

NTS 03.44.03:12 Categorizacion de hoteles por estrellas.

Registro Nacional de Turismo.

Se mencionan en esta misma linea los reconocimientos nacionales otorgados a las

organizaciones, en las que se incluye hoteles, que han demostrado un buen desempefio en

diferentes areas de medio ambiente como: Premio nacional a la eficiencia energética del Consejo

Nacional de Energia (CNE), Reconocimiento a las buenas practicas en el uso eficiente del agua
del Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales (MARN).

Por su parte el Estado ha retomado estos temas y la importancia de potenciar un sector turismo

de alojamiento, en la Politica de turismo sostenible de la Republica de El Salvador, presentada

en 2018 por representantes del Ministerio de Turismo, menciona que a nivel nacional las

empresas turisticas, se encuentra con el compromiso de:

Operar bajo control de calidad y excelencia, y cumplir con las normas de higiene,

salud y medio ambiente y las demés legalmente establecidas. Lo anterior, bajo un

modelo de turismo sostenible, no se limita exclusivamente al cumplimento de leyes

y normativas, permisos de operaciéon (salud, medio ambiente, otros), sino que

trasciende el cumplimiento y se dirige hacia modelos de negocio actuales y
extendidos alrededor del mundo. (MITUR, 2018, pag. 61)

El gobierno actual declara segin Bukele (2019, pag. 4) en el Plan Cuscatlan, la necesidad que,

en la actividad economica derivada del turismo se cuente con normativas de conservacion

ambiental especificas donde se incluya todas las fases del desarrollo en el sector turismo. Estas

declaraciones invitan no solo a las entidades gubernamentales, sino también al sector productivo

a establecer nuevas estrategias con la inclusién del ciclo de vida de sus productos y servicios.
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Con la presentacion de iniciativas del Estado, se espera que las empresas del sector alojamiento
consideren la implementacién de normas que cumplen con las actuales exigencias en la industria
turistica, gobierno y turistas, para beneficiar la imagen de los hoteles del pais, la calidad del
servicio que se proporciona, y mejorar el desempefio ambiental. Aunque los modelos
presentados han sido de carécter voluntario no se han considerado normativas como las NTS
ISO 9001 o NTS ISO 14001, que pueden implementarse en su totalidad al servicio de

alojamiento e integrarse entre si con otras normas especificas para el sector.

2.2 Marco conceptual

A lo largo del presente trabajo de graduacion se utilizaran conceptos claves que orientan las
variables de investigacidn, son de aplicacion en gestion de calidad y ambiente, referenciados de:
NTS ISO 9000:2015 Sistema de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario, NTS 1SO

14001:2015 Sistema de gestion ambiental. Requisitos con orientacidn para su uso.

A continuacion, se listan los conceptos claves:

a) Alta direccion: persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion
al mas alto nivel (NTS 1SO 9000:2015, pag. 14). La alta direccién tiene que demostrar
liderazgo y compromiso con respecto al sistema integrado de gestion, estos aspectos
son criticos, ya que debe asumir principios para guiar el rumbo que tomara la
organizacion. Para ello no solo tiene que establecer una mision, vision o una politica,
sino que tiene que difundir todos los valores necesarios y se convierte en referente.

En el caso de la Cadena de Hoteles Villa Serena, el rol de alta direccion ha sido

delegado por sus accionistas en la gerencia general.

b) Aspecto ambiental: elemento de las actividades, productos o servicios de una
organizacion que interactia o puede interactuar con el medio ambiente (NTS ISO
14001:2015, pag. 3). Un aspecto ambiental puede causar uno o varios impactos
ambientales los cuales pueden ser positivos 0 negativos, ademas la organizacion debe

establecer criterios para considerarlos significativos o no.
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En los hoteles los aspectos ambientales estan relacionados a los servicios que ofrece
como, consumo de agua, energia, generacion de residuos solidos y el impacto que estos
generan dependerd por ejemplo de la dimensidon, disefio, ubicacidn, porcentaje de

ocupacion del alojamiento.

Contexto de la organizacion: combinacion de cuestiones internas y externas que
pueden tener un efecto en el enfoque de la organizacion para el desarrollo y logro de
sus objetivos (NTS ISO 9000:2015, pag. 16). La organizacion debe realizar el analisis de
su contexto, esto se refiere a la valoracion de la combinacion de cuestiones internas y
externas para determinar los factores que influyen en el propoésito, objetivos vy
sostenibilidad de la organizacién. Por ejemplo en los internos se tienen, valores, cultura,
conocimiento y desempefio de la organizacion y factores externos como entornos legales,

tecnoldgicos, competitividad de mercados, culturales, sociales y econdmicos.

d) Desempefio ambiental: desempefio relacionado con la gestion de aspectos

f)

ambientales (NTS 1SO 14001:2015, pag. 8). En el contexto de un sistema de gestion
ambiental, los resultados se pueden medir con respecto a la politica y objetivos
ambientales de la organizacion, disminucion de los impactos significativos u otros

criterios, mediante el uso de indicadores.

Mejora continua: actividad recurrente para mejorar el desempefio (NTS 1SO 14001:
2015, pag. 7). Esta definicién esta relacionada con el enfoque de las organizaciones
que buscan continuamente demostrar su perfeccionamiento. A partir del
establecimiento de objetivos, metas y crear nuevas oportunidades, hallazgos y
conclusiones de auditoria, reaccionar a los cambios en sus condiciones internas y
externas, analisis de los datos de las revisiones por la direccion u otros medios se

demuestra la mejora continua.

Impacto ambiental: cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o beneficioso, como
resultado total o parcial de los aspectos ambientales de una organizacion (NTS ISO
14001: 2015, pag. 3). En el tipo de organizacion de estudio se han determinado:

contaminacion del aire, aguas, suelo y generacion de residuos.
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g) Parte interesada: persona u organizacién que puede afectar, verse afectada o

percibirse como afectada por una decision o actividad (NTS 1SO 9000: 2015, pag. 16).
Dentro del sistema integrado de gestion de calidad y ambiental se pueden considerar:
Clientes, personal de la organizacion, proveedores, banca, legisladores, socios
accionistas, comunidades aledafias al hotel, la sociedad en general que puede incluir

competidores o grupos de presion con intereses opuestos.

h) Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas

)

para proporcionar un resultado previsto (NTS ISO 9000: 2015, pag. 20). Los procesos
en la organizacion, pueden clasificarse de acuerdo a su nivel estratégico, claves o
misionales y soporte, e identificarse descripcion, alcance, entradas, recursos, usuarios,
proveedores, actividades o procedimientos relacionados, indicadores, aspectos e
impactos ambientales y salidas; lo que permite planificarlos, controlarlos y medir su
desempefio. Estos pueden ser detallados por medio de una representacion grafica con

la secuencia e interaccion entre ellos.

Sistema de gestién ambiental: usado para gestionar aspectos ambientales, cumplir
los requisitos legales y otros requisitos, y abordar los riesgos y oportunidades (NTS
ISO 14001:2015, pag. 2). La organizacidn debe establecer qué estara incluido en el
sistema; entre lo que se puede mencionar, sitios y funciones o secciones especificas,
para establecer su alcance, estructura, roles y responsabilidades, planificacién, ciclo de
vida, impactos ambientales, operacion, politicas, practicas, objetivos y procesos para
lograrlos. Ademas, se identifican todos aquellos requisitos que se deben cumplir.

Sistema de gestion de la calidad: parte de un sistema de gestién relacionada con la
calidad (NTS ISO 9000: 2015, pag. 23). Por medio de este se establece el grado en el
que un conjunto de caracteristicas que son inherentes al servicio cumple con los

requisitos aplicado por la organizacion.
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2.3 Marco de teoria fundamental

Este trabajo de graduacién considera como referencia las normas técnicas NTS 1SO 9001:2015

y NTS ISO 14001:2015, se presenta a continuacion brevemente la base de estas normativas:

2.3.1  NTS ISO 9001 Sistema de gestion de calidad

a) Desarrollo histérico

La calidad es uno de los objetivos intrinsecos por alcanzar para las organizaciones comprometidas y
que buscan la mejora continua, la subjetividad dentro de este concepto es un reto para definir las

mejores practicas o herramientas y conducir a una gestion competitiva y satisfactoria.

Como menciona Gonzalez Mufioz (2009, pag. 37-39) el estandar canadiense CAN Z299, la
britdnica BS 5750 y la estadounidense MIL Q 9858A tuvieron gran influencia en la formacion
de la primera serie de normas internacionales de calidad y fue en 1979 cuando se constituye el
Comité ISO/TC 176, a través de este, 1ISO logré la sistematizacion del concepto de la calidad,
el cual ha evolucionado con el tiempo desde la aplicacién en la industria de conceptos como
“control de calidad”, “calidad total”, hasta la “gestioén de la calidad”, con énfasis en requisitos,

documentacién y procesos respectivamente.

El Comité ISO/TC 176 trabajo por ocho afios en la homologacion de distintos enfoques y
requisitos hasta que en 1987 se publican las primeras normas de aseguramiento de la calidad y
desde entonces, se han realizado cuatro revisiones de lanorma ISO 9001 en los afios 1994, 2000,

2008 y 2015 que incluye un enfoque de procesos y pensamiento basado en riesgos.
b) Modelo de gestion de calidad NTS I1SO 9001

La NTS ISO 9001 en su version actualizada 2015, destaca que la adopcion de un sistema de
gestion de calidad es una decision estratégica de la organizacion, que le puede ayudar a mejorar
su desempefio global y proporcionar una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Puede aplicase a todas las organizaciones, incluidos los dedicados al alojamiento.

Entre las principales caracteristicas a resaltar en la referida norma, es su fundamentacion tedrica
que se origina de un marco conceptual conocido como los principios de la calidad y se describe
en la NTS ISO 9000: 2015 (pags. 4-11):
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e Enfoque al cliente: los sistemas de gestion deben desarrollarse bajo la
consideracién que la alta direccion tiene el interés principal en satisfacer las

necesidades de los clientes y superar sus expectativas.

e Liderazgo: se deben identificar lideres, quienes definan en todos los niveles los
propdsitos de cada proceso o unidad y a la vez crear las condiciones que resulten
favorables para involucrar a todas las personas de la organizacion y asi lograr los

objetivos establecidos en materia de calidad.

e Compromiso de las personas: la organizacion tendra la capacidad de generar valor
agregado cuando las personas competentes y comprometidas en todos los niveles

sean conscientes de su aporte en los procesos.

e Enfoque basado en procesos: cuando las diferentes actividades se desarrollan y
gestionan como procesos interrelacionados se logran obtener resultados coherentes,
acordes a las metas y objetivos que se hayan planificado, con un manejo efectivo de

recursos y actuar sistematicamente.

e Mejora: su enunciado mismo lo explica, para alcanzar la excelencia es importante

mantener un enfoque de mejora continua.

e Toma de decisiones basada en evidencias: para una efectiva toma de decisiones
se debe realizar el andlisis de datos y evaluacion de la informacién resultante del

sistema de gestion de calidad en la organizacion.

e Gestion de las relaciones: se deben desarrollar relaciones efectivas con las
diferentes partes interesadas, de manera que aporten valor al sistema.

La norma fue desarrollada sobre el esquema de estandares con alto nivel, busca el

establecimiento de requisitos en acorde a lo definido por el ciclo Deming.

Este diagrama también conocido como PDCA o PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar),
el cual fue desarrollado por Walter A. Shewhart, discipulo de Edward Deming, consultor y
maestro de los conceptos de la calidad en Japon posterior a la segunda guerra mundial.
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Al contextualizar este ciclo y relacionarlo a las clausulas de la norma se esquematiza como se

presenta la figura 7:

Figura 7. Ciclo PHVA presente en la NTS 1SO 9001:2015
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Fuente: NTS ISO 9001:2015, p. viii

c) Contenido de la norma técnica

La norma NTS 1SO 9001:2015 especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad
cuando una organizacion desea demostrar que cuenta con la capacidad de proporcionar productos y
servicios que regularmente satisfagan los requisitos del cliente, ademas de los legales y

reglamentarios que le aplica a cada caso. En la tabla 2 se muestra la estructura de esta referencia:



Tabla 2. Estructura de la NTS 1SO 9001:2015

Clausula

Fuente: Elaboracion propia a partir de NTS 1SO 9001:2015
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Estructura de la NTS 1SO 9001:2015

Nombre

Introduccion

Objeto y campo de aplicacion

Referencias normativas

Términos y definiciones

Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la organizacion y su contexto
4.2 Compresidn de las necesidades y expectativas
de las partes interesadas

4.3 Determinacion del alcance del sistema de
gestion de calidad

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Clausula

10

Nombre
Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso.
5.2 Politica

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
6.2 Objetivos de la calidad y planificacién para
lograrlos

Apoyo

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacién

7.5 Informacién documentada

Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.4 Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente

8.5 Produccion y provision del servicio

8.6 Liberacidn de los productos y servicios

8.7 Control de las salidas no conformes

Evaluacion del desempefio

9.1Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion
9.2 Auditoria interna

9.3 Revisidn por la direccion

Mejora

10.1 Generalidades

10.2 No conformidad y accion correctiva
10.3 Mejora continua

La clausula 4, llamada “Contexto de la organizacion”, considera el analisis interno y externo

que serd el punto de partida del sistema de gestion, que servird como guia para establecer el

grado en el que se ven afectados para la consecucidn de sus objetivos y conocer todas las partes

interesadas pertinentes.
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Cuéles son sus necesidades y expectativas de las partes interesadas, esta informacion sera de
utilidad para la organizacion cuando determine los limites, la aplicabilidad del SGC y su alcance.

En la norma muestra la necesidad de mayor compromiso e involucramiento de la alta direccion
en la clausula 5, “Liderazgo”, en el establecimiento de Politica y objetivos de calidad, enfoque
al cliente y aumento de su satisfaccion, responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes, ademas, les correspondera también asignar los recursos necesarios para conseguir

la correcta implantacion del sistema de gestion de calidad.

En la clausula 6 se menciona que, al planificar el sistema de gestion de la calidad, la
organizacion debe considerar lo establecido para las cuestiones internas y externas, asi como los
resultados de la compresion de necesidades, expectativas de partes interesadas. Acciones
tomadas para abordar riesgos y oportunidades deben ser planificadas y proporcionales al

impacto potencial que tengan en la conformidad de productos y servicios.

Los objetivos han de ser medibles y coherentes con la politica establecida, ser comunicados y
realizar un seguimiento para conocer el grado de cumplimiento, actualizarlos siempre y cuando

sea necesario, después de un analisis pertinente.

Las organizaciones debe determinar y proporcionar recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del SGC, segun la clausula 7, “Apoyo”,
entre los que se encuentran personas, infraestructura, ambiente para la operacion de los
procesos, también considera la competencia y toma de conciencia del personal y lo que debe
incluir las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de gestion de la calidad;

incluye manejo de la informacion documentada, creacion, actualizacion y control.

De acuerdo con la clausula 8, “Operacion”, las organizaciones han de planificar, implementar y
controlar los procesos dentro del sistema de gestion, tendran en cuenta los internos y también
aquellos que han sido contratados externamente para que cuenten con criterios adecuados y
controlar aspectos de produccion y servicios desde su inicio hasta la entrega y determinaran las

formas de gestionar el cambio, ya sea este planificado o imprevisto.

La “Evaluacion del desempefio” se aborda en la clausula 9, indica los requisitos para el

seguimiento, la medicion, el analisis y la evaluacién.
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Finalmente, en lo establecido para “Mejora” se indican los requisitos necesarios para alcanzarla.
La NTS ISO 9001: 2015 también incluye un Anexo A donde se proporciona informacion
aclaratoria de la nueva estructura, terminologia y conceptos. EI Anexo B presenta otras normas
ISO sobre gestion de la calidad y SGC desarrolladas por el Comité Técnico ISO/TC 176.

2.3.2 NTS ISO 14001 Sistema de gestion ambiental

a) Desarrollo histérico

Ante las preocupaciones ambientales se establece la serie de normas ISO 14000 a fin de
proporcionar un marco internacional para la proteccion ambiental y el control de los impactos
generados por las actividades econdmicas. Segin Gonzalez Mufioz (2009) uno de los principales
antecedentes para la creacion de esta norma fue la “Conferencia sobre el medio ambiente y el
desarrollo”, celebrada en junio de 1992 en Rio de Janeiro por la ONU, donde le solicit6 al
secretariado 1SO establecer un compromiso por normas ambientales de caracter internacional,

a raiz de esto en 1993 se integra el Comité Técnico de Normalizacion ISO/TC 207.

El Comité ISO/TC 207, es el encargado de emitir las normas de la serie 14000 y sus primeras
ediciones fueron en 1996. El estandar mas conocido es la ISO 14001, a la fecha ha sido

actualizada dos veces:

La primera actualizacion de la 1SO 14001 se dio a conocer en el 2004 e involucraba
una mejora en su redaccion, nuevos términos y definiciones. Posteriormente, en el
afio 2015 se publico la tercera y actual versiéon de la norma, exhibe una reforma
sustancial en comparacion con las versiones anteriores, debido a que busca no solo
la proteccion del medioambiente y la reduccion de los impactos ambientales, sino
también proporcionar condiciones para fortalecer las estrategias internas de la
organizacion de manera que opere de forma sistematica, ademas de integrar el
concepto de ciclo de vida del producto o servicio. (Alzate-Ibafiez, Alzate-1bafez, &
Ramirez Rios, 2018, pag. 76)
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b) Modelo de gestion ambiental NTS I1SO 14001

De acuerdo con la NTS ISO 14001:2015, el enfoque bajo el cual se fundamenta un SGA es la
gestion por procesos y permite que las organizaciones usen el pensamiento segln riesgos,
ademas del concepto de PHVA. Este modelo aplica un proceso repetido para demostrar la
mejora continua. Al igual que la NTS I1SO 9001: 2015, el estandar de referencia lo utiliza y
describe estos elementos en la figura 8 como:
e Planificar: Definir objetivos ambientales y procesos necesarios para generar y
proporcionar resultados de acuerdo con la politica de la organizacion;
e Hacer: Implementar los procesos necesarios en el sistema de gestion ambiental para
proceder segun lo planificado;
e Verificar: Seguimiento y medicion de los procesos de acuerdo con la politica
ambiental, compromisos, objetivos y criterios operacionales e informar resultados;

e Actuar: Emprender acciones para mejorar continuamente en materia ambiental.

Figura 8. Ciclo PHVA presente en la NTS 1SO 14001:2015

8 . . . s Necesidades y
Cuestiones internas Contexto de la organizacion expectativas de las

y externas partes interesadas

-_ - , ——
\< Alcance del sistema de gestion ambiental y

operacion

Resultados previstos
— del sistema de -
gestion ambiental

Fuente: NTS I1SO 14001, p. vii



c) Contenido de la norma técnica

39

La norma NTS ISO 14001: 2015 tiene como propdsito principal proporcionar a las

organizaciones un marco de referencia para proteger el medio ambiente y responder a las

condiciones ambientales cambiantes, en equilibrio con las necesidades socioecondmicas. Esta

norma establece requisitos que permitan a una organizacion logre los resultados previstos

definidos en su sistema de gestion ambiental. La tabla 3 muestra la estructura de la norma.

Tabla 3. Estructura de la NTS I1SO 14001:2015

Estructura de la NTS 1SO 14001:2015

Nombre

Clausula

o Introduccion

1 Objeto y campo de aplicacion

2 Referencias normativas

3 Términos y definiciones

Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la organizacion
y de su contexto.

4 42 Comprensidn de las necesidades
y expectativas de las partes interesadas.
4.3 Determinacidn del alcance del sistema
de gestién ambiental.
4.4 Sistema de gestion ambiental.

Fuente: Elaboracion propia a partir de NTS 1SO 14001:2015

Clausula

10

Nombre

Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso.

5.2 Politica ambiental.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades
en la organizacion.

Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
6.2 Objetivos ambientales y planificacion
para lograrlos

Apoyo

7.1 Recursos

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Informacién documentada

Operacién
8.1 Planificacion y control operacional
8.2 Preparacion y respuesta ante emergencias

Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion
9.2 Auditoria interna

9.3 Revision por la direccion

Mejora

10.1 Generalidades

10.2 No conformidad y accion correctiva
10.3 Mejora continua
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Al implementar un sistema de gestion ambiental, la NTS ISO 14001 declara que su éxito
depende del compromiso de todas las funciones y niveles de la organizacion, bajo el liderazgo
de la alta direccion. Aprovechar oportunidades de prevenir o mitigar impactos ambientales
adversos que tienen consecuencias estratégicas y de competitividad. La alta direccion puede
abordar eficazmente riesgos y oportunidades mediante la integracion de gestion ambiental a sus
procesos de negocio, direccion estratégica y toma de decisiones.

La clausula 4 “Contexto de la organizacion”, trata de un elemento nuevo de la version 2004 y
que da insumo a las organizaciones para tener un mejor y mayor entendimiento estratégico de
todos los factores que afectan la gestién ambiental, por ejemplo: Politicas, cambio de gobierno,
aspectos financieros, sociales, tecnoldgicos, disponibilidad de recursos, climay legislaciones.

El modelo de gestion NTS ISO 14001:2015 tiene como entrada la informacion del contexto
organizacional en términos de cuestiones internas y externas, necesidades y expectativas de las
partes interesadas. Se solicita que la organizacién determine los limites y la aplicabilidad del
sistema de gestion ambiental para establecer su alcance.

El “Liderazgo” en la clausula 5, ha sido mejorada para garantizar un mayor compromiso, apoyo
activo, capacidad de respuesta y retroalimentacion de la alta direccion, su aprobacion es
fundamental para el éxito del sistema de gestion ambiental, para esto se le han asignado
responsabilidades especificas para que siga la implementacion del SGA desde una perspectiva

de negocio y asocie con niveles estratégicos, tacticos u operativos.

El concepto de planificacion preventiva en clausula 6, “Planificacion”, incluye acciones para abordar
riesgos y oportunidades, garantizar cumplimiento de objetivos del SGA a partir de la minimizacion de
impactos negativos, también se habla de aspectos ambientales de sus actividades, productos y servicios

desde una perspectiva de ciclo de vida, requisitos legales y demas requisitos.

La serie de normas 14000 incluye otras normativas que pueden aplicarse para el analisis del
ciclo de vida, como la NTS ISO 14040:2006 Gestion ambiental. Andlisis del ciclo de vida.
Principios y marco de referencia, menciona que esta es una de las diversas técnicas de gestion
ambiental existentes (por ejemplo, otros son evaluacion del riesgo, evaluacion del desempefio

ambiental, auditoria ambiental y evaluacion del impacto ambiental).
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También se puede considerar lo establecido en la NTS 1SO 14044:2006 Gestién ambiental.
Analisis del ciclo de vida. Requisitos y directrices. Un elemento importante es la perspectiva de

ciclo de vida:

Implica un método de andlisis cuantitativo y cualitativo del impacto ambiental
causado por el ciclo de vida de productos, procesos y actividades. Se realiza el
analisis del impacto potencial sobre el medioambiente desde adquisicion de
materias primas, disefio, fabricacion y uso, hasta tratamiento y disposicion final de
recursos. Los resultados obtenidos exigen la elaboracion de planes de accién para
la conservacién y reduccién de los efectos, a fin de mejorar el entorno. (Alzate-
Ibafiez et al., 2018, pag.82)

Los requisitos de la clausula 7, “Apoyo” requieren que su aplicacion sea coherente en toda la
organizacion, para ello se impulsa una comunicacion més transparente y confiable. Separa la
comunicacion internay externa, requiere mas detalles cuando va hacia afuera de la organizacion,

también menciona la informacion documentada en lugar de procedimientos y registros.

La clausula 8, “Operacion” hace mayor énfasis en la perspectiva del ciclo de vida. Presenta
cémo las organizaciones controlan los cambios planificados y examinan las consecuencias de
los no previstos, para tomar acciones que mitiguen los efectos adversos se debe definir el tipo y

grado de control o influencia que se va a aplicar a estos procesos.

En la clausula 9, “Evaluacion del desempefo”, incluye el seguimiento, medicion y revisién por
la direccion, que puede llevarse a cabo durante un periodo de tiempo y ser parte de actividades
programadas regularmente como juntas y reuniones, también se examinan las quejas pertinentes
recibidas de las partes interesadas y se aborda la auditoria interna. Para la Clausula 10, “Mejora”,
mantiene el requisito de no conformidad y accion correctiva e incluye la mejora continua, en los

que se pueden considerar cambios innovadores y reorganizacion.

La NTS ISO 14001: 2015 incluye un Anexo A, donde se proporciona informacién aclaratoria
para evitar la interpretacion equivocada de sus requisitos. EI Anexo B presenta una

correspondencia técnica amplia entre la edicion 2004 y 2015 de la norma.
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2.3.3  Integracion de sistemas de gestion

La integracion de sistemas permite el aprovechamiento de las sinergias de los recursos y

esfuerzos de las organizaciones, para evitar la duplicidad de responsabilidades, reduccién de

costos y reprocesos. Las normas NTS ISO 9001 y NTS I1SO 14001 han considerado el desarrollo

sostenible, lo cual esta alineado con las politicas nacionales vigentes que aplican al sujeto de

estudio de este anteproyecto e impulsara a los hoteles del pais a modernizar su tecnologia y

emprender la transicion hacia actividades de mayor valor agregado. La aplicacion del ciclo

PHVA vy la estructura de alto nivel, facilita su integracion. En el apéndice 6 se muestra la

equivalencia de los requisitos en ambas normas.

Tendero (2016, pags.15-17) menciona que las ventajas que aporta un sistema integrado de

gestion para las organizaciones incluyen los siguientes aspectos:

Alineamiento de las diferentes politicas y objetivos de la organizacion
Armonizacién de los diferentes criterios de organizacion

Simplificacion de la estructura documental del sistema

Menor esfuerzo global de formacion de personal e implementacion de sistema
Menor esfuerzo de mantenimiento del sistema

Integracién de la informacion y simplicidad en la gestion

Relacién de las diferentes tareas bajo un unico enfoque de gestion

Reduccidn del tiempo y costo de mantenimiento del sistema

De acuerdo con las normativas de referencia NTS ISO 9001 y NTS ISO 14001, la integracion

de los elementos que las constituyen puede abordarse de la siguiente manera:

a) Contexto de la organizacion:

— Cuestiones externas e internas: Se puede utilizar la misma sistematica
para determinar las cuestiones externas e internas de la organizacion. Por
ejemplo, un informe de analisis del contexto donde se incorporen las

diferentes perspectivas.



— Partes interesadas: Utilizar un método nico para conocer las necesidades
y expectativas de las partes interesadas y documentarlas. Por ejemplo,
mediante encuestas, reuniones, grupos de consumidores e informes sobre

las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

b) Alcance del sistema integrado de gestion: El alcance debe integrarse e incluir
las actividades y centros de la organizacion, es decir la ubicacion. Se puede

documentar en el manual integrado del sistema de gestion.

c) Sistema integrado de gestion: Hay que establecer los procesos necesarios y sus
interacciones. Se puede realizar un mapa donde se integren todos los procesos de

la organizacion tanto de calidad y medio ambiente.

d) Liderazgo: La alta direccion asume el compromiso y la rendicién de cuentas. El
éxito del sistema de gestion depende del liderazgo, sin embargo, no es razonable
que esta realice todas las actividades dentro del sistema de gestion, por lo tanto,

es necesario que algunas tareas se asignen a otros roles dentro de la organizacion.

e) Politica integrada: Se debe formular una politica de gestién integrada que
contenga los compromisos especificos minimos citados en las normas de

referencia y que incluya los compromisos adquiridos por la organizacion.

43

f) Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién: La alta direccion define

y comunica los roles, responsabilidades y autoridades pertinentes para el

funcionamiento del sistema implantado a través de fichas de puestos de trabajo,

manuales de funciones, procedimientos e instrucciones técnicas.

g) Recursos: La optimizacién de recursos se consigue a través de la integracién en los

procesos de negocio y los ambientales. Por ejemplo, en el area de alojamiento, se puede

prestar el servicio y controlar los consumos de recursos y la generacion de residuos.

h) Planificacién: Todas las actividades de la organizacion, deben ser planificadas, en

seguimiento al ciclo de mejora continua, esto puede considerarse de acuerdo a:
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— Acciones para abordar riesgos y oportunidades: Se sistematiza para
determinar los riesgos y las oportunidades relacionados con el contexto de
la organizacion y definir acciones para abordarlos. Por ejemplo, realizar un
andlisis de impacto y probabilidad de ocurrencia para los riesgos y
oportunidades, estudio de fortalezas, oportunidades, debilidades,
amenazas, con las conclusiones pertinentes y un cruce entre estas, definir

un plan de accion a seguir a partir de las estrategias establecidas.

— Objetivos y planificacion para lograrlos: Es conveniente establecer un

programa de objetivos conjunto para calidad y medio ambiente.

En la actual estructura de alto nivel no se incluye una clausula que proporcione
requisitos especificos para las acciones preventivas, esto se debe a que uno de los
propositos de un sistema de gestion es actuar como una herramienta preventiva.

Por ello se requiere una evaluacion de cuestiones externas e internas que son pertinentes
para el propdsito de la empresa y que afectan su capacidad para lograr el resultado

previsto, el SG toma un enfoque méas amplio con analisis de riesgos y oportunidades.

i) Competencia: Para los puestos de trabajo de la organizacion, definir requisitos de
competencia necesarios para el funcionamiento del sistema integrado de gestion. Se
debe aplicar la misma sistematica y determinar las acciones necesarias para adquirir la
competencia, proporcionarla y evaluar la eficacia de estas acciones. Por ejemplo, se
puede disponer de fichas de perfiles de puesto de trabajo con requisitos de competencia
para calidad y medio ambiente y planes de formacion conjuntos.

j) Toma de conciencia: Las campafas de concienciacion relativas al sistema integrado
de gestiébn pueden ser conjuntas y utilizar redes de comunicacion internas,
convocatorias de premios a través de concursos, destacar empleados de mes, jornadas

de toma de conciencia, entre otros mecanismos de apoyo.

k) Comunicacion: Los canales habilitados por la organizacion deben ser definidos para

las comunicaciones internas y externas.
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Algunos métodos utilizados habitualmente incluyen reuniones presenciales, el correo
electrdnico, la intranet, carteles de anuncios, buzones de sugerencias y, para comunicar
externamente informacién, pagina web o las redes sociales, las que son actualmente

muy utilizadas como mecanismos de difusion.

Informacién documentada: La organizacion dispondrd de un sistema documental
Unico e integrado con documentos comunes aplicables a las dos normas y los
especificos segun requieran los procesos de la organizacion.

Son ejemplos de documentos comunes: Manual integrado del sistema (no requerido en
las normas, pero de gran utilidad), procedimientos comunes de identificacion de riesgos
y oportunidades, formacion y toma de conciencia, comunicacion, control de la
informacién documentada, auditorias internas, revision por la direccién, no

conformidades y acciones correctivas.

Segun I1SO (2013, pag. 6) la actualizacion de las normas de referencia no incluye
“documentacion y registros” porque se busca reflejar la tecnologia actual, por ejemplo,

los datos, son ahora frecuentemente procesado electronicamente.

Por lo tanto, el nuevo término “informacion documentada” ha sido creado para
describir y tener en cuenta esta situacion. El término abarca conceptos como

documentacion, documentos, procedimientos documentados y registros.

m)Planificacidn y control operacional: Para la integracion del control operacional. Por

ejemplo, en los procesos de contratacion, ventas o en la publicidad de las prestaciones
del servicio, se puede incorporar informacion sobre los impactos potenciales del
producto para los clientes o usuarios, asi como disposiciones para la reduccion de los

impactos ambientales adversos.

En la prestacion del servicio considerar los consumos, vertidos, residuos o emisiones,
y los riesgos especificos del puesto de trabajo, asi como la planificacion, preparacion

y respuesta ante emergencias.
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n) Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion: Se trata de requisitos integrables
donde se puede utilizar una sistematica conjunta. Por ejemplo, una vez definidos
indicadores de seguimiento para calidad y medio ambiente, se pueden establecer
reuniones periodicas donde analizar la informacion, evaluar la evolucién y tomar

acciones oportunas para mejorar el desempefio.

0) Auditoria interna: Los auditores y la auditoria se pueden realizar de manera conjunta

donde se obtenga como resultado un solo informe de la auditoria interna.

p) Revision por la direccion: La organizacion puede realizar la revision por la direccion
integrada con los requisitos de entrada y salida de las normas de referencia y generar

una Unica acta o informe de revision que debe llevarse a cabo de manera planificada.

q) No conformidad y accion correctiva: La misma sistematica (procedimiento) para
detectar no conformidades y definir acciones correctivas es aplicable a los dos sistemas.
Este requisito es plenamente integrable. Igualmente, se puede establecer un formato

para el registro de no conformidades y acciones correctivas.

r) Mejora continua: Es uno de los principales resultados previstos del sistema integrado
de gestidn, lo cual puede evidenciarse a traves de proyectos de mejora, satisfaccion al

cliente, resultados de auditoria interna y abordar las oportunidades.
2.4 Marco Normativo

El marco normativo aplicable al sector turismo de alojamiento se enmarca principalmente en las
leyes y reglamentos de las instituciones gubernamentales que estan facultadas para contribuir,
fomentar, promover y regular la industria y los servicios turisticos del pais, a la vez se plantean
politicas de las cuales las organizaciones pueden esperar el apoyo del gobierno central y ademas

se ha considerado la normativa técnica nacional aplicada de caracter voluntario.

Este marco normativo se lista a continuacion:



2.4.1  Leyesy Reglamentos

Titulo: Ley de Turismo (2005, con reformas 2010).
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Decreto legislativo N° 570, del 17 de diciembre de 2010, publicado en Diario Oficial N° 241,

Tomo 389, del 23 de diciembre del 2010.

Objeto: Fomentar, promover y regular la industria y los servicios turisticos del pais,
prestados por personas naturales o juridicas nacionales o extranjeras.

Aplicacion a la organizacion sujeto de estudio, segun Ley de Turismo (2010):

e Capitulo 1ll. Del reqgistro nacional de turismo.

En el articulo 9, se menciona que habra un Registro Nacional de Turismo (RNT), el cual
tendré jurisdiccion nacional y en el que podran inscribirse las empresas turisticas que
operen en el pais, las cuales gozaran de los beneficios y de los incentivos que confiere la
Ley cuando asi lo solicite la organizacion y cumplan los requisitos legales. En este caso
aplica a la Cadena de Hoteles Villa Serena ya que sus dos sucursales estan inscritas en el

mencionado registro.

Capitulo 1V. De las obligaciones de las personas inscritas en el registro.

Desde el articulo 10 al 15 se detallan obligaciones de los titulares y sus empresas turisticas
inscritas en el RNT, entre las que se puede mencionar, cumplir con las disposiciones
legales vigentes en materia de infraestructura turistica, normas de calidad y dotacion de
servicios; ademas, tienen la obligacion de facilitar a los turistas una informacién objetiva

y veraz sobre los lugares de destino, condiciones de viaje, recepcién y estadia.

Aseguraran la absoluta transparencia de clausulas que propongan a sus clientes, tanto en
lo relativo a la naturaleza, al precio, reservaciones y calidad de facilidades que se
comprometen a prestar y en cooperacion con las autoridades publicas, velaran por

seguridad, prevencion de accidentes, proteccion sanitaria e higiene alimenticia.

Capitulo V. De los ingresos para la promocién turistica.

Articulo 16 al 19 habla de la contribucion especial para la promocién del turismo, la cual
tendra dos generadores: el pago de alojamiento, en cualquier establecimiento que preste

tal servicio y la salida del territorio nacional, por via aérea.
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La empresa responsable de su captacion debera enterar los recursos recaudados del mes
anterior al Fondo General del Estado, mediante declaracion rendida en formularios

especiales que proporcionara la Administracion Tributaria.

e Capitulo VI. Fomento a la industria turistica.

La seccidon A de los beneficios e incentivos que toda persona natural o juridica y sus
empresas turisticas inscritas en el RNT podran gozar de estos, estan dirigidos a promover
el desarrollo turistico del pais, incremento de inversiones nacionales y extranjeras,
descentralizacion y aumento de oportunidades de empleo en zonas turisticas del pais. La

seccidn B establece las condiciones y regulaciones para el otorgamiento de los incentivos.

e Capitulo VII. De las infracciones y sanciones

En los articulos 25 al 28 se presentan cuales con las infracciones cometidas por los

empresarios del turismo y las sanciones que le corresponden.

Titulo: Reglamento General de la Ley de Turismo (2012).
Decreto ejecutivo N° 108, del 14 de junio de 2012, Publicado en Diario Oficial N° 120, Tomo
395, del 29 de junio de 2012.

Obijeto: Desarrollar las disposiciones contenidas en la Ley de Turismo y contribuir a ejecutar

esta actividad dentro del territorio nacional.

Aplicacion a la organizacion sujeto de estudio, de acuerdo al segln el Reglamento General de
la Ley de Turismo (2012):

e Capitulo Ill. De las empresas turisticas.

En el articulo 10 se hace mencidon de lo que se considera empresas turisticas de acuerdo
al servicio que ofrecen, entre ellas se encuentran “Alojamiento” y si estan inscritas en el
RNT deberan operar con calidad y excelencia, para efectos de su calificacion como
prestadores del servicio turistico, se consideraran factores tales como: presentacion del
establecimiento, decoracién y mobiliario, limpieza, iluminacién, parqueo adecuado, entre

otros, los cuales seran evaluados por la Secretaria de Estado.
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El articulo 11 menciona obligaciones generales de la empresa, como cumplir con las
normas de higiene, seguridad, salud y medio ambiente y las demas legalmente

establecidas.

e Capitulo V. Empresas turisticas de alojamiento.

Muestra en los articulos 16 al 19 la definicion de una empresa turistica de alojamiento y

los servicios que ofrece, asi como la clasificacion y obligaciones especificas.

e Capitulo IX. Vigilancia de las empresas turisticas.

En sus articulos 40 al 56 se establece como se realizaran las inspecciones, obligaciones de
los titulares del establecimiento y los procedimientos de inspeccion a requerimiento del

Registro Nacional de Turismo.

e Capitulo XI. Régimen fiscal.

Menciona desde el articulo 67 al 73 como y quién es el responsable de la recaudacion de
la contribucion especial para la promocién del turismo, documentacion, registro,

declaracion, liquidacion de oficio y régimen sancionador.

Titulo: Ley de la Corporacion Salvadorefia de Turismo (1996, con reformas 2012).
Decreto legislativo No. 96, del 18 de agosto de 2012, publicado en Diario Oficial N° 154, Tomo
396, del 22 de agosto de 2012.

Aplicacion a la organizacion sujeto de estudio, segun la Ley de CORSATUR (2012):

e Capitulo VII-A. Creacidn, finalidad y organizacion del RNT.

En el articulo 19 se menciona que los titulares de las empresas turisticas estaran obligados
a actualizar la informacion requerida en el RNT y el pago que deben realizar por

inscripcion de acuerdo con sus activos.

Titulo: Reglamento de Ley de la Corporacion Salvadorefia de Turismo (2013).
Decreto legislativo No.33, del 27 de febrero de 2013, publicado en Diario Oficial N° 58, Tomo
399, del 2 de abril de 2013.
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Aplicacion a la organizacion sujeto de estudio, segln el Reglamento de Ley de la Corporacion

Salvadorefia de Turismo (2013):

e Capitulo Ill. Reqgistro Nacional de Turismo.

En este capitulo se habla del RNT y sus efectos, empresas turisticas y sus titulares,

procedimiento de inscripcion y renovacion desde el articulo 16 al 50.

Titulo: Ley de Medio ambiente (1998, con reformas 2012).
Decreto legislativo N° 158, del 11 de octubre de 2012, publicado en Diario Oficial N° 211,
Tomo 397 del 12 de noviembre de 2012.

Objeto: Desarrollar las disposiciones de la Constitucion de la Republica, que se refieren a la
proteccidn, conservacion y recuperacion del medio ambiente; el uso sostenible de los recursos
naturales que permitan mejorar la calidad de vida de las presentes y futuras generaciones; asi
como también, normar la gestion ambiental, publica y privada y la proteccion ambiental como
obligacion basica del Estado, los municipios y los habitantes en general; y asegurar la aplicacién

de los tratados o convenios internacionales celebrados por El Salvador en esta materia.
Aplicacion a la organizacion sujeto de estudio, segun Ley de Medio ambiente (2012):

e Capitulo IV: Sistema de evaluacion ambiental

Incluye en los articulos 16 al 29 la referencia a evaluacion, formulario, elaboracion,

evaluacion y aprobacion del estudio, permiso y auditoria ambiental.

Titulo: Reglamento general de la Ley del medio ambiente. (2000, con reformas 2009)
Decreto Ejecutivo No. 39 de fecha 28 de abril de 2009, publicado en el Diario Oficial No. 98,
Tomo 383 de fecha 29 de mayo de 2009.

Objeto: EI Reglamento general desarrolla las normas y preceptos contenidos en la Ley del Medio

Ambiente, a la cual se adhiere como su instrumento ejecutorio principal.

Aplicacion a la organizacion, segun el Reglamento general de la Ley del medio ambiente (2009):
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e Capitulo Ill: De la evaluacién Ambiental.

Se consideran los articulos referentes a obligaciones del titular etapas del proceso,
presentacion de formularios, programas, estudio de riesgo cierre de operaciones y
rehabilitacion, y emision del permiso respectivo.

Titulo: Reglamento especial sobre el manejo integral de los desechos sélidos y sus anexos (2000).
Decreto ejecutivo N° 42, del 31 de mayo de 2000, publicado en Diario Oficial No. 101, Tomo
347, del 01 de junio de 2000. Origen: Ley del Medio Ambiente.

Ambito de aplicacion: disposiciones del reglamento se aplicaran en todo el territorio nacional y
seran de observancia general y de cumplimiento obligatorio para toda persona natural o juridica.

Aplicacion a la organizacion sujeto de estudio, segun el Reglamento especial sobre el manejo

integral de los desechos solidos y sus anexos (2000):

e Capitulo I: del almacenamiento

En los articulos 5 y 6 trata sobre las especificaciones del almacenamiento temporal de los

desechos solidos y disposiciones relativas a los contenedores.

Titulo: Ley de Equiparacion de Oportunidades para las Personas con Discapacidad (2000).
Decreto legislativo N° 888, del 27 de abril del 2000, publicado en Diario Oficial N° 95, Tomo
347 del 24 de mayo de 2000.

Objeto: Establecer el régimen de equiparacién de oportunidades para las personas con
discapacidades fisicas, mentales, psicolégicas y sensoriales, ya sean congénitas o adquiridas.

Aplicacion a la organizacion sujeto de estudio, segun la Ley de Equiparacién de Oportunidades

para las Personas con Discapacidad (2000):

e Capitulo I11: Accesibilidad

Del articulo 12 al 17 se muestran lineamientos para los establecimientos privados que
ofrezcan atencidn al publico, aspectos relacionados a sefializacion, parqueos, ascensores

y programas de informacidn para todas las personas.
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e Capitulo V: Integracién Laboral

Se consideran articulos que tratan sobre la integracién laboral de las personas con
discapacidad y la empresa privada de acuerdo con el nimero de trabajadores que tenga a

su servicio.

Titulo: Reglamento de Ley de Equiparacion de Oportunidades para las Personas con
discapacidad (2000, con reformas 2002).

Decreto ejecutivo N° 91, del 31 de octubre del 2002, publicado en Diario Oficial N° 218, Tomo
357 del 20 de noviembre de 2002.

Objeto: Facilitar la aplicacion de la Ley para las Personas con Discapacidad.

Aplicacion a la organizacion sujeto de estudio, segun Reglamento de Ley de Equiparacion de

Oportunidades para las Personas con discapacidad (2002):

Aplican los capitulos 111y 1V, los articulos relacionados a la accesibilidad e integracion laboral.
En cuanto a la accesibilidad urbano arquitectonica, se menciona que para obtenerla el Consejo
Nacional de Atencién Integral a la Persona con Discapacidad (CONAIPD) proporcionara las
normas técnicas de accesibilidad a las instituciones encargadas de la aprobacion de planos para
nuevas construcciones, ampliaciones o remodelaciones, por lo que las empresas deberan
considerar lo que se establece en la NTS 11. 69.01:14 Accesibilidad al medio fisico. Urbanismo

y Arquitectura. Requisitos, que se encuentra vigente.

Titulo: Ley para el Control del Tabaco (2011).
Decreto legislativo N° 914, del 17 de noviembre de 2011, publicado en Diario Oficial N° 235,
Tomo 393 del 15 de diciembre de 2011.

Objeto: Establecer normas que regulen la importacion, promocion, publicidad, patrocinio,
comercializacion, consumo del tabaco y de sus productos, asi como la reduccion de la demanda,
proteccién a las personas no fumadoras, consecuencias sanitarias, sociales, ambientales y

econdmicas del consumo del tabaco y su exposicion al humo.

Aplicacion a la organizacion sujeto de estudio, segun la Ley para el Control del Tabaco (2011):
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e Titulo Il De la reduccién de la demanda del tabaco

Capitulo I: De las prohibiciones al consumo y proteccion al no fumador.

Los articulos 6 y 7 tratan sobre la prohibicion de fumar en interiores de cualquier lugar
publico y privado, ademés se habla de un letrero visible que indique claramente que se

prohibe el consumo de tabaco.

e Titulo VII De las infracciones, sanciones y procedimientos

Capitulo I: Infracciones y sanciones.
En el articulo 24 se hace mencién que fumar tabaco o mantener tabaco encendido en

centros de trabajo publicos y privados se considera una infraccion grave.

Titulo: Reglamento de Ley para el Control del Tabaco (2015)
Decreto legislativo N° 63, del 29 de mayo de 2015, publicado en Diario Oficial N° 101, Tomo
407 del 05 de junio de 2015.

Objeto: Desarrollar las disposiciones y procedimientos de la Ley para el Control del Tabaco, asi
como la aplicacion directa en coherencia con lo establecido en el convenio marco de la OMS

relacionado a este tema.
Aplicacion a la organizacion, segun el Reglamento de Ley para el Control del Tabaco (2015):

e Titulo 111 Proteccién contra la exposicién al humo de tabaco

Capitulo I: Espacios libres de humo.
Aplica de los articulos 19 al 24 que tratan sobre los letreros de prohibicion de fumary sus

caracteristicas, derechos de los no fumadores, sitios para fumar y los que estan prohibidos.

Titulo: Ley Especial de Migracién y de Extranjeria (2019).
Decreto legislativo N° 286, del 2 de abril de 2019, publicado en Diario Oficial N° 75, Tomo
423 del 25 de abril de 20109.

Obijeto: Ejecucion y desarrollo de las disposiciones contenidas en la Ley.

Aplicacion a la organizacion, segun Ley Especial de Migracién y de Extranjeria (2019):
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Infracciones migratorias graves cometidas por propietarios, administradores, encargados o
responsables de hoteles, pensiones y similares. Aplican articulos 226 y 233, que menciona
infracciones en caso de: Omitir el registro de personas extranjeras en el Libro de Huéspedes,
negarse a proporcionar informacion de datos personales de los huéspedes extranjeros, tales
como nombre completo, nimero de documento de viaje, nacionalidad y fecha de ingreso a la
Direccién General, cuando sea requerido, omitir el envio del informe sobre huéspedes

extranjeros a la Direccion General, negarse a dar autorizacion para realizar inspecciones.

Titulo: Reglamento de la Ley Especial de Migracion y de Extranjeria (2019).
Decreto legislativo N° 35, del 24 de mayo de 2019, publicado en Diario Oficial N° 96, Tomo
423 del 28 de mayo de 2019.

Objeto: Garantizar un eficaz ordenamiento migratorio regulando la entrada y salida de

nacionales y extranjeros del territorio nacional, asi como el transito y la permanencia de estos.

Aplicacion a la organizacion sujeto de estudio, segin Reglamento de la Ley Especial de

Migracion y de Extranjeria (2019):

e Reqistro de personas que se alojen en establecimientos

El articulo 293 menciona que las personas propietarias, administradores, encargadas o
responsables de hoteles, pensiones y similares, deberan llevar un registro de las personas
que se alojen en sus establecimientos, debiendo remitirlo diariamente de forma electrénica

a la Direccién General.

e |Inspeccidon migratoria

Segun el articulo 294, la persona responsable de hotel debera firmar el acta de inspeccién

que realicen los Oficiales de Proteccion y la Unidad de Verificacion Migratoria.

Titulo: Cddigo de Trabajo (1972, con reformas 2019).
Decreto legislativo N° 244, del 14 de febrero de 2019, publicado en Diario Oficial N° 46, Tomo
422 del 07 de marzo de 2019.
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Objeto: Armonizar las relaciones entre patronos y trabajadores, estableciendo sus derechos,
obligaciones y se funda en principios que tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida

de los trabajadores.

Aplicacion a la organizacion sujeto de estudio, segun el Codigo de Trabajo (2019):
Aplican los articulos en los que se establecen las relaciones de trabajo entre los patronos y
trabajadores privados.

Titulo: Cddigo de Salud (1988, con reformas 2019).
Decreto legislativo N° 373, del 04 de julio de 2019, publicado en Diario Oficial N° 135, Tomo
424 del 19 de julio de 20109.

Obijeto: Desarrollar los principios constitucionales relacionados con la salud publica y asistencia

social de los habitantes de la Republica.
Aplicacion a la organizacion, segun el Cédigo de Salud (2016):

e Capitulo Il: De las acciones para la salud

En la seccion nueve, aplica el articulo 71 relacionado al niumero de servicios sanitarios de
acuerdo con usuarios y areas utilizables. Seccion doce, art. 86 trata lo relacionado al
cumplimiento de las normas sobre alimentos y bebidas. Seccion catorce sobre
Edificaciones, articulos 101 y 105, hablan sobre permiso escrito de la autoridad de salud

correspondiente y el art. 284 sobre infracciones graves contra la salud.

2.4.2  Politicas Publicas

Titulo: Politica Nacional de Turismo de la Republica de El Salvador (2018).

En esta Politica Nacional elaborada por el Ministerio de Turismo, con la participacion de otros
actores involucrados en la temética, plantea lineamientos rectores establecidos para aprovechar
el potencial de la actividad turistica, contribuir en la solucion de los retos del pais relacionados
con la economia, educacién, inclusién social, medio ambiente, derechos humanos, percepcién

de seguridad, politica exterior y la imagen del pais ante el mundo.
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Aplicacion a la organizacion sujeto de estudio: Mas que una aplicacion a la organizacién en
estudio, esta Politica junto con la Politica de turismo sostenible dan las pautas para el desarrollo
de iniciativas puntuales que beneficien al sector alojamiento, por lo que no hay una relacién
directa de puntos a considerar como cumplimento, pero si, dentro del andlisis de contexto de la
organizacion, de acuerdo con los siguientes elementos que tienen que ver con el tema de estudio
de este trabajo de graduacion, segin MITUR (2018, Pags. 76-93) de la Politica Nacional de

Turismo de la Republica de El Salvador:

a) Politica de reconocimiento y adopcién de modelos de calidad y certificacion.
e Promover el uso de buenas practicas de gestion empresarial entre las empresas turisticas.

e Promover el uso de buenas practicas empresariales para el cuidado, proteccion y

revitalizacion del medio ambiente.

e Promover la certificacion entre las empresas turisticas.

b) Politica de impulso a la vinculacion empresarial.
o Fortalecer el Registro Nacional de Turismo.

e Identificar y vincular las empresas turisticas con su habitat comercial

c) Politica de fortalecimiento y diversificacion de centros urbanos.

e Consolidar al departamento de San Salvador como destino autonomo y centro de

distribucién turistica.

d) Politica de turismo y alojamiento.

e Brindar certeza a los turistas con la unificacion de criterios de calidad en servicios

de alojamiento, respetandose las particularidades locales.

e Disefiar sistemas de clasificacion hotelera que fomenten la adopcion de medidas de
calidad y buenas practicas, impulsandose nuevas modalidades de alojamiento con

aspectos de accesibilidad, calidad, competitividad y sostenibilidad.

e Otorgar facilidades, apoyos e incentivos para mejorar instalaciones que prestan

alojamiento con el fin de optimizar y llevar a otro nivel la experiencia de los turistas.
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2.4.3  Normativa técnica aplicable al sector alojamiento

Titulo: NTS 03.44.01:12 Norma de Calidad turistica de servicios e instalaciones para
pequefios y medianos hoteles, hostales y apartahoteles. (2012)

Objeto y campo de aplicacion: Establece requisitos de calidad para el servicio e infraestructura
en Pequefios y Medianos Hoteles, Hostales y Apartahoteles.

Aplicacion a la organizacion sujeto de estudio: Se consideraran para evaluacion los requisitos
que estan contenidos en las clausulas 4 a la 9.

La norma fue aprobada por el OSN y retom6 el documento normativo que, en el momento de
aprobacion de la Ley de Creacion del Sistema Salvadorefio para la Calidad, formaba parte del
inventario de normas salvadorefias recomendadas del CONACYT. Este instrumento técnico se
divide en nueve secciones, y define requisitos desde la seccion cuatro a la seccion nueve las que

se representan en el siguiente esquema de la figura 9.

Figura 9. Estructura de la NTS 03.44.01:12

Fuente: Elaboracion propia a partir de NTS 03.44.01:12
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Los requisitos de esta NTS, definen caracteristicas del servicio de hoteleria, puede ser utilizada
en combinacién con un sistema de gestion de calidad e inclusive con un sistema de gestion
ambiental, ya que hay requisitos vinculados; por ejemplo puede aplicarse en la clausula 8 de la
NTS ISO 9001:2015 para definir los procesos del servicio. En ambas situaciones se tienen
especificaciones de servicio o producto por lo que al ser utilizadas de forma integrada podria

optarse a una certificacion de producto y generar un valor adicional al SIG.

Esta norma es la base fundamental de la certificacion de calidad turistica 0 Marca Q, que
actualmente emite el OSN y ya se hizo referencia en secciones anteriores que la Cadena de
Hoteles Villa Serena, estuvo certificada por un periodo de un afio, pero por la ya sefialada

problematica de no continuidad de los modelos, perdio la certificacion.

Esta NTS es una norma técnica establecido mediante las buenas practicas de normalizacion
internacional, aprobada por un organismo reconocido, como se mostré en la figura 6 y es un

criterio técnico de referencia aplicable al sector.
Titulo: Norma de calidad y sostenibilidad para: Alojamiento turistico. (2018)

Objeto y campo de aplicacion: Los trabajos para desarrollar el Sistema Integrado
Centroamericano de Calidad y Sostenibilidad, se han enmarcado en las dimensiones del
desarrollo turistico sostenible, lo que ha requerido trabajar bajo tres principios fundamentales:

e Lasostenibilidad ecoldgica, garantizando que el sistema favorezca el mantenimiento o la
implantacion de procesos operativos en las empresas alineados con los principios de
preservacion ambiental.

e La sostenibilidad social y cultural, garantizando que el desarrollo sea compatible con la
cultura y los valores empresariales de las comunidades implicadas y contribuya a
mantener y fortalecer la identidad de las empresas.

¢ La sostenibilidad econdmica, garantizando que las empresas implicadas disponen de un
factor que las pone en valor y por lo tanto mejora su posicionamiento en el mercado a la

vez que se proporcionan orientaciones Utiles para la gestion y prestacion de los servicios.

Esta norma especifica para el sector turistico de alojamiento, pertenece al SICCS, al aplicarla,
las micro, pequefias y medianas empresas pueden obtener una certificacion integral, con un Sello

de niveles de acuerdo a los requisitos que ha implementado: verde, rojo y azul.



59

Los Requerimientos SICCS pueden ser de 2 tipologias: Obligatorios, que son requerimientos
minimos y los complementarios, requerimientos cuyo cumplimiento, en un porcentaje
determinado, permite acceder a un nivel u otro. Los mddulos que aplican de acuerdo al alcance

de este trabajo de graduacion son: Gestion del sistema, Servicios prestados, Gestién ambiental.

Adicional a este marco normativo se mencionan, Reglamentos Técnicos Salvadorefios (RTS),
Ordenanzas municipales y otros que rijan sobre el tema ambiental, con el objetivo de asegurar

la identificacion de los requisitos que los hoteles deben cumplir:

Titulo: Norma para regular calidad de aguas residuales de tipo especial descargadas al
alcantarillado sanitario de la Administracion Nacional de Acueductos y Alcantarillados
Acta No. 1937; Punto XIV de fecha 15 de octubre de 2004. Vigencia 1 de enero de 2005.

Objeto: Regular las descargas de aguas residuales para proteger los sistemas de alcantarillado

sanitario y evitar las interferencias con los tratamientos biol6gicos.

Ambito de aplicacion: Disposiciones aplicables a todas las descargas de los efluentes liquidos de
actividades comerciales, industriales, agroindustriales, hospitalarias o de cualquier otro tipo que
afecten o pudiesen afectar directamente a los sistemas de alcantarillado sanitario, en propiedad o

administrados por la Administracién Nacional de Acueductos y Alcantarillados (ANDA).

Aplicacion a la organizacion sujeto de estudio: Segun la norma de ANDA (2004), las aguas residuales
de tipo especial son producto de procesos agropecuarios, quimicos, minerales, organicos, comerciales
e industriales; CHVS realiza actividad comercial que utiliza el sistema de alcantarillado sanitario, para
los que se definen parametros y sus niveles maximos permisibles, asi como los tipos de descargas que

no estan permitidas y la frecuencia minima de muestreo.

Titulo: Ordenanza reguladora de los residuos solidos del municipio de San Salvador,
departamento de San Salvador. Alcaldia Municipal. 10 de diciembre del 2002
Publicado en Diario Oficial N° 68, Tomo 359, del 09 de abril del 2003.

Ambito de aplicacion: El servicio de recoleccion de los residuos solidos domésticos o comunes
provenientes de las viviendas, comercios, mercados, instituciones publicas o privadas, industrias;
manejo, almacenamiento, transporte, tratamiento y disposicion final de los residuos solidos; y todas las

acciones u omisiones relacionadas con los residuos solidos domésticos 0 comunes.
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Aplicacion a la organizacion sujeto de estudio, segun la Ordenanza reguladora de los residuos
solidos del municipio de San Salvador (2003):

e Capitulo Ill: Recoleccion, volumen v recipientes para los residuos soélidos: Trata en los

articulos 6 al 16 los lineamientos que todo generador de residuos sélidos debe cumplir

antes de entregarlos al servicio de recoleccion.

Titulo: Ordenanza reguladora de la contaminacion ambiental por la emision de ruidos en
el municipio de San Salvador. Emitida por la Alcaldia Municipal. 01 abril de 2003
Publicado en Diario Oficial N° 78, Tomo 359, del 02 de mayo de 2003.

Ambito de aplicacion, segun la Ordenanza reguladora de la contaminacion ambiental por la
emisién de ruidos en el municipio de San Salvador (2003): Aplica a todo tipo de instalaciones
industriales, comerciales o servicios; y a la operacién de cualquier aparato 0 comportamiento
capaz de producir ruido, que pueda ocasionar molestias o riesgos para la salud de los habitantes
del municipio, cualquiera que sea su titular promotor o responsable y lugar publico o privado,

abierto o cerrado en el que se encuentre situado.

Aplicacion a la organizacion sujeto de estudio: Articulo 6 que establece los niveles maximos
permisibles ruidos provenientes de fuentes fijas (equipos de aire acondicionado, ventilacion o
refrigeracion, como extractores, unidades condensadoras y evaporadoras, compresores, bombas,
ventiladores, torres de refrigeracion y otras similares, de acuerdo con el art. 13; funcionamiento
de los sistemas de alarmas, (art. 14)) y fuentes moéviles en situacion estacionaria (art. 15), de
acuerdo con horario y la zona donde esta ubicado el establecimiento sujeto de estudio.

El marco teorico presentado establecié el estado de la informacion obtenida en la consulta
bibliografica sobre el tema de estudio, normativas técnicas de referencia, libros especificos
sobre integracion de sistemas de gestion, trabajos de graduacion de pregrado y postgrado
nacionales e internacionales, leyes, reglamentos vinculados al sector en estudio. A partir del
conocimiento de las normas técnicas de referencia y el marco legal aplicable al alojamiento se
prepararon los instrumentos necesarios con las técnicas pertinentes de evaluacion en la Cadena
de hoteles Villa Serena y establecer un diagnostico el cual serd ampliado en el Capitulo IlI.
Diagnostico y resultados de la investigacion.
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3. CAPITULO Ill. MARCO METODOLOGICO, DIAGNOSTICO Y RESULTADOS

Se presenta el marco metodoldgico donde indica el proceso, lineamientos y controles que se
siguieron en la obtencion de informacion necesaria utilizada para demostrar el cumplimiento de
los objetivos planteados, responder preguntas de investigacion y probar de manera
argumentativa las hipotesis; el trabajo de graduacion considerd un estudio descriptivo e
investigacion aplicada al ejercicio profesional en integracion de sistemas de gestion de calidad
y gestion ambiental. Se muestran los resultados obtenidos al evaluar el sujeto de estudio
conforme a las normas de referencia NTS 1SO 9001:2015, NTS ISO 14001:2015, requisitos

legales y otros requisitos.
3.1 Disefio metodolégico
3.1.1 Tipo de investigacion

Este trabajo de graduacion presenta una investigacion aplicada y realizada en el ejercicio
profesional para el disefio de un sistema integrado, sobre la base de la Norma NTS ISO
9001:2015 Sistemas de gestion de calidad. Requisitos y la NTS 1SO 14001:2015 Sistemas de
gestién ambiental. Requisitos con orientacidn para su uso. Por lo tanto, estuvo circunscrito
principalmente a la evaluacion de requisitos de los mencionados instrumentos técnicos

normativos y no requirié de una aplicacion cientifica rigurosa.

3.1.2  Enfoque o ruta de la investigacion

El enfoque utilizado en este trabajo de graduacion fue investigacion mixta, ya que se considerd
la naturaleza de variables cualitativas y cuantitativas relacionadas, planteamiento del problema,
método inductivo, deductivo y pertinencia para responder preguntas de investigacion.
“Hernandez-Sampieri y Mendoza (2008) menciona que los métodos mixtos representan un
conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican recoleccion,
analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracién y discusion conjunta, para
realizar inferencias producto de toda informacion recabada y lograr un mayor entendimiento del

fendmeno bajo estudio.” (Sampieri, Fernandez Collado y Baptista, 2014, pag. 534).
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En el desarrollo del trabajo de graduacion se utilizaron metodologias que permitieron recolectar
datos como evidencia del cumplimiento de requisitos previamente establecidos en instrumentos
técnicos normativos; a través de entrevistas, observacion de ejecucion de actividades, informacion
documentada e imagenes. Como lo menciona Sampieri et al. (2014) “los métodos mixtos
caracterizan a los objetos de estudio mediante nimeros y lenguaje e intentan recabar un rango

amplio de evidencia para robustecer y expandir nuestro entendimiento de ellos” (pag.537).

La finalidad de la aplicacién del enfoque mixto fue obtener informacion para conocer el estado
de la organizacion y establecer un diagndstico el cual permitié determinar como puede la Cadena
de Hoteles Villa Serena crear una nueva estructura de gestion integrada para demostrar la mejora
continua de sus procesos y su desempefio ambiental, con la sistematizacidn sus buenas practicas.
La primera fase consistié en determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos de NTS 1SO
9001:2015, NTS ISO 14001:2015, legales y otros aplicables, en la muestra seleccionada: Hotel
Villa Serena ubicado en colonia San Benito, San Salvador.

Ademas, se verifico si al establecer e implementar los recursos necesarios, e informacién
documentada, facilitaria el proceso de integracién del sistema de gestion de calidad y ambiental,
se determino si las acciones aplicadas en los ultimos 11 afios por la Cadena representaban un
insumo significativo en la nueva estructura de gestion. En el muestreo se aplico el juicio de las
maestrantes, para la determinacion representativa de registros y procedimientos y recoleccion
de datos, los cuales se analizaron y parte de ellos fueron convertidos a cuantitativos para

establecer el nivel de cumplimiento de las normativas integradas.

Los resultados fueron utilizados en una segunda fase de disefio de elementos que conformaron
el sistema integrado de gestidn, con esto se buscd demostrar como el liderazgo, competencia del
personal, el control, medicion y seguimiento de procesos y satisfaccion del cliente inciden en la
mejora continua de la organizacion. También se dejé un precedente para demostrar que la
reduccidn de los impactos ambientales adversos establecidos a partir de los aspectos ambientales
significativos del hotel mejorard su desempefio, a la vez, el analisis del contexto de la
organizacion y tomar acciones para abordar riesgos y oportunidades facilitara la integracion de

sus sistemas de gestion, al igual que la informacién documentada.



63

3.1.3  Alcance o tipo de estudio

La investigacion derivada de este trabajo de graduacion fue de naturaleza exploratoria y

descriptiva, como se describe a continuacion:

e Tipo exploratoria: Se perfilé como un estudio de tipo exploratorio, no hay antecedentes
nacionales, ni regionales de la integracion de los modelos de gestion de la calidad y gestion
ambiental, sobre la base de las NTS ISO 9001:2015 y NST 1SO 14001:2015 en hoteles.
Por ello, el estudio se convertird en una herramienta de apoyo, para posteriores mediciones
de la evolucidn de los sistemas integrados en el sector alojamiento y permitira ejecutar la

implementacién de las normas técnicas internacionales referidas.

e Tipo descriptiva: Fue descriptivo, busco la identificacion de elementos y factores que no
permitian la sistematizacion de buenas practicas en calidad y ambiente en el sector

alojamiento, acorde con la muestra.

Es considerable y notoria la intencion de este trabajo de graduacion, en identificar, evaluar y
mejorar a través del disefio del SIG, las causas que afectaban el desempefio de la Cadena de
Hoteles Villa Serena en cuanto a calidad y gestion ambiental, para la sostenibilidad de buenas
practicas implementadas a la fecha y su transicion a requisitos de normas internacionales. Es
importante destacar que, por la naturaleza de este trabajo, no tuvo aplicacioén experimental, fue
trabajo y aplicacion de disefio y no implementacion.

3.1.4  Meétodo de investigacion

El objetivo del trabajo de graduacion es disefiar un SIG segun NTS 1SO 9001:2015 Gestion de
calidad y NTS I1SO 14001:2015 Gestién ambiental como propuesta para la sistematizacion de
las buenas practicas implementadas en la Cadena de Hoteles Villa Serena que le permita
demostrar la mejora continua de sus procesos y desempefio ambiental, se partio de sus

antecedentes y no hay control de las variables por lo cual se utilizé un método no experimental.

El método de observacién se aplico a partir de actividades particulares en uno de los hoteles
de la Cadena, con el proposito de llegar a conclusiones y premisas particulares que se pudieran
extrapolar a situaciones generales presentadas en otros hoteles del pais, por lo cual también se

utilizo el método inductivo, es decir de lo particular a lo general.
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3.1.5 Determinacion de poblacion y muestra

Cadena de Hoteles Villa Serena, tiene dos sucursales, ambos constituyen el universo o

poblacién, son de la misma naturaleza, operan con métodos y procedimientos similares. Al

considerar en los hoteles equivalencia en servicios y procesos, se procedio a la definicion de la

muestra, se utilizo como referencia la sucursal de San Benito, al ser mas representativa, por

tener mayor aplicacion de procesos, producto de su capacidad instalada, excede en un 70% el

numero de habitaciones de la sucursal ubicada en la colonia Escaldn.

El personal de la Cadena de Hoteles Villa Serena que participd en la muestra de naturaleza

intencionada, seleccionada sobre la base de sus puestos tipo y apoyd en entrevistas,

evaluaciones y fueron sujetos de observacion de sus actividades son:

Presidenta de la Cadena.
Recepcionista diurno.
Encargado de mantenimiento.
Encargada lavanderia.

Encargado de area de desayuno.

3.1.6  Fuentes, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Posterior a determinar la poblacion y muestra, se estableci6 la forma de recoleccion de datos

relacionadas a las variables, niveles de informacion y fuentes de las que se obtuvo estos.

Niveles de informacion del marco teorico: El trabajo de graduacion presenta un marco
teorico, para lo cual se recurrid a fuentes histéricas bibliograficas y documentos
relacionados con la integracion de sistema de gestion, fueron soporte en la demostracion
argumentativa de las hipotesis y responder al problema planteado. Se utilizaron normas
internacionales de calidad y medioambiente adoptadas a nivel nacional, ambas en su

version 2015, estos documentos se consideraron dentro de la informacidn de primer nivel.

La normativa nacional, NTS 03.44.01:12, requisitos aplicables, Revistas profesionales
ISO, trabajos de graduacién pregrado y postgrado relacionados se consideraron como
informacion de segundo nivel. En el tercer nivel, se encuentra la obtenida directamente
con el acercamiento a la realidad del sujeto de estudio, es decir la informacién propia de

la organizacion, entregada a las maestrantes y se encuentra disponible en pagina web.
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e Fuentes de Informacion: De acuerdo con el planteamiento del problema, objetivo

general, especificos e hipotesis planteadas, se utilizé dos tipos de fuentes:

— Primaria: Estuvo compuesta por informacion de campo recopilada en la
organizacion sujeto de estudio, a través de entrevistas a personal clave,
observacion directa y revision documental, entre la que se pudo ver: registros
de actividades diarias, bitacoras, datos de huéspedes, manuales por puestos,
planes de limpieza y mantenimiento, libros de incidencias, flujogramas,
informes de cumplimiento legal, atestados de formacion y notas de
comunicacion a partes interesadas.

— Secundarias: Normativas técnicas de referencia, libros especificos sobre
integracion de sistemas de gestion, trabajos de graduacion de pregrado y postgrado

nacionales e internacionales, leyes, reglamentos vinculados al sector en estudio.

e Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: Los datos se recolectaron por medio
de las técnicas de observacion, entrevista, revision de documentos y registros, ademas se
utilizé formato de entrevista y listas de verificacion como instrumento de medicion,
recurso para registrar informacion y datos necesarios sobre las variables del estudio de
este trabajo de graduacion.

Para la captacion de la informacidn primaria, se consider6 la observacion no participante,
no se interactud directamente con los empleados del hotel de muestra. También se utilizd
la observacion no estructurada, se consideraron actividades realizadas por el personal, en
su trabajo habitual. Por medio de la técnica se evalu6 actividades realizadas en el hotel
seleccionado, con autorizacion y accesos correspondientes, ambiente de trabajo,
infraestructura y condiciones circundantes, se evitd tocar o manipular equipo, a menos se

permitiera explicitamente, se tomaron en cuenta aspectos de seguridad y confidencialidad.

Se reportd el instrumento: lista de verificacion (apéndice 7), que contenia las normas de
referencia a integrar, el puntaje de cumplimiento, evidencias presentadas, variables de
investigacion relacionadas, acciones en el disefio del SIG. El nivel de cumplimiento a las

normativas técnicas se reportd en escala cuantitativa.
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Otra técnica utilizada fue la entrevista cualitativa, se llevé a cabo con la presidenta de la
Cadena de hoteles y gerente general, auxilidndonos del instrumento guia de entrevista
(apéndice 8), contenia preguntas abiertas y cerradas, la informacion no se tabul6 por
pregunta, sino que, se concluyd de manera general sobre el nivel de participacion,
conocimiento de la organizacion y requisitos de las normas de referencia; se entrevisto al

recepcionista diurno, encargado de mantenimiento, lavanderia y area de desayuno.

En cuanto a la entrevista, se considero el juicio profesional del entrevistador, en el sentido
que las respuestas dadas por el personal clave fueron entradas y se completaron puntos
establecidos en la lista de verificacion, algunos requisitos de las normas evaluadas no se
evidenciaron facilmente cuando se comparo entre un conjunto de criterios y el contenido

de un procedimiento o una instruccion de trabajo.

Se utiliz6 la técnica de revisidbn documental con participacion del personal de la
organizacion, principalmente con la presidenta de la Cadena y recepcionistas, en esta
revision se tuvo en cuenta si la informacién presentada al momento de las visitas y
evaluaciones proporcionaron evidencia objetiva suficiente y demostrar el cumplimiento
de los requisitos de las normas de referencia y otros requisitos relacionados a las variables

de investigacion. Durante esta revision se aplicoO muestreo de documentos.

Se solicitaron procedimientos e instrucciones de trabajo, hojas de huéspedes, listas de
verificacion de limpieza de habitaciones, cocina, zonas comunes, planes de trabajo,
atestados de formacién, reportes de inspecciones, resultados de mediciones, analisis e
indicadores de desempefio, encuestas, informacién pertinente de partes interesadas
externas, calificacion de los proveedores externos y bases de datos.

En cuanto a recopilacién de informacion secundaria sobre SIG, se utilizé la técnica de
revision de la literatura por medio de esta se detectd, consultd y obtuvo la bibliografia
util para este trabajo de graduacion, de los cuales se extrajo informacion relacionada al
problema de investigacion. Se compild el material mediante el instrumento de fichas
bibliogréaficas, incluy6 nombre del autor o autores, titulo de la obra, editorial que la
publico, lugar y afio de la edicion, lugar de donde se obtuvo, la red de internet o en fisico,
esto permitio disponer de la informacion con rapidez e incorporar en citas y referencia de

manera exacta. (Ver tabla 4).
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Tabla 4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos del trabajo de graduacion

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos del trabajo de graduacion

Tipo de informacion

Primaria

Secundaria

Técnica
Observacion no participante: estrategia de
recoleccion de datos sobre algin aspecto del
mundo fisico o social, cuya caracteristica
principal es no interactuar directamente con los
participantes u objetos de estudio.
Observacion no estructurada: es aquella en la
cual el investigador entra al campo con algunas
ideas generales de lo que considera sobresaliente,
pero no de lo que especificamente observara.
Revision documental: Proceso para recabar
informacion mediante la recoleccion de
materiales producidos por los participantes. Le
sirven al investigador para conocer los
antecedentes de un ambiente, asi como las
vivencias o situaciones que se producen en él y
su funcionamiento cotidiano y anormal.
Entrevista cualitativa: la cual define como una
reuniébn para conversar e intercambiar
informacion entre una persona (el entrevistador)
y otra (el entrevistado) es flexible y abierta.
Revision de la literatura: paso del proceso de
investigacién que consiste en detectar, consultar
y obtener la bibliografia y otros materiales Utiles
para los propositos del estudio, de los cuales se
extrae y recopila informacion relevante vy

necesaria para el problema de investigacion.

Fuente: Elaboracidon propia con definiciones de Sampieri et al (2014)

Instrumentos

Lista de verificacion/
Guia de entrevista

estructurada

Fichas bibliograficas

e Matriz integral metodoldgica: Se presenta en el apéndice 9 Matriz integral

metodoldgica donde se establecid la relacién entre la poblacion, muestra utilizada,

variables de investigacion asociadas a la hipétesis general y particulares, métodos y

técnicas en la recoleccion de informacion primaria y secundaria, ademas, se muestra

instrumentos para la captacion de esta.
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e Matriz metodoldgica de consistencia de la investigacion: En el apéndice 10, se muestra
la matriz de consistencia, donde se expresa las concordancias entre cada uno de los
elementos constitutivos de los que consta este trabajo de graduacién, presentado de

manera sintética y secuencial a partir de la formulacién del problema.

3.2 Diagnéstico
3.2.1  Tabulacion y analisis de datos

La tabulacién de datos se realizd sobre la base de informacion registrada en la lista de
verificacion, se consider6 como herramienta de diagnostico, construida a partir de los requisitos
de las normas de referencia y relacionada al servicio de alojamiento. Se presenta un analisis
general de datos tabulados por clausula, que refleja el grado de cumplimiento contra el criterio

de evaluacion y evidencia presentada, de acuerdo con el puntaje mostrada en la tabla 5:

Tabla 5. Puntaje asignado en el cumplimiento de las normas de referencias y otras aplicables

Puntaje asignado en el cumplimiento de las normas de referencias y otras aplicables

0 No hay evidencia de cumplimiento.

1 Evidencia limitada de cumplimiento respecto un Sistema de gestion de
calidad/ ambiente/ norma de referencia.

Cumple con la totalidad del requisito respecto al Sistema de gestién de

2 calidad/ ambiente/ norma de referencia.

Fuente: Elaboracion propia

Los puntajes obtenidos permitieron calcular el porcentaje de cumplimiento (Ver tabla 6, 7 y 8)
por cada requisito, concluir y establecer acciones por hacer en el disefio del sistema integrado

de gestion; en el apéndice 11 se muestra el detalle del cumplimiento de las normas de referencia:
e NTS ISO 9001: 2015 Sistema de gestion de la calidad. Requisitos.

e NTS ISO 14001:2015 Sistema de gestién ambiental. Requisitos con orientacion para su uso.

Ademas, se incluyd la evaluacién de la norma:

e NTS 03.44.01:12 Norma de Calidad Turistica de servicios e instalaciones para pequefios

y medianos hoteles y aparthoteles.

¢ Norma del Sistema Integrado Centroamericano de Calidad y Sostenibilidad (SICCS)
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Los resultados se detallan por requisito de cada clausula de estandares evaluados; se relaciona
el cumplimiento de la norma de calidad turistica a los apartados correspondientes y se ha
considerado los resultados obtenidos a partir de la muestra en estudio. Si bien no se evaluaron
por medio de un instrumento todas las buenas practicas que la Cadena utiliza, estas fueron
tomadas en cuenta segln correspondid, para dar respuesta a las normas técnicas de referencia

segun los requisitos de cada una.

Ademas, por la relacion entre las macro y micro variables con los puntos de las normas de
referencia (Ver apéndice 12), se pudo conocer el estado de estas y contar con elementos para la
validacion de hipotesis. En el apéndice 13 se muestran representaciones graficas con la

informacidn fuente sintetizada.
Tabla 6. Porcentaje de cumplimiento de normas de gestion de calidad y ambiente.

Porcentaje de cumplimiento de normas de gestion de calidad y ambiente.

% Cumplimiento

Clausula
NTS ISO 9001:2015 NTS ISO 14001:2015

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 38% 18%
5. LIDERAZGO 72% 67%
6. PLANIFICACION 27% 34%
7. APOYO 54% 36%
8. OPERACION 71% 42%
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 11% 8%

10. MEJORA 13% 15%
CUMPLIMIENTO GLOBAL TOTAL 48% 31%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos de la tabulacién de puntajes en las listas de verificacion, para las
normas de referencia mostradas en la tabla 6, reflejan el cumplimiento en porcentajes, lo que
permite visualizar el estado de implementacion de sistemas de gestion de calidad y ambiente a

partir de las buenas practicas que la organizacion ha implementado.
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En cuanto al cumplimiento de la NTS ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad.
Requisitos, se muestra que la clausula que tiene mayor porcentaje de cumplimiento es
“Liderazgo” con 72%. Durante la evaluacion realizada al Hotel Villa Serena se evidencio el
compromiso de la presidenta con la mejora continua y entusiasmo con el disefio de un sistema
que les apoye en la sistematizacion de sus buenas practicas y total disposicion en proporcionar

la informacion correspondiente a la organizacion y cumplimiento legal.

La siguiente clausula con mayor porcentaje es “Operacion” con 71%, la organizacion
implemento y se certifico en 2017 en Calidad turistica e implementado el documento
denominado Norma de calidad y sostenibilidad lo que le permiti6é desarrollar toda una base
documental que sustento la operacién del negocio, también influy6 la experiencia en el servicio

de alojamiento de su presidenta como del personal.

Esto contribuy6 a que el porcentaje de cumplimiento en gestion de la calidad sea 17% mas que
en gestion ambiental. La organizacion debe fortalecer la evaluacion y seguimiento de todas sus
acciones y con las evidencias correspondientes demostrar la mejora de manera sistematizada,

con el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar).

Por lo que se refiere al cumplimiento de laNTS 1SO 14001: 2015 Sistemas de gestién ambiental.
Requisitos con orientacion para su uso, la clausula con mayor porcentaje también es
“Liderazgo” con 67%; la Cadena a través de las gestiones de su presidenta ha definido una
politica y diagnostico ambiental, que aunque su informacion debe ser revisada y actualizada,
permitio establecer la linea de partida en el establecimiento de aspectos ambientales y dictar
lineamientos en cuanto a proteccion del medio ambiente, seran incorporados en los procesos

relacionados, principalmente con el servicio proporcionado a los huéspedes.

Al igual que en el sistema de gestion de calidad, las clausulas que deben fortalecerse son
“Evaluacion del desempefo” y “Mejora”, un elemento importante por resaltar, es asignacion
de recursos en la implementacion de practicas que minimicen los impactos ambientales, como
instalacién de paneles solares, aires acondicionados con tecnologia moderna y calentadores de
agua, si bien se ha recibido un porcentaje de apoyo de cooperacién en su obtencion, el

mantenimiento de estos requiere especial esfuerzo de la Cadena de Hoteles.
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Tabla 7. Porcentaje de cumplimiento de Norma de Calidad turistica.

Porcentaje de cumplimiento de Norma de Calidad turistica.
% Cumplimiento

Clausula NTS 03.44.01:12
4. REQUISITOS DE LA PRESTACION DE SERVICIO 91%
5. INSTALACIONES Y EQUIPO 91%
6. LIMPIEZA 100%
7. LAVANDERIA 100%
8. LIMPIEZA DE COMEDORES Y COCINAS 100%
9. MANTENIMIENTO DE INSTALACIONES 100%
CUMPLIMIENTO GLOBAL TOTAL 95%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados de la evaluacion de NTS 03.44.01:12 de acuerdo con el muestreo realizado de
documentos, observacion y entrevistas, denotan cumplimiento destacado y compromiso con la
prestacion del servicio, en ese sentido manifestaron competencia, uso, cumplimiento de

registros que respaldan la operacion y trazabilidad desde la recepcion hasta la salida del huésped.

Tabla 8. Porcentaje de cumplimiento de Norma SICCS

Porcentaje de cumplimiento de Norma SICCS

Clausula % Cumplimiento
MODULO 1. GESTION DEL SISTEMA 71.2%
MODULO 2. SERVICIOS PRESTADOS 95.5%
MODULO 3. GESTION AMBIENTAL 100%
CUMPLIMIENTO GLOBAL TOTAL 88.9%

Fuente: Elaboracion propia

Sobre la base de los resultados obtenidos se encontrd que de la totalidad de requisitos del documento
SICCS, son el resultado de las diferentes iniciativas que implementé CHVS y logré un cumplimiento de
88.9%. Es importante mencionar que se excluyen los requisitos vinculados a Bar y restaurante, ya que
en esta organizacion no se tienen dichos servicios, y en el requisito 4.6.2, se da cumplimiento parcial, ya
que se menciona la seleccion de proveedores por practicas como comercio justo, el cual conforma una
préctica vinculada a la Responsabilidad Social y sale del alcance del SIG, en total 12 requisitos de los

179, evaluados no aplican para la CHVS por lo tanto no seran incorporados en el SIG.

A continuacion, se detalla el analisis de resultados por requisito de las normas de gestion de

calidad y ambiente de acuerdo con los porcentajes de cumplimiento obtenidos:
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1. Clausula 4. Contexto de la organizacion

a) 4.1. Comprension de la organizacion y de su contexto

Demostrd que el marco tedrico conceptual del sistema en Cadenas de Hoteles Villa
Serena, no se definio, ni realizd un analisis de contexto que le permitiera determinar las
cuestiones externas e internas pertinentes para su proposito. Al conversar con la presidenta
demostrd tener conocimiento de las prioridades de la organizacion y los temas de
actualidad que puedan afectar su negocio, pero estos elementos de analisis deben ser

sistematizados. Las acciones por tomar se muestran en tabla 9.

Al indagar sobre las cuestiones externas, se evidencia que la presidenta de la organizacion
y gerente general demuestra un alto compromiso con la proteccién del medio ambiente,
esto se evidencia a través de aplicar acciones internas como buenas practicas ambientales
en el servicio, tales como rutinas de lavado, politica de eliminacién de cubrecama y usar
solo pie de cama, cambiar a pantallas y lamparas led, proyecto de consumo de energia
fotovoltaica el cual tiene un 80% de avance.

Se cuenta con un documento “Diagndstico y Politica ambiental de los Hoteles Villa
Serena”, en el que se han identificado cuestiones internas y externas relacionadas a las
condiciones ambientales, se establecen los ejes estratégicos en los siguientes aspectos:
Uso eficiente y conservacion del recurso hidrico, ahorro de energia, gestion integral de los
desechos sdlidos, concientizacion y educacién ambiental, gestion de recursos técnicos,

tecnoldgicos y financieros.

También poseen el documento “Responsabilidad Social Empresarial”, alineado con los
objetivos estratégicos de la compafiia, para contribuir al desarrollo humano sostenible, con
la generacién de valor social, econdmico y ambiental, incluye tematicas sobre
sostenibilidad, compromiso y transparencia. Lo anterior permite concluir que la
informacién documentada que posee la Cadena, a pesar de no estar enmarcada en una
metodologia sistematizada para su obtencion y no tratar todas las aristas del negocio,

aporto parcialmente al analisis del contexto.
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b) 4.2. Comprensidn de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La organizacién ha identificado partes interesadas pertinentes, como clientes, empleados,
proveedores y comunidad, pero no ha definido su capacidad de afectar directa o
potencialmente a la Cadena. Es conveniente hacer mencion que existe un Manual de
Calidad, version 2018, sobre la base de la norma de calidad y sostenibilidad del SICCS,
pero no incluye comprensién de necesidades y expectativas de las partes interesadas.

4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad/ ambiental

En Manual de calidad 2018, se ha establecido un alcance que incluye Unicamente el
servicio de alojamiento, se evidencia la identificacion de los servicios donde se aplicara
al SIG, aunque no cumple totalmente lo solicitado en los requisitos de las normas de
referencia. La aplicabilidad de los requisitos de un sistema integrado de gestion debe

actualizarse y establecerse claramente.

d) 4.4. SGC y sus procesos/ SGA

La organizacion ha identificado procesos vinculados a la prestacién del servicio de
alojamiento, pero no sus interrelaciones. Tienen definidos diagramas de flujo sencillos
para procedimientos, por ejemplo: Limpieza de habitaciones, lavanderia, preparacion de
desayuno; solamente son secuenciales, no reflejan ni entradas, salidas, interacciones,
como lo requieren las normas de referencia; no se han incluido aspectos relacionados a la
gestién ambiental. Por lo que no se visualizé claramente la implementacion de sistemas

de gestién de calidad o ambiente.

La Cadena cuenta con un mapa de procesos desactualizado, data de la implementacién de
la norma ISO 9001:2000, no se ha retomado en otros documentos de la organizacion, sin
embargo, de ahi se partié6 como una primera aproximacion a evaluacion por procesos para

enlazar procedimientos que se ejecutaban al momento de la visita.

Es destacable la sencillez en la redaccion de los documentos, busca su facil y rapido
entendimiento por el personal de la organizacion. Han establecido una serie de indicadores
de manera dispersa, no estan sistematizados para la medicion del desempefio de los

procesos, no se han relacionado riesgos y oportunidades en los procesos definidos.
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En cuanto a las responsabilidades y autoridades en los procesos, existe un organigrama
aplicable a la Cadena de Hoteles, se establecen niveles y autoridad, y una organizacion
horizontal en la cual no hay jefes, solamente la gerente general y recepcionistas como

coordinadores, se busca la autogestion como filosofia de trabajo.

Para la integracion de los sistemas se debe aplicar el “enfoque basado en proceso” y se

clasificarian como: Estratégicos, operativos o claves y soporte 0 apoyo.

La organizacion define un comité de calidad, aunque este no es requisito definido en la
NTS ISO 9001:2015, deberd evaluar la pertinencia de su funcionamiento, alcance,

atribuciones, integrantes y autoridad sobre el sistema integrado de gestion.

Tabla 9. Acciones por tomar en el disefio del SIG de CHVS segun cléusula 4.

Acciones por tomar en el disefio del SIG de CHVS segun clausula 4.
Requisito Acciones por tomar para el disefio del SIG

1. Definir una metodologia para el analisis del contexto e identificacién de las partes interesadas
pertinentes considerandolas como tales a las que: tengan una posible influencia o impacto en
el desempefio o las decisiones de la organizacion; tengan capacidad para crear riesgos y
oportunidades, su posible influencia o impacto en el mercado, su capacidad para afectar a la
organizacion mediante sus decisiones o actividades.

2. Recopilar la informacidon documentada con la que ya cuenta la organizacién, como Manual

de calidad, Diagndstico y Politica Ambiental de los Hoteles Villa Serena, elaborado en junio

del 2015, y retomar elementos que contribuyan con los requisitos de la horma NTS ISO

14001 y del documento de Responsabilidad Social Empresarial verificar si hay elementos

que contribuyan al SIG.

Establecer claramente el alcance del SIG, donde se considere:

-Las cuestiones externas e internas.

-Los requisitos pertinentes de las partes interesadas pertinentes.

-Los servicios proporcionados por la organizacion.

4. Definir las clausulas las normas de referencia, que no son aplicables segun los requisitos de
cada una. En este caso se propone excluir: 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones y 8.3
Disefio y desarrollo de los productos o servicios de la norma NTS 1SO 9001:2015.

5. Proponer mapa de procesos de primer nivel que integren los procesos clave y la interrelacion
con otros en los ambitos de calidad y gestion ambiental.

6. Realizar la caracterizacion de los procesos, reflejando las entradas, salidas, sus respectivos
indicadores, objetivo de calidad o ambiente al que se encuentra asociado, recursos,
proveedores, usuarios, aspectos e impactos ambientales, roles y responsabilidades e
informacion documentada.

7. Actualizar las herramientas definidas para implementar cambios

8. Propuesta para la organizacion: Realizar taller con el objetivo de definir las cuestiones
externas e internas que afecten al sistema de gestion de calidad y ambiental, asi como las
partes interesadas.

9. Propuesta para la organizacion: Realizar un ejercicio para determinar los riesgos y
oportunidades de la cadena de hoteles.

10. Evaluar la pertinencia de la existencia del comité de calidad que se menciona en el Manual
de Calidad 2018.

CONTEXTO
DE LA
ORGANIZACION

w

Porcentaje de
cumplimiento

NTS I1SO 9001:
38%

NTS ISO 14001:
18%

Fuente: Elaboracion propia
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2. Clausula 5. Liderazgo

a) 5.1. Liderazgo y compromiso

Esta seccion de las normas alcanza un alto puntaje en Cadena de Hoteles Villa Serena, ya
que la presidenta muestra su liderazgo en implementar e innovar con diferentes buenas
practicas e iniciativas en materia de gestion de calidad y gestion ambiental. Existe
seguimiento diario a los aspectos vinculados a la operacion, no se realiza seguimiento
sistematico a indicadores, objetivos y eficacia de las buenas précticas. Estos marcos

conceptuales se deben actualizar y no se han realizado de forma integrada.

Se han incorporado las buenas practicas tanto de calidad como medio ambiente en los
servicios que realiza la cadena hotelera, principalmente en los procesos de limpieza de
habitaciones y areas comunes, lavanderia y desayuno. Se promueve el seguimiento y

respeto de procedimientos. El enfoque a riesgos es tacito, pero no sistematico.

Existe un permanente seguimiento a las actividades relacionadas con la operacion de la
Cadena y durante la evaluacion de las instalaciones y revision de registros, se evidencio
disponibilidad de recursos para la prestacion del servicio. En lo relacionado a enfoque al
cliente, la alta direccion ha definido claramente los requisitos de estos y existe un
compromiso por aumentar su satisfaccion, demostrado en la implementacion de diferentes

buenas practicas para el servicio de alojamiento.

La presidenta promueve la mejora continua, se evidencia en las operaciones del hotel,
comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas para el desarrollo de sus funciones,
tal como lo cita la norma NTS 1SO 9001:2015, con lo que se percibe una fortaleza ya que
el personal esta concientizado y liderado por la alta direccion, esto se aprovecho para el

disefio del sistema que requirio de entrevistas breves a los colaboradores.

La alta direccion de igual manera demuestra que han definido los requisitos legales y
reglamentarios, que aplican a la actividad hotelera y se tienen los permisos legales

correspondientes que de no cumplirse afectan la calidad en el servicio.
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b) 5.2. Politica

La organizacion ha definido una politica de calidad cuyo fin es transmitir la filosofia
interna en cuanto al compromiso de proporcionar un servicio en ambiente de paz y
tranquilidad a sus huéspedes; sin embargo, no demuestra el compromiso de cumplir
requisitos aplicables, mejora continua, ni proporciona un marco de referencia para

establecer objetivos de calidad.

Existe un documento de diagnostico y politica ambiental, este es mas un documento
explicativo sobre los aspectos ambientales e incluye una serie de objetivos que deberan
ser actualizados, no menciona la proteccion del medio ambiente, prevencion de la

contaminacion o la base para la determinacion de objetivos ambientales.

Las politicas se mantienen como informacion documentada, se comunican dentro de la
organizacion y estan disponibles para las partes interesadas, segun corresponda, por medio
de su pagina web, informes de gestion y documentacion impresa en oficinas de la

presidenta.
5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

Los roles y nivel de autoridad en el cumplimiento de funciones estan definidos para
realizacion de las actividades de trabajo, de igual manera se han establecido
responsabilidades para seguimiento de buenas practicas de calidad, pero no explicitamente

en dar seguimiento a un sistema de gestion ambiental y su desempefio.

Dichas funciones fueron definidas a partir de organigrama que muestra la estructura de la
organizacion y perfiles de puestos que dictan responsabilidades en la prestacion del

servicio.

Las acciones por tomar en relacion con los resultados obtenidos en la evaluacién de la

clausula 5 de las normas en estudio, se muestran en tabla 10.



Tabla 10. Acciones por tomar en el disefio del SIG de CHVS segun clausula 5.
Acciones por tomar en el disefio del SIG de CHVS segun clausula 5.

7

Requisitos Acciones por tomar para el disefio del Sistema integrado de gestion
Establecer responsabilidades que debe llevar a cabo la alta direccidn respecto al sistema de
gestion para demostrar liderazgo y compromiso.
Definir como la alta direccidn considera el enfoque al cliente dentro del sistema de gestion.
LIDERAZGO Documentar la politica de SIG.

Porcentaje de
cumplimiento

NTS ISO
9001: 72%

NTS ISO
14001: 67%

Definir el enfoque al cliente de la organizacion con la consideracion de riesgos y oportunidades
que pueden afectar la conformidad de los servicios y la capacidad de aumentar su satisfaccion.
Actualizar los perfiles de puestos, de manera que reflejen las responsabilidades acordes al SIG,
segun lo solicitado en las secciones 5.3 de ambas normas de referencia.

Identificar los recursos necesarios para el SIG en las fichas de los procesos que se realicen.
Propuesta para la organizacion: Realizar un taller de trabajo con la presidenta de la Cadena de
Hoteles Villa Serena para definir la Politica integrada del SIG. presentar mediante una tabla
comparativa de lo que se tiene actualmente y los requisitos de la norma.

Propuesta para la organizacion: Hacer una actividad de difusion de la Politica del SIG para el
personal de la organizacién y externamente.

Propuesta para la organizacion: Concientizar a la presidencia de dar seguimiento a los objetivos
e indicadores que definan en el sistema de gestién y promover que su personal se empodere
dentro de sus funciones y roles para lograr la efectiva puesta en marcha del SIG.

Fuente: Elaboracion propia

3. Clausula 6. Planificacion

a) 6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

No se han determinado los riesgos y oportunidades en la organizacién, al definirse deben
estar relacionados con el analisis de contexto, comprension y expectativas de las partes
interesadas pertinentes SIG; por lo que la aplicacion de dicho requisito facilitara el
establecimiento de las acciones necesarias acordes al impacto potencial en la conformidad
de los servicios del hotel, que se relacionen con sus aspectos ambientales y requisitos

legales, asi como determinar los mecanismos que permitan determinar su eficacia.

Se han identificado los aspectos ambientales en el servicio: Consumo de agua, consumo
de energia eléctrica, consumo de gas propano, consumo de productos de limpieza, vertidos
de agua residuales, generacion de desechos solidos y hay seguimiento mensual de ellos,
pero no se han clasificado como significativos mediante el uso de criterios establecidos.
Con esto se demostr6 el compromiso con las buenas practicas ambientales, las que a la
vez facilité el disefio del SIG. La organizacion tiene conocimiento de sus requisitos legales

como por ejemplo la exoneracion del permiso ambiental, el cual se exhibe en sus oficinas.
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No se evidencia que se planifiquen acciones para abordar los riesgos y oportunidades,
requisitos legales y otros requisitos, aspectos ambientales significativos, sin embargo, se
pudo constatar que, si se aplican diferentes acciones relacionadas a estos temas, pero no

se observa explicitamente como estas se integran a los procesos y se evalua su eficacia.
b) 6.2. Objetivos de calidad y ambientales, planificacion para lograrlos

La organizacion ha establecido objetivos de calidad en Manual de calidad del afio 2018,
elaborado para dar respuesta a las normas SICSS, y ha definido objetivos ambientales en
2015 que necesitaron ser actualizados de acuerdo con los requisitos de las normas de

referencia, ademas de definir una planificacion en la basqueda por lograrlos.
c) 6.3. Planificacion de los cambios

No se ha establecido mecanismo para llevar de manera planificada los cambios, por
ejemplo, no se ha actualizado documentalmente el sistema de gestion de calidad, ya que

la organizacion hace referencia a uso de versiones anteriores de la norma.

Las acciones por tomar en relacion con los resultados obtenidos se muestran en tabla 11.

Tabla 11. Acciones por tomar en el disefio del SIG de CHVS segun clausula 6.

Acciones por tomar en el disefio del SIG de CHVS segun clausula 6.

Requisitos

PLANIFICACION
Porcentaje de
cumplimiento

NTS ISO 9001:
27%

NTS ISO 14001:
34%

1.

AN S A

Acciones por tomar para el disefio del Sistema integrado de gestién

Establecer metodologia para que la organizacién planifique las acciones necesarias para
abordar los riesgos y oportunidades.

Definir una metodologia para la actualizacion de los aspectos ambientales

Establecer informacién documentada de los requisitos legales y otros requisitos aplicables.
Actualizar y definir de los objetivos de calidad y ambientales para el SIG.

Propuesta para la organizacion: Desarrollar un ejercicio de planificaciéon de su sistema de
gestion, con la consideracion de las cuestiones internas y externas, asi como los resultados
del analisis de riesgos y oportunidades. Documentar los resultados de identificacion de los
riesgos y oportunidades.

Fuente: Elaboracion propia
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4. Clausula 7. Apoyo
a) 7.1. Recursos

Los recursos necesarios se determinan en la revision financiera anual del negocio; se
evidencia que estan disponibles para la operacion diaria y se realizan gestiones para
obtener cooperacion externa en caso de inversiones que no estan en alcance de la
organizacion. La comunicacion de necesidades de pequefios insumos se hace directamente

con la presidenta de la Cadena, quien compra directamente en supermercados.

Se tiene el personal necesario y formado para el desarrollo de las actividades operativas.
Pero no en sistemas de gestion, por lo cual cuando se requiere dar seguimiento a las buenas
practicas implementadas se considera sobre carga de trabajo, lo que puede generar
desmotivacion del personal y por tanto queja de clientes. Se detectaron asimetrias en sus
actuaciones ya que al entrevistarlos no demostraron el mismo nivel de seguridad y

conocimientos de las actividades vinculadas a gestion de calidad y ambiente.

Las instalaciones son acordes a requisitos legales aplicables y a NTS 03.44.01:12, lo cual
es profundizado en el andlisis de la clausula 8, ya que se realiz6 una evaluacion para esta
norma en especifico. De igual manera se tiene un manual de mantenimiento que redne
lineamientos y descripcion de actividades; existe un ambiente positivo y favorable que
debe aprovecharse para la aplicacion de las buenas préacticas en la organizacion.

En cuanto a los recursos de seguimiento y medicidn, la organizacion ha establecido el uso de
lista de verificacion a utilizar en la evaluacion de la conformidad del servicio, por ejemplo, en
la limpieza de las habitaciones, dicho instrumento se demostrd que es idoneo para el prop6sito
previsto, ya que permite el control del nivel de limpieza conforme a los requisitos del proceso.
Por la naturaleza de la actividad, no se considera aplicable el requisito de trazabilidad de las
mediciones de acuerdo con 7.1.5.2 de la NTS 1SO 9001:2015.

Se asegura de mantener los conocimientos de la organizacién y se ponen a disposicién en
la medida que sea necesario. Debido a la baja rotacion de personal se puede aprovechar
los conocimientos adquiridos con la experiencia en el servicio, proyectos de éxito
implementados a lo largo de la historia de la Cadena, fuentes externas como conferencias

y capacitaciones a las que asiste el personal y que aporten a la mejora de la organizacion.
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b) 7.2. Competencia

El personal de Cadena de Hoteles Villa Serena ha recibido formaciones acordes al desempefio
de sus funciones, pero no en lo relativo a sistemas de gestion de la calidad y gestion ambiental,
por lo que se perfila como una debilidad que debera ser superada, mediante propuesta de
metodologia que detectara necesidad de capacitacion, talleres y plan de formacion, para

asegurar competencia basandose en su educacion, formacion o experiencia.
7.3. Toma de conciencia

Existe un alto nivel de compromiso sobre la politica de calidad actual en la organizacién,
también en la manera que el personal incide en los resultados de las buenas practicas que
ha implementado; debera reforzarse la toma de conciencia conforme a la nueva politica
del SIG asi como objetivos de calidad y ambiente que se definan, su contribucién a la
eficacia en cuanto al sistema de gestion, implicaciones legales que se derivan de no

cumplir los requisitos aplicables, los aspectos ambientales significativos y sus impactos.

d) 7.4. Comunicacién

En Cadena de Hoteles Villa Serena, hay evidencia de una comunicacién interna y externa
a través de diversos medios, se utilizan carteles informativos, botones, se exhibe la politica
de calidad en lugares accesibles, tales como la recepcion, area de lavanderia, pagina web,
red social de la organizacién. Se da a conocer a través de su pagina web y redes sociales,
informacién de sus servicios y acciones en materia de cuidado del medio ambiente,

proyectando una imagen de los hoteles como “Eco-amigables”.

Aunque se evidencié una comunicacion constante tanto interna como externa, no se
conoce explicitamente un proceso que establezca qué, quién, cuando, a quién y como
comunicar; sin embargo, en la practica se conoce que la responsabilidad es directamente
de la presidenta. Cuando se implemente el SIG deberan utilizarse canales internos para
que los colaboradores sean comunicados mediante medios con los que estan ya

familiarizados.
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e) 7.5. Informacién documentada

La informacion documentada que actualmente usa la Cadena, es la que se disefi6 para las
normas 1SO 9001:2000, NTS 03.44.01:12 y la que se esta utilizando actualmente en la

implementacién de la norma de calidad y sostenibilidad del SICCS, no se evidencia un

control de sus actualizaciones, mecanismos de difusién y almacenamiento.

Existen una diversidad de manuales, procedimientos y formularios de manera dispersa en

la organizacion, es necesario establecer linea de edicion, principios basicos de redaccion,

los cuales tal como lo expresé la presidenta, deben ser esquematicos y sencillos para que

todo el personal los comprenda, ya que no todos tienen el mismo nivel académico.

Las acciones por tomar en relacion con los resultados obtenidos se muestran en tabla 12.

Tabla 12. Acciones por tomar en el disefio del SIG de la CHVS segun clausula 7.

Requisitos
APOYO
Porcentaje de
cumplimiento

NTS ISO
9001: 54%

NTS ISO
14001: 36%

o g k~wN

Acciones por tomar en el disefio del SIG de CHVS segun clausula 7.

Acciones por tomar para el disefio del Sistema integrado de gestién

Elaborar una propuesta de metodologia para la deteccién de necesidades de capacitacion, plan
de formacién, evaluacion de desempefio, actualizar formatos de perfiles de puestos y otros
formatos necesarios para evidenciar la competencia.

Definir las competencias para el SIG.

Incorporar lo que establece el requisito 9. Mantenimiento de NTS 03.44.01:12.

Revisar y actualizar de ser necesario las listas de verificacion de uso en la provision del servicio.
Definir los mecanismos de comunicacion interna y externa del SIG.

Establecer una estructura documental para el SIG y procedimiento actualizado para cumplir los
requisitos de la seccion 7.5 de las ambas normas de referencia, tomar en cuenta: formatos,
procedimientos, codificacién de documentos y responsables de seguimiento.

Propuesta para la organizacion: Desarrollar un taller de sensibilizacion en SIG a todo el personal,
donde se cree conciencia y formacién general para el logro de los objetivos.

Fuente: Elaboracion propia

5. Clausula 8. Operacion

a) 8.1. Planificacion y control operacional

La organizacion, implementa y controla procesos relacionados con la provision del servicio,

sin embargo, deben realizarse de manera sistematizada y ser fortalecida la planificacion; ha

determinado los requisitos del servicio de alojamiento, criterios de aceptacidn y sus controles,

recursos necesarios para lograr la conformidad y conserva informacion documentada que

respalda que los procesos se llevaron a cabo segun lo planificado.
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Ademas, se debe revisar el contenido de cada uno de los procedimientos e instrucciones
de trabajo, para que den respuesta a las normas de gestion de calidad y ambiente, a la vez

sean manejables por el personal que los utilizara.

Por medio del documento “Politica ambiental” la organizacién da a conocer sus requisitos
ambientales para la compra de una parte de sus insumos, no de la totalidad de estos y
proporciona informacion acerca de sus impactos ambientales en general, pero no se han
asociado al ciclo de vida del servicio; no obstante, la presidenta de la Cadena mantiene
comunicacion con sus proveedores y les detalla requerimientos de aceptacion; estos deben

ser documentados y darles seguimiento por el personal responsable.
b) 8.2. Requisitos para productos y servicios/ Preparacion y respuesta ante emergencias

La Cadena se apoya en lo establecido en la NTS 03.44.01:12, ya que presenta lineamientos
especificos del servicio de alojamiento, por lo tanto, se considera la comunicacion con el
cliente, determinacion, revision y cambios de los requisitos, a través del cumplimiento de
la clausula 4.1 “Reservaciones” y 4.4 “Servicio de recepcion e informacion” de la referida
NTS; se proporciona la informacion de plan de tarifas disponibles, politicas de reservacion
y llegada. Estos lineamientos estan documentados en procedimientos definidos para dar

cumplimiento a buenas practicas relacionadas a calidad y sostenibilidad.

Se obtiene retroalimentacion del cliente al momento que se realiza la venta y
posteriormente por medio de correo electronico, teléfono y a través de encuestas de
satisfaccion; los datos personales proporcionados, se consideran como propiedad del
huésped. EI Hotel ha establecido que registra un control continuo del nivel de reservacion

maximo admitido para evitar sobre contratacion y sobreventas.

La Cadena demuestra que ha incluido requisitos legales y reglamentarios aplicables, como los
establecidos por la Direccién de Migracion y Extranjeria, permisos ambientales del MARN,
funcionamiento y control del tabaco del Ministerio de Salud, RNT del MITUR, aspectos de
accesibilidad del CONAIPD, Defensoria del Consumidor y ordenanzas municipales de la
Alcaldia de San Salvador, sin embargo debe revisarse a detalle el cumplimiento de cada

requisito legal, actualizar informacion y designar responsable que dé seguimiento.
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La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos del servicio,
peticiones adicionales del cliente son registradas y se informa la factibilidad de cumplirlas
por el establecimiento, en la mayoria de los casos confirma anticipadamente reservaciones
y justifica, documenta y comunica cualquier cambio que realiza en estas. Cuando esto

sucede se informa al personal pertinente y se documenta en Bitacora del proceso.

La Cadena ha definido las situaciones de emergencia: Incendio, sismo/ terremoto,
huracan; se ha establecido acciones, riesgos y recursos, pero no se han planificado
actividades para mitigar los impactos ambientales adversos provocados por estas
situaciones. Se debe fortalecer la implementacién y mantenimiento de procesos
necesarios, prepararse y responder ante las emergencias, asi como a la evaluacién y

revision periddica de estos.
8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Este requisito es exclusivo de gestion de calidad y para la Cadena de Hoteles Villa Serena
no aplica lo definido en esta clausula, ya que los servicios que presta la organizacion estan
enmarcados en el alojamiento, actividad conceptualizada para su desarrollo similar a nivel
mundial, cuyas especificaciones estan dictadas en documentos técnicos, tal como la NTS
03.44.01:12, instrumento en el que la cadena hotelera fundamenta su operacion, ademas
de utilizar otros documentos relacionados a calidad y sostenibilidad y no hace

transformacion de su servicio o infraestructura por solicitud de ningun cliente.

d) 8.4. Control de procesos, productos y servicios suministrados externamente

La organizacién debe fortalecer la manera en que determina los controles que aplica a los
procesos, productos y servicios que le son suministrados externamente por todos sus
proveedores cuando estos se incorporan o son proporcionados en nombre de la Cadena,

como es el caso del transporte para recoger a los huéspedes desde el aeropuerto.

Existen lineamientos basicos de calidad para las actividades de verificacion de hoteles cercanos
en caso de sobreventa, pero estos deben actualizarse y realizarse periédicamente, asegurar que

cumplan con los requisitos del cliente segun lo ofrecido por el establecimiento.
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La organizacion debe tener en consideracion el impacto potencial que tienen los procesos,
productos y servicios que le son proporcionados y cumplir con todos los requisitos

aplicables, verificar la eficacia de los controles aplicados por los proveedores.

Los criterios de evaluacion y seleccion de los proveedores se basan principalmente en el precio
y en experiencia, se han considerado otros elementos que ayudan a minimizar el impacto
ambiental de los productos adquiridos de acuerdo con requisitos pertinentes; en cuanto a
seguimiento del desempefio y reevaluacion, no se evidencié que se realice de manera

sistematica a todos los proveedores y que estos sean comunicados de sus resultados.
e) 8.5. Produccion y provision del servicio

Se han establecido controles en los procesos para la provision del servicio y se auxilia de
formatos como listas de verificacion, deben ser completados por recepcionistas y
recamareras, donde se evidencia que se da seguimiento para verificar cumplimiento de

criterios de aceptacion de actividades realizadas.

Se proporciona infraestructura y entornos adecuados, se da cumplimiento a 5. “Instalaciones
y Equipo” y 6. “Limpieza” de NTS 03.44.01:12 donde se retoman aspectos como la
ambientacion del hotel, mobiliario, funcionamiento de equipos, decoracidn, identificacion,
limpieza zona de jardines, habitaciones y areas comunes, nivel de ruido, instrucciones para

cambio de insumos cuando se recibe un nuevo cliente y requisitos de seguridad.

Se han designado personas competentes en la provision del servicio, se le proporciona
entrenamiento y capacitaciones relacionadas a su trabajo con el fin de prevenir errores
humanos, se realizan supervisiones como actividades de liberacion y entrega, por ejemplo, en
limpieza y orden de habitaciones. Se conserva informacion relativa a la prestacion del servicio

desde reservacion hasta salida de huéspedes, para asegurar trazabilidad en todo el proceso.

Durante la prestacion del servicio se cuidan los datos e informacion del huésped en su
mayoria en soporte papel, asimismo existe un mecanismo que permite la identificacion
del equipaje y medidas de seguridad en el acceso a las habitaciones. La organizacion debe
documentar su proceder cuando la propiedad del cliente o de un proveedor externo se

pierda, deteriore o se considere inadecuada para su uso.
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En la preservacion de las salidas del servicio se han considerado la integridad de los datos
del huésped que se mantienen en papel con acceso restringido al &rea de recepcion y son
trasladados a soporte digital, con copias regulares y proteccién antivirus. lgualmente se

asegura el mantenimiento de las habitaciones mientras dure la estadia del cliente.

Se considera aspectos ambientales para minimizar la contaminacion, con la aplicacion de
practicas que involucran a los clientes, como ahorro de energia eléctrica en sistema de aire
acondicionado y electrodomésticos de las habitaciones, secado de lenceria y toallas al aire
libre, aplicacion minima de detergentes y jabones, uso de paneles solares, cristaleria,

vajilla no desechable y clasificacion de desechos solidos.

Las actividades posteriores a la entrega del servicio, no se han definido, sin embargo, para
determinar el alcance de estas solo se ha considerado en primera instancia la
retroalimentacion del cliente y la naturaleza del servicio. En cuanto al control de cambios,
se aplica, por ejemplo: a la llegada del cliente, en caso de ser necesario, se cambia la
habitacion inicialmente asignada. Se explican los motivos relevantes existentes para

hacerlo y se registra la aceptacion por parte de este.
8.6. Liberacion de los productos y servicios

La Cadena ha establecido disposiciones previamente planificadas para entregar el servicio
al cliente y asegurar su conformidad, mediante el cumplimiento de las clausulas: 5.1
“Requisitos generales”, 5.3 “Habitaciones”, 5.4 “Bafnos”, 5.5 “Ropa de cama y toallas”,

5.6 “requisitos de seguridad” y 6. “Limpieza”, de la NTS 03.44.01:12.

Los requisitos establecidos en estos numerales deben ser cumplidos antes de entregarse el
servicio, para lo cual se mantiene una comunicacion constante entre el area de recamareras
y recepcion, con la supervision de la gerente general. La organizacion debe definir
claramente en la documentacion correspondiente las responsabilidades de liberacion final

del servicio, para asegurar su trazabilidad.
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g) Requisito 8.7. Control de las salidas no conformes

La organizacion no ha identificado claramente qué puede considerar como salidas no
conformes, a pesar de ello, considera aplicar acciones como: Informar al huésped de
cualquier circunstancia no habitual en el establecimiento (como existencia de obras,

limitaciones de horarios o servicios).

También se le da a conocer el estado de las habitaciones (conservacion, ruidos exteriores) con
el fin de evitar errores de asignacion. Para los clientes que tienen reservacion y no se pueden
alojar inmediatamente, se ofrece el servicio de custodia de equipaje. Cuando esta situacion
tiene lugar con posterioridad a la hora de entrada, el establecimiento ofrece desayuno de
cortesia en condiciones de confort y seguridad segln la categoria del establecimiento.

En caso de reportarse un inconveniente o irregularidad se documenta en registro bitacora
de entrega de turno, se ingresan todas las sugerencias o quejas de los clientes sobre la
calidad del servicio, también mantienen registro de incidencias detectadas u ocurridas en
la limpieza de las habitaciones, el responsable de mantenimiento tiene reportes de trabajo,
escribe todas aquellas actividades relevantes durante la estadia del cliente. Debe reforzarse
la manera en que la organizacion documenta las acciones implementadas y su autorizacion

para utilizarse en el anélisis de tendencias de no conformidades.

Las acciones por tomar en relacion con los resultados obtenidos se muestran en tabla 13.

Tabla 13. Acciones por tomar en el disefio del SIG de CHVS segun clausula 8.

Acciones por tomar en el disefio del SIG de CHVS segun clausula 8.
Requisitos Acciones por tomar para el disefio del Sistema integrado de gestién

1. Establecer metodologia para planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para
OPERACION cumplir los requisitos de la provision de servicios e implementar las acciones respectivas.

2. Incorporar donde aplique la perspectiva de ciclo de vida del servicio.

3. Definir los procesos necesarios sobre cdmo prepararse y responder a situaciones potenciales de

Porcentaje de emergencia identificadas, actualizar la informacién que ya provee la organizacion.

cumplimiento 4. Actualizar metodologia para la evaluacion y reevaluacién de proveedores con la consideracion

de aspectos de calidad y ambiente.
NTS ISO 5. Definir actividades posteriores a la entrega que el hotel considerara.

9001: 71% 6. Actualizacion de Manuales de procesos relacionados al servicio, donde se defina cuando se
liberara el servicio, manejo de propiedad del cliente y proveedores, preservacion y control de

NTS ISO cambios, con la consideracion de lo requerido por un SIG.

14001: 42% 7. Para los procesos que se definan se establecera a qué se le considerara salida no conforme y

acciones para tratarlas.

Fuente: Elaboracion propia
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6. Clausula 9. Evaluacion del desempefio
a) 9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

La organizacion ha definido dar seguimiento, medicion, analisis y evaluacion a la
satisfaccion de los clientes y nivel de ocupacion de habitaciones; en cuanto a medio
ambiente, se realizo el analisis de la cantidad de agua utilizada por metro cubico en
relacion con el nimero de huéspedes atendidos, asi como consumo de energia eléctrica,

gas propano, generacion de residuos solidos en el afio 2014.

No obstante, se debe robustecer la determinacion de todos los elementos necesarios para
evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de calidad y ambiente que por
el momento no se estad midiendo. Aunque se ha definido analizar los datos provenientes
de caracteristicas y tendencias de los procesos, oportunidades para llevar a cabo acciones

preventivas y a los proveedores, no se realizan sistematicamente.

La Cadena ha considerado obtener retroalimentacion de clientes a través de encuestas
Google, las respuestas con oportunidad de mejora se comparten con las areas involucradas
y se ha definido que, si estas dependen de la persona de recepcion, toma nota para realizar

las acciones pertinentes, procedan y se documenta en registro de bitacora del Hotel.

Si las respuestas son completamente favorables, se le pregunta al cliente si desea colaborar
con la Cadena de hoteles y dejar un comentario de su buena experiencia en el “Libro de
Testimonios” o publicar una recomendacion en los sitios web de reservaciones donde esta

registrado el hotel, por donde el huésped conocid el hotel y/o realizé la reservacion.

Los resultados de la medicion de satisfaccion del cliente se utilizan con el objetivo de
evaluar la conformidad del servicio, pero no se hace explicitamente respecto a lo
planificado y su implementacién de forma eficaz, necesidad de mejoras, desempefio de
proveedores externos, eficacia del sistema de gestidn, acciones tomadas para abordar
riesgos y oportunidades. La organizacion debe llevar a cabo el seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion, con el establecimiento de métodos, criterios y cuando se llevara a

cabo para que ésta pueda llevarse de manera sistematica.
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La Cadena de hoteles emite informes de responsabilidad social, incluye medio ambiente,
comunidad y recurso humano, donde se muestra implementacién de précticas de
proteccion del medio ambiente, de esta manera comunica su intencién de mantener la
imagen como hotel “Eco- Amigable”; debe evaluarse la pertinencia de esta informacion y

demostrar lo relacionado al desempefio ambiental.

La organizacion, aunque no ha definido un proceso de evaluacion del cumplimiento de
requisitos legales, mantiene informacién documentada necesaria que demuestra su

compromiso con estos para su funcionamiento.

b) Requisito 9.2. Auditoria interna

No se han planificado, establecido, implementado y mantenido programas de auditorias
interna para llevarlas a cabo en intervalos previamente establecidos y proporcionar
informacién acerca de la conformidad del sistema de gestion; no se han seleccionado

auditores que aseguren objetividad e imparcialidad del proceso.

La organizacion ha tenido experiencias en este tema como: Auditoria Energética en 2014
y en la actualidad es sometida a evaluaciones por el Ministerio de Turismo de acuerdo con
el SICCS, a la vez es inspeccionada segun le aplica, por las diferentes autoridades

competentes, de estas se conservan los informes correspondientes.
Requisito 9.3. Revision por la direccion

La presidenta y gerente general de la Cadena, en calidad de Alta direccidn, realiza revision
financiera y de gestion global del negocio de la cual se presentan informes internos y
resultados de seguimiento en responsabilidad social, pero estos no incluyen las
consideraciones de entrada y salida de las normas de referencia y se debe reforzar la

aplicacion de lo descrito en Manual de Calidad vigente de la organizacion para este tema.

Las acciones por tomar en relacién con los resultados obtenidos se muestran en tabla 14.
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Tabla 14. Acciones por tomar en el disefio del SIG de CHVS segun clausula 9.

Requisitos

EVALUACION
DEL
DESEMPENO

Porcentaje de
cumplimiento

NTS ISO 9001:
11%

NTS ISO
14001: 8%

o

Acciones por tomar en el disefio del SIG de CHVS segun clausula 9.

Acciones por tomar para el disefio del SIG

Definir en la informacién documentada pertinente los elementos necesarios para que la
organizacion haga un seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del desempefio del SIG.

Revisar los elementos que se han considerado en las encuestas de satisfaccion y cémo se da
seguimiento a los resultados obtenidos.

Establecer los mecanismos necesarios para evaluar el cumplimiento de sus requisitos legales y
otros requisitos.

Establecer metodologia para llevar a cabo el proceso de auditorias internas a intervalos
planificados y sus respectivas evidencias.

Definir una metodologia para la formacién de auditores internos o criterios de contratacion en
caso sean externos, para desarrollar auditorias internas.

Establecer metodologia para programar Revision por la direccion y llevarla a cabo de acuerdo
con los requisitos de entradas y salidas de cada norma técnica de referencia.

Fuente: Elaboracion propia

7. Requisito 10. Mejora

a) 10.1. Generalidades

La organizacion considera oportunidades de mejora e implementa acciones necesarias

para cumplir los requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion; aunque estas se realicen,

no hay seguimiento que permita evidenciar mejora del desempefio, eficacia del sistema de

gestién y logro de los resultados previstos.

b) 10.2. No conformidad y accion correctiva

No se ha definido claramente a que se le considerard una no conformidad en el sistema de

gestién, aunque en el Manual de calidad de la organizacién, se ha establecido manejo por

fallas con proveedores y se cuenta con un proceso para el manejo de quejas e indicador,

muestra el porcentaje de atenciones realizadas y se han definido los pardmetros siguientes:

“Mala” resuelve el 50% de las quejas obtenidas de diferentes métodos de evaluacion,

“Bueno” arriba del 51% al 79%, “Excelente” por encima del 80%.
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Asi en la préctica, se evidencia acciones implementadas, correcciones que responden
principalmente al tema de satisfaccion del cliente. En suma, la organizacion debe fortalecer la
manera en que revisa y analiza no conformidades, determina sus causas y si existen similares
0 potencialmente puedan ocurrir; ademas no se evidencia revision de eficacia en cualquier
accion correctiva tomada y sean apropiadas a los efectos ocasionados incluidos impactos

ambientales, no se conserva informacién documentada sobre los resultados y su seguimiento.

c¢) 10.3. Mejora continua
La Cadena de Hoteles implementa diferentes acciones que han demostrado su interés por
la mejora continua, pero no hay un mecanismo que le permita considerar los resultados
del analisis, evaluacion, salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay
necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la mejora continua.
Al no tener implementado un sistema de gestién bajo las normas de referencia, no se

evidencia la conveniencia, adecuacion y eficacia de este.
Las acciones por tomar en relacién con los resultados obtenidos se muestran en tabla 15.
Tabla 15. Acciones por tomar en el disefio del SIG de CHVS segun clausula 10.

Acciones por tomar en el disefio del SIG de CHVS segun clausula 10

Requisitos Acciones por tomar para el disefio del Sistema integrado de gestién
MEJORA 1. Establecer lineamientos para determinar y seleccionar oportunidades de mejora y acciones
necesarias para el logro de los resultados previstos en el SIG, cumplir con los requisitos del
Porcentaje de cliente y aumentar su satisfaccion.

cumplimiento
2. Definir metodologia para el tratamiento de las no conformidades y establecer acciones
NTS ISO correctivas.

9001: 13%
3. Definir metodologia para considerar el resultado del andlisis, evaluacion y salidas de la Revision
NTS ISO por la Direccién para determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora y considerarlos
14001: 15% como parte de la mejora continua y el desempefio ambiental.

Fuente: Elaboracion propia

3.2.2  Cumplimiento legal aplicable

A continuacion, se muestra en tabla 16 de manera resumida los resultados del cumplimiento de

los principales requisitos legales que le aplican a la organizacion en estudio.



Tabla 16. Evidencias de cumplimiento para requisitos legales aplicables a la CHVS

Evidencias de cumplimiento para requisitos legales aplicables a la CHVS

Instrumento Legal

Ley de Turismo

Reglamento General de la Ley
de Turismoy Ley de la
Corporacién Salvadorefia de
Turismo

Ley de Medio Ambiente y
su Reglamento
Reglamento Especial sobre el
Manejo Integral de los Desechos
Soélidos y sus anexos

Reglamento de Ley de
Equiparaciéon de Oportunidades
para las Personas con
discapacidad

Ley para el Control del Tabaco
y su Reglamento

Ley Especial de Migracion y
de Extranjeria

Cddigo de Trabajo

Cddigo de Salud

Fuente: Elaboracion propia

Evidencia de cumplimiento

Catalogo de Registro Nacional de Turismo
Sitio http://rnt.gob.sv/alojamiento-central
Cadena de Hoteles Villa Serena, cumple con
este requisito fiscal, ya que en las tarifas de las
habitaciones se ha incluido 5% de impuesto de
turismo. Ademas, aplica controles internos para
mantener las condiciones exigidas.

Certificado de exoneracién de permiso
ambiental para Cadena de Hoteles Villa Serena.
Se ha construido un &rea de almacenamiento
temporal de desechos solidos, la que se mantiene
controlada segun el reglamento.

En la sucursal de Villa Serena San Benito se
cuentan con rampas de acceso, elevador y
habitaciones accesibles. La sucursal Escalon
solo cuenta con un nivel y también cuenta con
rampa.

Los hoteles de la Cadena son areas de no fumar,
esto se encuentra declarado y sefializado en
diferentes areas del hotel.

Una vez por semana se envia un informe sobre
huéspedes extranjeros a la Direccion General de
Migracion, con la informaciéon acorde a las
disposiciones legales.

Se evidencia el cumplimiento de los derechos
laborales de la organizacion, tales como
descuentos de ley, pago a instituciones
conforme a lo requerido en las prestaciones
laborales, los cuales son pagados oportunamente
a cada colaborador.

El Ministerio de Salud ha emitido permiso de
funcionamiento 'y los certificados de
cumplimiento de buenas practicas de
manipulacion de alimentos, para el
funcionamiento de la Cadena de Hoteles Villa
Serena. De igual manera se encontraron
registros de los cursos de manipulacion de
alimentos que solicita el ente regulador.
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3.2.3  Andlisis de las variables de la investigacion

La fase de evaluacion de la organizacion determind el grado de cumplimiento de las normas
técnicas de referencia NTS 1SO 9001:2015, NTS ISO 14001:2015, identificandose los
cumplimientos e incumplimientos con los requisitos para el disefio de un SIG. Ademas, permitio

realizar el andlisis de los resultados desde la perspectiva de las variables planteadas.
A continuacion, se describe un breve resumen del estado de las macro y micro variables:

1. Competencia: Con esta variable se evalud la capacidad del personal en aplicar los
conocimientos en la operacion de la cadena hotelera, con el fin de lograr resultados
previstos y de acuerdo con las normas de referencia se definen requisitos de competencia
técnica en materia de calidad y ambiente. Ademas, se realiz6 evaluacion de cémo se
desarrollan los requisitos de lanorma NTS 03.44.01:12, en las fases operativas del servicio
de pequerios hoteles en materia de calidad. Los resultados de exploracion de esta variable
orientaron al nivel de profundidad de acciones por implementar en el disefio de

instrumentos de formacién e induccion.

Los indicadores, puntos de control o fuentes de informacion asociados a esta variable son:

e Evaluacion del desempefio (cuantitativa): La organizacion no ha documentado
claramente un mecanismo utilizado con el fin de evaluar el desempefio formal de su
personal, sin embargo, hay actividades de supervision de tareas, mediante
observacién de capacidades de realizar actividades repetitivas como recepcion,
limpieza de habitaciones y zonas comunes, asi como lavanderia y cocina, por lo que

se tiene 0% de cumplimiento.

e Evaluacion del perfil del puesto (cuantitativa): La organizacion ha preparado
descriptores de puestos que identifican la cualificacion requerida, donde se incluyen
los requisitos: Educacion, habilidades y experiencia. Sin embargo, no se evidencio
que incluyeran los roles, responsabilidades y autoridades relacionadas a gestién de
calidad y ambiente, se limitan a cubrir lo necesario en prestacion del servicio, por

lo cual cumplen en un 50%.
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e Porcentaje de cumplimiento al Plan de formacion (cuantitativa): No se lleva una
planificacion y seguimiento sistematizado. Por lo tanto, no fue posible concluir

cuantitativamente sobre el porcentaje de cumplimiento de este indicador.

En la organizacion se consideran charlas de induccion para todo colaborador nuevo
en el area en cuanto a procedimientos y manuales que el puesto requiere, ademas la
presidenta de identifica capacitaciones que no son exclusivamente sobre temas que
se relacionen al &rea técnica, como: Trabajo en equipo y autoestima, que ayudan a
desarrollar ciertas destrezas y habilidades. El numero de beneficiarios para cada una
de estas capacitaciones es 80% del nimero de colaboradores, segun indicador

definido por la Cadena de hoteles.

2. Liderazgo: El anélisis de esta variable permitio identificar el nivel de compromiso e interés
de la alta direccion para conducir un sistema de gestion integrado y empoderamiento del
personal, ya que uno de los principios fundamentales es involucrar al liderazgo en dirigir su

implementacidn, seguimiento y toma de decisiones para la mejora.

Se evidencia un alto compromiso por parte de la presidenta con la implementacion de
buenas précticas y mediciones de sus aspectos ambientales identificados, en el mismo
sentido, su personal esta comprometido con la mejora continua del servicio y esto se puede

enfocar hacia la obtencion de resultados.

Si bien dentro de la organizacion se inculca la autogestién como filosofia de trabajo, es
importante que se considere si las responsabilidades del manejo del sistema integrado de
gestion recaeran en un nuevo puesto o seran asumidos por la presidenta de la Cadena quien

lidera todos los procesos.

La organizacion debe fortalecer la planificacién de las acciones relacionadas con el
sistema de gestion que implemente y no ver de manera aislada las relacionadas

directamente con el negocio, sino, integrarlas.

Los indicadores, puntos de control o fuentes de informacién asociados a esta variable son:
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e Establecimiento de Politica y Objetivos del sistema integrado de gestion
(cualitativa): La organizacién por medio de su presidenta, ha definido politicas y
objetivos tanto para calidad como ambiente de manera independiente, estos deben
ser actualizados en su totalidad de acuerdo con lo establecido en las normas de
referencia. Si bien la organizacion ha establecido un sistema de gestion de calidad a
través de las buenas practicas que aplica y que son impulsadas por la presidenta de
la Cadena, es importante que se actualice y coincida en un 100% con la NTS ISO
9001: 2015. Por lo tanto, la Politica y objetivos existentes no cumplen con lo

establecido en las normas de referencia.

e Revision por la Direccion (cualitativa): No se lleva a cabo de manera sistematizada
dentro de lo requerido por las normas de referencia, aunque se realiza una revision
general del negocio, debe fortalecerse con la inclusion de entradas y salidas
establecidas. Por lo tanto, el ejercicio Revision por la Direccidn actualmente llevado

a cabo por la organizacion no cumple con lo establecido en las normas de referencia.

e Establecimiento de roles, responsabilidades y autoridades (cualitativa): Las
responsabilidades que se han definido, estan relacionadas principalmente al puesto
de trabajo, que se conocen por medio del organigrama y demostré empoderamiento
con este, sin embargo, es importante que se establezca claramente cuél es el nivel
en que se involucraran todos los empleados de con el sistema de gestidn de calidad

y ambiente. Se cumple parcialmente con las normas de referencia.

e Matriz de comunicacion interna/ externa (cualitativa): La organizacion no ha
definido cémo establecera el seguimiento a sus comunicaciones y no se conoce
explicitamente un proceso que establezca qué, quién, cuando, a quién y cémo
comunicar informacion pertinente al sistema de gestion; en la practica la
responsabilidad y autorizacion es de la presidenta. Por lo tanto, no cumple con lo

solicitado en las normas de referencia.
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e Porcentaje de Cumplimiento de indicadores de gestién (cuantitativo): No se ha
establecido sistematicamente la forma que se presenta el cumplimiento con sus
mediciones, aunque en su Manual de calidad 2018 tienen definido indicadores:
Conocimientos del sistema de gestion de calidad, capacitaciones, servicio,

satisfaccion del cliente, quejas, no hay datos ni seguimiento a todos los resultados.

No hay una informacion precisa para obtener un dato cuantitativo. Por lo cual no se tiene

evidencia objetiva para determinar el nivel cumplimiento de los indicadores de gestion.

3. Procesos: Se analiz6 la metodologia de operacion en la Cadena hotelera y segun las
normas de referencia las actividades deben desarrollarse a partir del enfoque de procesos,
definir la interaccion entre ellos y asi facilitar la implementacion del SIG. Se tuvo acceso
a los lineamientos e informacion de las diferentes buenas practicas implementadas, sin
embargo, existié la necesidad de explorar si eran ejecutadas con este enfoque y se
concluyd que se debe retomar lo trabajado en ISO 9001:2000, reforzar y actualizar, ya que

no se esta trabajando con enfoque en procesos.

Los indicadores, puntos de control o fuentes de informacion asociados a esta variable son:

e Establecimiento de Mapa de procesos (cualitativa): No se cuenta con mapa de
proceso actualizado, ni se evidencia que se haya considerado en la gestion actual y

en Manual de calidad vigente. Por lo cual cumple parcialmente.

e Establecimiento de fichas de procesos (cualitativa): La organizacion no mantiene
informacién documentada de procesos por medio de fichas, no se pudo evidenciar
que se consideren: Entradas, salidas, secuencia e interaccion, criterios para
aceptacion, métodos, recursos, de servicios y sus controles, riesgos, oportunidades,

responsabilidades y autoridades. Por lo tanto, no cumple con este indicador.

e Evaluaciony seguimiento de proveedores (cualitativa): No se evidencio que se lleve
a cabo la metodologia de manera sistematica a todos los proveedores y que estos
sean comunicados de sus resultados. El indicador actual se define con base a la
existencia de productos y el suministro que realiza el proveedor, no se relaciona con

la calidad u otros criterios de aceptacion. Por lo cual cumple parcialmente.
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e Porcentaje de Cumplimiento de indicadores de proceso (cuantitativa): Se establece
en Manual de Calidad el indicador “Calidad del servicio”, mide tiempo de espera
para realizar el proceso de registro, a partir de su llegada al hotel y no superara 10
minutos. Sin embargo, no se establecen mas detalles sobre este indicador, como lo
establece la NTS 03.44.01:12, por ejemplo, realizar el “check in” en no mas de 5

minutos para clientes con reserva previa y 10 minutos para clientes sin reservacion.

El indicador “Calidad del proceso” no tiene seguimiento, ni se ha definido
claramente. Otro indicador es “Ocupacion”, que actualmente es en promedio de 75%
y la meta es de 73% anual. No se evidencio que las mediciones de todos los

indicadores se realicen sistematicamente.

La definicién de estos indicadores debe revisarse y redactar claramente, incluir
frecuencia de medicidn, responsable, meta, analisis, evaluacion de resultados para
conocer la conformidad del servicio, si lo planificado se ha implementado de manera

eficaz y desempefio del SG.

e Porcentaje de cumplimiento Programa de Auditoria interna (cuantitativa): No se ha
establecido un programa de auditoria interna donde incluya frecuencia, métodos,
responsabilidades, requisitos de planificacion, elaboracion de informes,
consideracién e importancia de procesos involucrados, cambios que afecten al hotel

y auditorias previas. Por lo tanto, se tiene 0% de cumplimiento.

4. Satisfaccion del cliente: Al identificar a los clientes como una de las partes interesadas
de rigor en todo sistema de gestion de calidad y en ocasiones parte interesada relevante en
sistemas de gestion ambiental, se requirié explorar el grado de incidencia que tenia su
opinién en la cadena hotelera e identificar los mecanismos de comunicacion o

retroalimentacion pertinentes para el tipo de servicio.

Se evidencio el compromiso con lograr la satisfaccion del cliente ya que se mostraron
bitdcoras de registro donde ésta es considerada ademas de la retroalimentacion de los

clientes en las paginas www.booking.com, www.tripadvisor.com y www.hoteles.com.


http://www.tripadvisor.com/
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El indicador, punto de control o fuente de informacion asociada a esta variable es:

e Porcentaje de satisfaccion del cliente (cuantitativa): A la fecha que se revisaron
plataformas de reservaciones en linea, tales como booking.com, tripadvisor.com,

hoteles.com, se tienen los resultados en tabla 17.
Tabla 17. Calificaciones obtenidas relacionadas a satisfaccién del cliente

Calificaciones obtenidas relacionadas a satisfaccion del cliente
Sede Hotel Villa Serena

Pagina web Criterios
San Benito Escaldon
Personal 9.1 9.1
Instalaciones y servicios 8.1 8.5
_ Limpieza 9.0 8.9
Booking.com  confort 8.1 8.3
Nota méxima: 10  Relacion calidad/ precio 8.7 8.3
Ubicacion 9.2 8.8
Wifi gratis 8.6 7.1
Calificacion 8.7 Fabuloso 8.7 Fabuloso
Ubicacion 4.0 4.5
Tripadvisor.com Limpieza 4.0 5.0
Nota mAxima: 5 Servicio 4.0 4.5
Calidad/ precio 4.0 45
Calificacion 4.0 Muy bueno 4.0 Muy bueno
Ubicacion 9.7 10
Hoteles.com Limpieza 10 10
‘- Servicio 9.4 9.2
Nota maxima: 10 Comida 40 23
Calificacion 8.2 Muy bueno 8.2 Muy bueno

Fuente: Elaboracion propia a partir de booking.com, tripadvisor.com, hoteles.com

En cada una de las paginas web mencionadas anteriormente, se registra, ademas, puntuaciones
generales, sobre el servicio recibido. Booking.com tienen la mayor cantidad de evaluaciones
recibidas. El 54% de las evaluaciones puntean de manera general a la sede San Benito como
Fantéastico y 50% con el mismo resultado para sede Escalon. En la pagina Tripadvisor.com el 47%
y 29% califican de Excelente a sede San Benito y Escaldn respectivamente. En hoteles.com,

califican como Excepcional 46% a Sede San Benito y 40% a Escalén, segin tabla 18.


http://www.booking.com/
http://www.tripadvisor.com/
http://booking.com/
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Tabla 18. Puntuacion general en Satisfaccion del cliente por servicio recibido

Puntuacion general en Satisfaccion del cliente por servicio recibido
Sede Hotel Villa Serena

Pagina web Puntuaciones )
San Benito Escalén

Fantéstico (Mayor a 9) 28 32

Bueno (7 a9) 19 26

Booking.com Aceptable (5a7) 4 5
Mal (3a5) 1 1

Muy mal (1 a 3) 0 0

Evaluaciones recibidas 52 64

Excelente 16 10

Bueno 12 17

Tripadvisor.com Regular 4 5
Malo 0 1

Pésimo 2 2

Evaluaciones recibidas 34 35

Excepcional 6 4

Muy bueno 5 3

Hoteles.com Bueno 0 3
Razonable 1 0

Malo 1 0

Evaluaciones recibidas 13 10

Fuente: Elaboracién propia a partir de booking.com, tripadvisor.com, hoteles.com

Ademas, segun las mediciones realizadas a lo interno del hotel, para el primer semestre
de 2019 el 42% de los huéspedes ha tenido una experiencia satisfactoria y un 58%
sorprendente. Esta escala fue establecida por la Cadena. De manera general se concluye
que, la Cadena ha mantenido calificaciones de satisfaccion al cliente, lo que le permiten

demostrar su desempefio y compromiso.

Se recomienda a la organizacion plantee metas, las observaciones y comentarios escritos que
dejan los clientes en las plataformas revisadas, se analicen y se mida la tendencia e impactos a
la organizacion, ademas de considerarlos en el analisis de riesgos y oportunidades, contexto de

la organizacion, asi como entrada para la revision por la direccion.


http://www.booking.com/
http://www.tripadvisor.com/
http://booking.com/
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Las variables descritas anteriormente se relacionaron con la Mejora Continua y su resultado
refleja elementos importantes para demostrar el desempefio de la organizacion. Es claro que la
Cadena debe continuar con el liderazgo, fortalece la planificacion, utilizar el enfoque de gestién
por procesos Yy riesgos, asegurar la verificacion y evaluacion de eficacia de las acciones tomadas

y actuar con base en evidencias para demostrar la mejora.

5. Impactos ambientales: Los impactos ambientales se definieron como variable de partida
en el disefio del sistema integrado de gestion ya que, en materia ambiental al ser
consecuencia de aspectos ambientales, trazan el horizonte del sistema para su desempefio
y mejora ambiental. A partir de la politica ambiental del afio 2015 e informes de
responsabilidad social se conocid el analisis realizado en la organizacion en cuanto a
identificar los impactos/aspectos ambientales, cuyas mediciones le permiten proporcionar

seguimiento y calificar el desempefio segun lo deseable.

Los aspectos ambientales considerados segun la organizacion son: Consumo de agua,
energia eléctrica, combustible, materiales especiales, emisiones atmosféricas, ruido,

vertidos de aguas residuales y generacion de desechos solidos.

Los indicadores, puntos de control o fuentes de informacion asociados a esta variable son:

e Porcentaje de cumplimiento de indicadores de desempefio ambiental (cuantitativa):
En la documentacion de la organizacién, se establecen indicadores de gestion de
calidad, pero no ambientales, a pesar de ello, la organizacion lleva datos obtenidos
de sus aspectos ambientales, ya que son reportados como parte de responsabilidad

de la Cadena ante Pacto Global.

Segun el video publicado en el canal de YouTube de la Cadena en 20182 se registra
un ahorro energético promedio de 935 kWh mensual, con un ahorro econémico
aproximado de $4600.00 anuales. Se ha reducido en un 5% el consumo energético

kwWh/huésped por noche respecto al afio de linea base 2014.

3 https://www.youtube.com/watch?v=3pImxwFIFwM
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No se ha establecido un nivel de cumplimiento 6ptimo de los indicadores existentes.
Por lo tanto, no fue posible concluir cuantitativamente de todas las mediciones que se
realizan en cuanto a porcentaje de cumplimiento, aunque la organizacion también

reporta consumos de agua, generacion de desechos sélidos y consumo de gas propano.

La implementacion de la NTS ISO 14001 y su cumplimiento puede considerarse
como un indicador del compromiso en si con la proteccion del medio ambiente, que
incluso puede convertirse en una oportunidad y obtener cooperacion de

organizaciones nacionales o internacionales.

Planificacion de acciones para prevenir impactos ambientales adversos (cualitativa):
Se evidencid por medio de informe de responsabilidad social, visita a los hoteles e

instrucciones de trabajo, que se realizan acciones puntuales en relacién con:

— Reduccion del consumo de agua: Servicios sanitarios con tanques mas
pequefios, duchas con aireadores, lavado de platos con ahorro de agua, buenas
practicas en el proceso de lavanderia, inodoros con valvulas de control,
politica de consulta a los clientes para el lavado de toallas y cambio de ropa

de cama menos frecuente.

— Reduccion del consumo de energia eléctrica: Uso de tecnologia avanzada
utilizando bombillos ahorrativos, calentadores de agua con disminucion en
consumo, laminas traslucidas en bafios y evitar encender luces, disefio con
ventanas amplias en todas las habitaciones para un mayor aprovechamiento

de ventilacion y luz natural.

— Reciclaje: Recipientes plasticos, papel de oficina, segregaciéon de residuos

organicos, baterias recargables en control remoto de televisores.

— Productos de limpieza: Detergentes que no hacen espuma, liquidos de
limpieza de vidrios (agua con vinagre), aceite de limén natural para los malos

olores.

— Otros: Politica de no contaminacion ambiental por ruido.
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La organizacion ha integrado algunas de estas acciones en los procesos que actualmente lleva
a cabo, por ejemplo: lavanderia y compra de insumos. No hay evidencia objetiva sobre la
planificacion para evaluar la eficacia de las acciones tomadas y no se han establecido objetivos
ambientales claros. La organizacién cumple parcialmente con esta planificacion. Estas
buenas précticas, fueron un insumo significativo en el planteamiento de la gestion

ambiental en el disefio del SIG.

La variable aqui descrita se relacioné con Mejora de desempefio ambiental y se evidencia
la implementacion y aplicacion de buenas préacticas, con esto puede alcanzar resultados
previstos, a través de una planificacion sistematica y satisfacer necesidades/expectativas

de las partes interesadas pertinentes, por lo cual es importante verificar la eficacia de estas.

Se debe considerar que, para lograr la Politica ambiental o del SIG, se continle con
tecnologia apropiada y econémicamente viable, segun el negocio. La organizacion debe
considerar el analisis de los aspectos ambientales significativos asociados a procesos, no

evaluarlos como individuales o de manera general.

Esto es para llevar un mejor control de qué proceso esta generando resultados positivos o
negativos y hacer referencia a los impactos que la organizacion esta disminuyendo, sean
estos actuales o potenciales, ademas deben estar identificados, actualizados y controlados

hasta donde resulte practico a la organizacion.

. Informaciéon documentada: La documentacién de las buenas practicas implementadas
fue evaluada con los requisitos establecidos en las normas de referencia y se identifico la
que pudo ser retomada para la propuesta de disefio por su alineacion con lo solicitado para

cada sistema de gestion.

La informacion documentada que se consideré como relevante al planteamiento del SIG,
fue la implementada como formatos y formularios en la prestacién del servicio de
alojamiento, desde la recepcién del huésped hasta la limpieza y mantenimiento de las
instalaciones, dan confianza que los procesos se ha llevado a cabo y permiten trazabilidad
de lo realizado, estos se relacionaron con la clausula 8 de gestion de calidad.
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Esta informacidn es la utilizada para las normas ISO 9001: 2000, NTS 03.01.44:12, norma
de calidad y sostenibilidad (SICCS); por parte de gestion ambiental se retoman los
registros y analisis realizados en materia de aspectos ambientales segun clausula 6.1.2.
que se refleja en informes de Responsabilidad Social y diagndsticos realizados para los

proyectos con el Consejo Nacional de Energia.

Los indicadores, puntos de control o fuentes de informacién asociados a esta variable son:

e Cumplimiento de la informacion solicitada en las normas técnicas de referencia
(cualitativa): Por el grado de diversidad y estado de actualizacion de la informacién
que presentd la Cadena se considerd la necesidad de crear una nueva estructura
documental a efectos de cumplir con los requisitos aplicables y uniformizar los
diversos modelos documentales. Por lo tanto, se cumple parcialmente con la

informacion solicitada en las normas de referencia.

. Recursos: Los recursos que se exploraron con esta variable fueron los necesarios para el
funcionamiento de un SIG y acordes a los requisitos de las normas, estos son: Personas,
infraestructura, ambiente para la operacion de procesos, software, equipos funcionales,

servicios basicos y finanzas.

Los indicadores, puntos de control o fuentes de informacién asociados a esta variable son:

e Planes de trabajo y presupuesto aprobados (cualitativa): Se evidencié el compromiso de
la alta direccion en la disponibilidad de recursos para la marcha de la operacion y las
buenas practicas implementadas. No se evidencia que haya planificacion formal de todas
las actividades segun los procesos que se llevan a cabo. El presupuesto por ser del area
estratégica y contable si cuenta con la aprobacion de la Presidenta y accionistas de la

Cadena, por lo cual se da un cumplimiento parcial a este indicador.

e Porcentaje de cumplimiento de planes de trabajo (cuantitativa): La organizacion demuestra
cumplimiento de las asignaciones dadas para areas que estan relacionadas directamente con
la prestacion del servicio, como limpieza y mantenimiento de las instalaciones. Sin
embargo, no se ha establecido un plan de trabajo sistematizado, por lo que en este elemento

tienen 0% de cumplimiento, ya que no es posible establecer la medicion.
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e Porcentaje de cumplimiento de presupuesto (cuantitativa): La alta direccion muestra
compromiso con la organizacion al proporcionar recursos financieros necesarios. De

acuerdo a lo expresado por la presidenta de la Cadena, se tienen un cumplimiento de 100%.

e Porcentaje de cumplimiento de plan de mantenimiento (cuantitativa): La
organizacion lleva a cabo mantenimiento preventivo y correctivo de infraestructura,
se programa mensual y semanalmente, en las areas: Comunes, comedor, pasillos,
cocina, almacén y lavanderia, recepcion, exteriores y terraza. Se lleva seguimiento
de actividades planificadas, pero no se registran todas las realizadas, por lo tanto, no
fue posible establecer su cumplimiento.

8. Riesgos y Oportunidades: Uno de los requisitos innovadores en las normas de sistemas
de gestion es la identificacion de los riesgos y oportunidades para la planificacién
adecuada y por esta razon se evalud en qué grado se habia utilizado este enfoque en la
gestion de la empresa o si habia seguimiento a este.

Los indicadores, puntos de control o fuentes de informacion asociados a esta variable son:

e Evaluacion de riesgos y oportunidades (cualitativa): Al ser un requisito de nuevas
tendencias en los sistemas de gestion, no se realiza en la organizacion de manera
sistematica, de igual manera, las oportunidades segun lo expresado por la presidenta,
aun no se abordaron como lo han establecido las normas de referencia, sin embargo,
estas son tomadas en cuenta en la toma de decisiones, no hay metodologia para

evaluar riesgos y oportunidades, por lo tanto, no se cumple con este indicador.

e Planificacion de acciones para abordar los riesgos y oportunidades (cualitativa): No
se evidencio se planifiquen acciones, primero debe incorporarse el pensamiento en
gestion de riesgos en todos los procesos de la Cadena de hoteles. Por lo tanto, no se

cumple con este indicador.

e Porcentaje de cumplimiento Planificacion de acciones para abordar riesgos y
oportunidades (cuantitativa): Al no haber retomado acciones especificas, no puede

evaluarse, por lo tanto, se tiene 0% de cumplimiento.
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9. Buenas Practicas: Durante la evaluacion de esta variable fue relevante identificar buenas
practicas que habian sido implementadas en la operacion de la cadena hotelera y
determinar el grado de cumplimiento de los requisitos de las normas de referencia y en

qué medida eran consideradas como evidencias.
Los indicadores, puntos de control o fuentes de informacion asociados a esta variable son:

e Grado de aporte al sistema integrado de gestion (cuantitativa): Se evidencio la
implementacion de buenas practicas ambientales, mediante el uso de otras fuentes
de energias renovables, instalacion de paneles fotovoltaicos, rutinas de limpieza,
lavado de lenceria y calentadores solares en el hotel de San Benito, se logré tener
acceso a registros del seguimiento y medicion de aspectos ambientales que se

identificaron en la politica ambiental del afio 2015.

Estas practicas se relacionan a Responsabilidad Social Empresarial y programas de
eficiencia energética, se consideré retomarlas al 100% en el SIG. Las buenas
practicas relacionadas con la gestion de calidad fueron retomadas, de la certificacion
ISO 9001:2000 ya que se encontr6 informacion que, a pesar de estar sin
actualizaciones recientes, dio respuesta a requisitos de las normas de referencia, asi

como la generada para la norma del SICCS.

Por lo tanto, la informacion documentada resultante de estas, serd retomada en un
100% vy se considera oportuno actualizarla y adecuarla. En cuanto a la
implementacién de laNTS 03.44.01:12, se retomara en un 100% ya que se considera
la descripcion de actividades del servicio por presentarse de manera sencilla y

lenguaje adecuado para el personal.

10. Contexto de la organizacién: Se considerdé importante determinar el nivel de
identificacion de Cadena con sus partes interesadas pertinentes y la manera como traduce
los requisitos que estos plantean a su servicio, es el punto de partida en el establecimiento

de los sistemas de gestion acorde a la estructura de alto nivel de las normas.
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Los indicadores asociados a esta variable son:

e Matriz de andlisis de contexto (cualitativa): El andlisis de contexto se ha realizado
como ejercicio de gestion del negocio, la informacion se encuentra dispersa, este
debe actualizarse segun lo requieren las normas es estudio, por lo tanto, no cumple

con este indicador.

e Matriz de identificacion de partes interesadas pertinentes y seguimiento
(cualitativa): se han identificado partes interesadas, pero no se ha determinado su

pertinencia, requisitos y necesidades, por lo tanto, no se cumple con el indicador.

Las variables descritas se relacionan con la Integracion de Sistemas de Gestion, es decir, se
consideraron elementos claves en el disefio, donde se procuré recabar la suficiente informacién
para la unificacion de criterios y recursos para estructurar la base y de respuesta a requisitos de
las normas de referencia, legales, partes interesadas pertinentes y otros que la organizacion haya
incluido. Con esto se buscd que la organizacién evite y elimine duplicidades, optimice sus

recursos y simplifique la gestion realizada sobre cada una de las buenas practicas seguidas.

3.3 Resultados de la evaluacién

Con la evaluacion realizada se conoci6 el nivel de cumplimiento que presenta la CHVS en
cuanto a los requisitos de las normas NTS 1SO 9001: 2015 y NTS ISO 14001:2015, con un
porcentaje de 48% y 31% respectivamente. También se demostré un cumplimiento de la NTS
03.44.01:12 en un 95%, y norma SICSS logré un cumplimiento de 88.9%, por otra parte, se

evidencio el compromiso por cumplir con los requisitos legales que le aplican a la organizacion.

Los resultados de las variables evidenciaron que se cuenta con el apoyo firme de la alta
direccidn, con asignacion y busqueda de recursos, de no contarse con estos se corre el riesgo de
parar la continuidad de las buenas practicas implementadas, ademas existe comunicacion a su
equipo de la confianza en los sistemas de gestidn y su utilidad; en cuanto al personal se demostro
su competencia técnica, pero deben ser formados en sistemas de gestion de calidad y ambiente,
auditorias internas, manejo de no conformidades, analisis de resultados, seguimiento a planes

de trabajo y actualizarse en las buenas practicas implementadas.
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Se demostrd que se tienen los mecanismos de control, medicion y seguimiento implementados
en la operacion del servicio de alojamiento, no obstante, debe aplicarse el mismo enfoque a
todos los procesos de la organizacion, estratégicos, claves y de apoyo, de igual forma debe
reforzarse la manera como se maneja la informacion resultante de la satisfaccion del cliente,
cuentan con canales de comunicacion pero no muestran ser explotados y analizados como

elementos que puedan dar una ventaja competitiva a la organizacion.

La organizacion demostré contar con recursos para establecer e implementar un SIG, sin
embargo, no se puede asegurar que, con los recursos existentes, este se mantenga. La
informacion documentada muestreada durante el diagnostico evidencié soporte a la operacion
de la organizacion; para ser considerada en un sistema de gestion integrado, debe ser actualizada

y unificar criterios de acuerdo con las normas de referencia.

Las buenas practicas implementadas por la Cadena en los Gltimos 11 afios en materia ambiental
permitieron que se consideraran los aspectos ambientales relacionadas a su negocio, y establecer
acciones con el fin de minimizar los impactos generados por estos; la organizacion debe
asegurarse de identificar todos los servicios que proporciona, sistematizar su medicion y

controlarlos para la mejora de su desempefio ambiental.

El anéalisis del contexto de la organizacion, seguimiento y revision de la informacién sobre
cuestiones externas e internas, partes interesadas y sus requisitos pertinentes, asi como las
acciones para abordar los riesgos y oportunidades no se realizan de manera sistematica, por lo
cual no se evidencio sean incluidas en la toma de decisiones de la Cadena. Las areas en las que
se trabajé en mayor grado fueron las relacionadas a los nuevos requisitos explicitos de la
clausula 4 “Contexto de la Organizacion” y 6 “Planificacion” de ambas de normas de referencia,

donde se incluy6 el enfoque basado en riesgos.
3.3.1 Respuestas o refutaciones a las hipotesis formuladas

El mecanismo seguido para la validacion de las hipotesis fue principalmente la argumentacion
a partir de los resultados de la investigacion bibliografica y estudio de casos aplicados de SIG
en la industria hotelera, no se realizé la implementacidn, solamente se disefid, lo que no permitié

la comprobacion de lo establecido en las hipétesis experimentalmente.
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La tabulacion y analisis de datos, obtenida de listas de verificacion, revision documental,
entrevistas y observacion apoyaron el estudio de aplicacién profesional, no se apegé a la
comprobacion estadistica de hipotesis y no se realizaron de manera rigurosa elementos del

método cientifico.

Por lo cual en consideracion a que este trabajo de graduacion se oriento al disefio, algunas de
las hipdtesis planteadas son comprobadas desde el marco tedrico o supuestos, principalmente
las vinculadas con variables independientes cuya evolucién solamente puede medirse al
implementarse el sistema de gestion integrado, por ejemplo, satisfaccion de los clientes,

liderazgo, competencia de empleados o la mejora en el desempefio ambiental.

3.3.2  Evaluacion de Resultados del diagnostico e hipotesis formuladas

A partir del cumplimiento de las normas de referencia y por cada variable de investigacion, se
conocieron brechas existentes entre lo que establecen los estandares y lo que aplica la Cadena

de Hoteles Villa Serena actualmente:

Con el anélisis de variables de investigacion se determiné que la organizacion cuenta con un
sistema de gestion de calidad que Unicamente debe ser actualizado y ajustado a la version
vigente NTS I1SO 9001, en cuanto al cumplimiento de requisitos ambientales, este es incipiente
y con la aplicacion de NTS 1SO 14001, se contribuy6 a configurarlo. Este resultado se relaciona
con la hipotesis general: “El disefio de un sistema integrado de gestion de calidad y ambiental
permitird sistematizar las buenas practicas implementadas en la Cadena de Hoteles Villa
Serena, para demostrar la mejora continua de sus procesos y de su desemperio ambiental”. Con
un SIG debidamente desarrollado e implementado segun las caracteristicas del negocio, sera

una herramienta para mantenerse como referente en el mercado.

Para NTS ISO 9001:2015 la clausula con mayor porcentaje de cumplimiento es “Liderazgo”
con un promedio global de 72%, internamente el requisito con menor valor fue “Roles,
responsabilidades y autoridades en la organizacion” con 50%, que tiene congruencia con el
resultado del 7.2 Competencia y 7.3 Toma de conciencia, ambos con 50%, lo que nos indicé
que al no tener dentro de sus lineamientos, la norma en estudio, no se han incluido las exigencias

en la seleccion y formacion del personal, a pesar de tener otras normas de calidad aplicadas.
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En NTS ISO 14001:2015, la clausula “Liderazgo” tiene promedio global de 67% y “Roles y
responsabilidades y autoridades en la organizacion” obtuvo 17%. Aunque el personal ha sido
sensibilizado en temas de proteccion ambiental, se deben documentar y reforzar competencias
para reportar datos sobre el desempefio ambiental a la alta direccidn; esto es congruente con los

resultados de 7.2 Competencia y 7.3 Toma de conciencia, con un 40% y 50% respectivamente.

Se relacionaron estos resultados a la hipotesis: “El liderazgo ejercido por la alta direccion y la
competencia del personal de la Cadena de Hoteles Villa Serena incidira en la mejora continua
del sistema integrado de gestion de calidad y ambiental”, con las actualizaciones de las normas
de gestion en estudio queda en evidencia que, los esfuerzos ejecutados por la alta direccion al
nivel estratégico de sus negocios y los realizados por lideres de procesos son importantes para
la creacidn de condiciones que lleven al personal bajo su cargo a involucrarse en el logro de

objetivos de un sistema de gestion.

Por lo que la direccidn y gestion del recurso humano van de la mano, un buen liderazgo, permite
a la organizacion alinear sus estrategias, politicas, procesos y recursos para lograr sus objetivos
y un personal que cuenta con recursos, formacion y autoridad actda con responsabilidad y esta

obligado a rendir cuentas. Ambos deben estar alineados.

La “Operacion” en NTS ISO 9001 con 71% de cumplimiento, indica y refuerza que la
organizacion ha definido claramente los requisitos para su servicio y cuenta con los controles
para la liberacidn de este. Ademas, un insumo que favorecio en este puntaje fue la experiencia
obtenida en el conocimiento y aplicacion de NTS 03.44.01:12, ademas de los otros modelos
implementados por la Cadena. La sistematizacion de acciones para controles sobre sus
proveedores y salidas no conformes le permitira a la organizacién subir el porcentaje de

cumplimiento en estos dos elementos que obtuvieron 45% y 64% respectivamente.

El “Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion” con 11% revela una debilidad en el tema de
satisfaccion del cliente y analisis, en el primer caso, no es porque no se haga la medicién, sino
porque existen diferentes insumos que han dejado plasmada la opinién de los huéspedes y no
hay evidencia de seguimiento y en el segundo, se debe documentar como los datos y la

informacidn es analizada y evaluada.
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Para la NTS ISO 14001, “Operacion” con un 42% de cumplimiento y “Evaluacién de
desempeio” con 8%, demuestra que las buenas practicas aplicadas en materia ambiental en la
organizacion son insumos importantes, pero al no haber seguimiento, dificilmente se
evidenciara mejora en el desempefio de sus procesos. Estos resultados se relacionan con la
hipétesis: “La planificacién, control y seguimiento de los procesos y satisfaccion del cliente

permitira la mejora continua en el servicio de la Cadena de Hoteles Villa Serena”.

En cuanto al seguimiento de procesos, si el SIG tiene identificados claramente la interrelacion
de estos, permite entender como produce resultados para demostrar a la alta direccion y sus
colaboradores como optimizarlo y mejorar su desempefio. Cuando realiza el seguimiento
adecuado de satisfaccion del cliente, se toman acciones pertinentes y las organizaciones
gestionan de manera activa sus relaciones, para lograr el éxito sostenido o sistematicamente.

Ademas, con el rastreo de opinion de huéspedes, permite visualizar la fidelizacion del cliente.

Al evaluar el resultado obtenido en 4.4 Sistema de gestion de la calidad de 54% en NTS ISO
9001; 40% en 8.1 Planificacion y control operacional, 8.2 Preparacion y respuesta ante
emergencias con 44% de cumplimiento en NTS ISO 14001, se relacionan, con la hipdtesis: “Las
buenas practicas aplicadas por la Cadena de Hoteles Villa Serena representara un insumo

significativo para la planificacion del sistema integrado de gestion de calidad y ambiental”.

Cuando la organizacion tiene identificadas las rutas del negocio, facilita la integracion, pero si
no hay seguimiento de estas, no ayuda al SIG ya que cuenta con informacion desactualizada. Es
decir que, en este caso, los requisitos evaluados dan a conocer el nivel de implementacién de

las buenas précticas relacionadas a los estandares de referencia.

El resultado de la evaluacién de la clausula 7.5 informacién documentada con 38% y 41% en
NTS ISO 9001y NTS ISO 14001 respectivamente, demuestra que la organizacién tiene definida
documentacion pero no se utiliza, ni se identifica como obsoleta, lo que restara esfuerzos en el
proceso de integracion, ya que no se cuenta con la certeza del estado de actualizacion o si es
version final y aprobada por la alta direccidn; se relaciond a la hipotesis: “L0S recursos
proporcionados e informacion documentada integrada, facilitara el establecimiento del sistema

integrado de gestion de calidad y ambiental”.
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Con un enfoque documental ordenado, que no es el objetivo principal de un sistema de gestion,
pero si es la base de la estructuracion del sistema, la organizacion contara con evidencia

suficiente para tomar decisiones y mejorar su desempefio.

La organizacion demostré interés con la preservacion de medio ambiente y reduccion de sus
impactos ambientales, a través del establecimiento de aspectos ambientales significativos:
Consumo de agua, energia eléctrica, combustible, uso de quimicos, agua residual, emisiones
atmosféricas y residuos sélidos; monitorea el resultado de estos e inciden en la toma de
decisiones econdmicas ya que realizo inversiones que al mediano y largo plazo reduciran su
factura energética y contaminacion al ambiente por sus actividades, por ello se relaciond con la
hipotesis: “La reduccion de impactos ambientales adversos de los servicios de la Cadena de
Hoteles Villa Serena, establecidos de sus aspectos ambientales significativos mejorara su

desemperio”. Si los hoteles mantienen el seguimiento podran demostrar sus éxitos puntuales.

En cuanto a la hipétesis: “El desarrollo del andlisis de contexto, acciones para abordar riesgos
y oportunidades, facilitara a la Cadena de Hoteles Villa Serena, la integracion de sus sistemas
de gestion de calidad y ambiental”, por medio de la revision de la clausula 4 de cada norma, se
pudo conocer la capacidad y experiencia que posee la organizacién para abordar el proceso de
integracién, ademas permitio identificar las necesidades y expectativas de sus clientes y partes
interesadas que tomara en cuenta el SIG, riesgos y oportunidades presentados que tiene la
integracion para la Cadena de hoteles, que si se abordan de manera unificada ayudara a la

organizacioén a optimizar recursos.

El diagnostico y resultados de la investigacion en la Cadena de Hoteles Villa Serena, en conjunto
con la revision objetiva de las evidencias por requisitos de las normas de referenciay descripcién
de las variables, permitieron conocer el punto de partida para el disefio del sistema de gestidn
de la organizacion. La comprobacion de hipotesis de manera argumentativa demostro que la
mejora continua, procesos y desempefio ambiental se alcanzan cuando la Alta Direccion esta
involucrada, empodera a sus colaboradores y se sistematizan los esfuerzos realizados, lo cual se

amplia en el Capitulo V. Propuesta de disefio del SIG.
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4. CAPITULO IV. PROPUESTA DE DISENO DEL SIG

Se presenta la propuesta de disefio del Sistema Integrado de Gestion de la Cadena de Hoteles
Villa Serena, que se preparé a partir de los resultados obtenidos en el diagndstico, fue
desarrollado mediante actividades secuenciales que permitieron incorporar las buenas practicas
que aplicaba la organizacion y adaptar requisitos de las normas de referencia al tipo de negocio.
Descripcion de la propuesta de disefio.

La propuesta presentada en ese trabajo de graduacion se limité al cumplimiento de los objetivos
del TG-MASIG vy al alcance de actividades que se identificaron como acciones por tomar para
el disefio del SGC y SGA de la Cadena, resultado del diagnostico realizado, entre las que se
incluyen: Politica integrada del SIG, Objetivos del SIG, metodologias, procedimientos,
instrucciones de trabajo, matrices y formatos, que aplican tanto para proporcionar una respuesta

a las exigencias de las normas de referencia, como a la prestacion del servicio de alojamiento.

4.1  Propuesta de disefio del SIG

Esta propuesta del disefio del SIG, se plante6 para que la Cadena de Hoteles Villa Serena
implemente cuando considere necesario. Se inicié con una secuencia de actividades planificadas
con el objetivo de integrar las buenas practicas aplicadas en el hotel, se retomaron actividades
identificadas en cada uno de los requisitos de las normas de referencia y adapté lo que exigen a
las particularidades de la Cadena.

La estructura del Sistema Integrado de Gestion de Cadena de Hoteles Villa Serena se mostro
formalmente a través de informacion documentada, el volumen y extension de esta se ajusté al
tamafio de la organizacién, actividad econémica, complejidad de procesos y competencia del
personal; el grado de flexibilidad que ofrecen las normas de gestion de referencia permitié un

disefio practico del sistema documental.

A partir de la definicion de sistema de gestion, se identifico elementos de la Cadena que
interactUan para el establecimiento de una politica integrada, objetivos que parten de ella'y todos
los procesos involucrados para lograrlos y alcanzar la mejora continua en la organizacion;
ademas, se desarrollaron las actividades descritas en el capitulo Il para cada clausula y que se

resumen en las tablas 19 a 21.
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En estas tablas, se especifican las actividades puntuales desarrolladas por las maestrantes como
evidencia de cumplimiento para los requisitos de cada norma en concordancia con los objetivos

de este Trabajo de graduacion.

Tabla 19. Actividades relacionadas a objetivos especificos 1y 2 del TG-MASIG.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
TG-MASIG DESARROLLO
PLANIFICACION DEL SIG
Determinar el nivel de cumplimiento de = Se realizé un diagnéstico del nivel de cumplimiento de las NTS ISO
los requisitos de NTS I1SO 9001:2015, = 9001:2015, NTS ISO 14001:2015 y requisitos legales, asi como el
NTS I1SO 14001:2015, requisitos legales = cumplimiento de otro requisito en el que se consideré la norma NTS
y otros requisitos aplicables a la Cadena = 03.44.12:01 y otros requisitos
de Hoteles Villa Serena. Evidencia: Capitulo I1I.
Actividades de la clausula 4:
Evaluar la pertinencia de la existencia del comité de calidad que se menciona
en el Manual de Calidad 2018, de la Cadena.
Actividades de la clausula 5:
Establecer responsabilidades que debe llevar a cabo la Alta direccién
respecto al sistema de gestion para demostrar liderazgo y compromiso.
Documentar la Politica de SIG.
Evidencia: Se establecio en Manual del SIG de la CHVS.
Actualizar los perfiles de puestos, de manera que reflejen las
responsabilidades acordes al SIG, segun lo solicitado en las secciones 5.3 de
ambas normas de referencia.
Evidencia: Fichas de descripcién de puestos.
Identificar los recursos necesarios para el SIG en las fichas de los procesos
que se realicen.
Evidencia: Fichas de procesos
Propuestas a la organizacion sobre la formacion y sensibilizacion para el
personal de la CHVS.
Establecer las acciones de liderazgo y = Evidencia: Programa anual de Formacion y sensibilizacion.
competencias requeridas del personal = Actividades de la clausula 6:
para un sistema integrado de gestion de = Actualizar y definir los objetivos de calidad y ambientales para el SIG.
calidad y ambiental. Evidencia: Se establecié en Manual del SIG de la CHVS.
Actividades de la clausula 7:
Elaborar una propuesta de metodologia para la deteccién de necesidades de
capacitacion, plan de formacion, evaluacion de desempefio, actualizar
formatos de perfiles de puestos y otros formatos necesarios para evidenciar
la competencia.
Definir las competencias para el SIG.
Evidencia: Se establecié en Manual del SIG de la CHVS y Procedimiento de
formacion de RRHH y toma de conciencia.
Definir los mecanismos de comunicacion interna y externa del SIG.
Evidencia: Se estableci6 en Manual del SIG de la CHVS
Actividades de la clausula 9:
Establecer metodologia para programar Revision por la direccién y llevarla
a cabo de acuerdo con los requisitos de entradas y salidas de cada norma.
Evidencia: Se estableci6 en Procedimiento de Revisiones por la Direccion.
Definir una metodologia para la formacién de auditores internos o criterios
de contratacion en caso sean externos, para desarrollar auditorias internas.
Evidencia: Se establecié en Manual del SIG y Ficha de descripcion de
puesto.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 20. Actividades relacionadas a objetivos especificos 3 del TG-MASIG.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
TG-MASIG DESARROLLO
PLANIFICACION DEL SIG
Actividades de la clausula 4:
Realizar la caracterizacion de los procesos, reflejando las entradas, salidas, sus
respectivos indicadores, objetivo de calidad o ambiente al que se encuentra
asociado, recursos, proveedores, usuarios, aspectos e impactos ambientales,
roles y responsabilidades e informacion documentada.
Evidencia: Se establecio en Fichas de procesos.
Proponer mapa de procesos de primer nivel que integren los procesos clave.
Evidencia: Se establecié en Manual del SIG de la CHVS.
Actividades de la clausula 5:
Definir como la alta direccion considera el enfoque al cliente dentro del
sistema de gestion.
Definir el enfoque al cliente de la organizacion con la consideracion de riesgos
y oportunidades que pueden afectar la conformidad de los servicios y la
capacidad de aumentar su satisfaccion.
Evidencia: Se estableci6 en Manual del SIG de la CHVS.
Actividades de la clausula 6:
Establecer metodologia para que la organizacion planifique las acciones
necesarias para abordar los riesgos y oportunidades.
Evidencia: Se estableci6 en Manual del SIG de la CHVS.
Actividades de la clausula 7:
Establecer los mecanismos para = Incorporar lo que establece el requisito 9. Mantenimiento de NTS 03.44.01:12,
planificacion, control, seguimiento = revisar y actualizar de ser necesario las listas de verificacion de uso en la
de los procesos y satisfaccion del | provision del servicio.
cliente para la mejora continua del | Evidencia: Se estableci6 en Procedimiento de Mantenimiento de
sistema integrado de gestion de la | infraestructura y equipo
Cadena de Hoteles Villa Serena. Actividades de la clausula 8:
Definir actividades posteriores a la entrega que el hotel considerara.
Actualizacion de Manuales de procesos relacionados al servicio, donde se
defina cuando se liberard el servicio, manejo de propiedad del cliente y
proveedores, preservacion y control de cambios, con la consideracion de lo
requerido por un SIG. Se tomara de referencia los documentos definidos para
el cumplimiento de la NTS 03.44.01:12.
Para los procesos que se definan se establecerd a qué se le considerara salida
no conforme y acciones para tratarlas.
Evidencia: Se estableci6é en Manual del SIG de la CHVS.
Actividades de la clausula 9:
Revisar los elementos que se han considerado en las encuestas de satisfaccion
y cdmo se da seguimiento a los resultados obtenidos.
Evidencia: Procedimiento de medicion de satisfaccion del cliente.
Establecer metodologia para llevar a cabo el proceso de auditorias internas a
intervalos planificados y sus respectivas evidencias.
Evidencia: Se estableci6 en Procedimiento de Auditorias.
Actividades de la clausula 10:
Definir metodologia para el tratamiento de las no conformidades y establecer
acciones correctivas.
Evidencia: Procedimiento acciones correctivas y no conformidades.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 21. Actividades relacionadas a objetivos especificos 4, 5y 6 del TG-MASIG.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
TG-MASIG

Establecer los recursos e informacion
documentada requeridos para la
integracion de los sistemas de gestion
en la Cadena de Hoteles Villa Serena.

Determinar los aspectos ambientales y
mecanismos de control de los
servicios de la Cadena de Hoteles
Villa Serena para mejora de su
desempefio ambiental.

Establecer una metodologia para el
andlisis de contexto, acciones para
abordar riesgos y oportunidades
requeridos en el sistema integrado de
gestion.

Fuente: Elaboracién propia

DESARROLLO

PLANIFICACION DEL SIG
Actividades de la clausula 4:
Recopilar la informacién documentada con la que ya cuenta la organizacion,
como Manual de calidad, Diagnéstico y Politica Ambiental de CHVS.
Actividades de la clausula 7:
Establecer una estructura documental para el SIG y procedimiento actualizado
para cumplir los requisitos de la seccion 7.5 de las ambas normas de referencia,
tomar en cuenta: formatos, procedimientos, codificacion de documentos y
responsables de seguimiento.
Evidencia: Procedimiento de control de informacién documentada del SIG.
Actividades de la clausula 6:
Definir una metodologia para la actualizacion de los aspectos ambientales
Evidencia: Se establecio en Procedimiento de identificacion y evaluacion de
aspectos ambientales.
Establecer informacién documentada de los requisitos legales y otros
requisitos aplicables.
Evidencia: Se establecio en Procedimiento de identificacion y evaluacion de
requisitos legales.
Actividades de la clausula 8:
Incorporar donde aplique la perspectiva de Ciclo de vida del servicio.
Evidencia: Procedimiento de identificacion y evaluacion de aspectos
ambientales significativos.
Definir los procesos necesarios sobre cOmo prepararse y responder a
situaciones potenciales de emergencia identificadas, actualizar la informacion
que ya provee la organizacion.
Evidencia: Procedimiento de respuesta ante emergencias.
Actualizar metodologia para la evaluacion y reevaluacion de proveedores con
la consideracion de aspectos de calidad y ambiente.
Evidencia: Procedimiento de evaluacién de proveedores y contratistas.
Actividades de la clausula 9
Establecer los mecanismos necesarios para evaluar el cumplimiento de sus
requisitos legales y otros requisitos
Evidencia: Procedimiento de identificacion y evaluacién de aspectos
ambientales significativos.
Actividades de la clausula 4:
Definir una metodologia para el anélisis del contexto e identificacion de las
partes interesadas pertinentes considerandolas como tales a las que: tengan una
posible influencia o impacto en el desempefio o las decisiones de la
organizacion; tengan capacidad para crear riesgos y oportunidades, su posible
influencia o impacto en el mercado, su capacidad para afectar a la organizacién
mediante sus decisiones o actividades.
Establecer metodologia para que la organizacion planifique las acciones
necesarias para abordar los riesgos y oportunidades
Evidencia: Procedimiento para analisis del contexto partes interesadas y
determinacidn de cuestiones externas e internas.
Establecer el alcance del SIG.
Evidencia: Manual del SIG de la CHVS
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Para el desarrollo de esta propuesta, se considerd lo establecido en el Capitulo I, donde se
identificaron macrovariables de la investigacion, en las que nos enfocamos para presentar los
beneficios a la organizacion: “Mejora continua”, Mejora en el desempefio ambiental,

“Integracion del sistema de gestion”.

De acuerdo a estas macrovariables se considerd aumento en la eficacia y eficiencia en la gestion
no solo de un SIG sino de todo el negocio, reaccion oportuna ante las necesidades y expectativas
de las partes interesadas pertinentes, facilitar el manejo de informacion documentada, reduccién
de recursos, tiempo para llevar a cabo procesos, mejora en comunicacion interna e imagen que
los clientes y proveedores tienen de la organizacion, satisfaccion de huéspedes y fidelizacion,

participacion, asi como motivacion del personal.

Se recomendo a la organizacion que considere la continuidad del Comité de Calidad ya que no
ha demostrado seguir reuniones y tomar acuerdos, como se ha establecido en el Manual de
Calidad 2018, ademés por ser conformado por el Propietario y la Gerencia General, no se
asegura empoderamiento del personal como lideres de proceso, se sugirié que los colaboradores
sean formados y capacitados, en aplicacion de las normas de referencia para que estos puedan

tomar el papel de liderar sus procesos y rendir cuentas de los resultados.

El objetivo de la informacién documentada que se prepar0 y se propuso a la organizacion, fue
la que aport6 valor a las actividades y procesos del negocio, que a la vez facilite y simplifique
la realizacion de estos, se capacite al personal, sistematice su labor diaria mediante la
planificacion y alcance los mismos resultados. Ademas, que sea ejemplo para el desarrollo de

nueva documentacion. La informacion que se desarrolld es:

e Politica del Sistema Integrado de Gestion: Establecida en el Manual del SIG, cumple con
los requisitos de las normas de referencia, se incluy6 el compromiso explicito de cumplir
con los requisitos legales y otros aplicables, mejora continua, proteccion del medio
ambiente, prevencion de la contaminacion. Es clara y concreta, ya que debe ser
comunicada al personal, comprendida y estar disponible para las partes interesadas
pertinentes. Objetivos del Sistema Integrado de Gestion: Se presentaron 8 Objetivos
coherentes con la Politica y orientados hacia la mejora continua. Estos se muestran como

anexo en el Manual del Sistema Integrado de Gestion.
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Manual del Sistema Integrado de Gestidn: Se describi6 de manera general como es el SIG
de la Cadena de Hoteles Villa Serena, se incluyé Politica, alcance, no aplicabilidades,
referencia a procedimientos documentados, descripcion de metodologias de las que no se
considerd necesario elaborar un procedimiento independiente, se incluyé andlisis del
contexto, matrices de riesgos y oportunidades, ademas, se establecio responsabilidades

que debe llevar a cabo la alta direccion respecto al sistema.

Indicadores: Se propuso una serie de indicadores que tienen relacion directa con los
objetivos del SIG, ya que tienen impacto en la organizacion, se propuso que su resultado
fuera un valor cuantificable, para no dar paso a interpretaciones diferentes, se determind

el nombre del indicador, su férmula de célculo, meta y seguimiento.

Mapa de procesos: Se prepar6 como representacion grafica sencilla para describir qué
procesos formaron parte del SIG y como estos estaban relacionados entre si, se considerd
punto de partida para el disefio de la informacién documentada. Los procesos se

clasificaron como estratégicos, claves y apoyo. Se muestra en figura 1 del Manual SIG.

En total se muestran 12 procesos: Direccion y administracion financiera, Planificacion
SIG, Reservaciones y Ventas, Registro y facturacion, Uso de habitaciones, Servicio de
desayuno, Mantenimiento, Limpieza, Lavanderia, Compras y almacén, Gestion de

Recursos humanos, Tecnologia de la informacion.

Anélisis del contexto de la organizacion: Se realizo el ejercicio de identificacion de las
diferentes partes interesadas, se consider6 aquellas que afectan y pueden verse afectadas
en sus necesidades y expectativas por el SIG de la organizacion. Se identificaron riesgos
y oportunidades relacionadas con sus aspectos ambientales, requisitos legales, otros

requisitos y su contexto. (Ver apéndice 14).

Procedimientos: Se desarrollaron 14 procedimientos y 1 instruccion que describen la
forma en que se llevan a cabo los procesos dentro del SIG, se establecié un formato y

estructura para que aporte claridad y homogeneidad.
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Se incluyé al contenido: Cuadro de revision y aprobacion, Identificacion (Titulo, codigo,

version, fecha de emision, fecha de Gltima revision, péaginas), objeto, alcance, referencias,

responsabilidades y autoridad, definiciones, descripcion de actividades, flujograma, control de

registros, anexos, control de los cambios. El listado de estos procedimientos que se

desarrollaron representativamente, por tipos de procesos, se muestra en tabla 22.

Tabla 22. Documentos desarrollados para el disefio del Sistema Integrado de Gestion

Documentos desarrollados para el disefio del Sistema Integrado de Gestidn

TIPO DE PROCESOS

Direccién Administrativa y

Financiera

Planificacion SIG

Reservaciones y ventas

Limpieza

Compras y Almacén
Mantenimiento

Gestion de Recursos Humanos

Fuente: Elaboracion propia

NOMBRE PROCEDIMIENTO
PROCESOS ESTRATEGICOS

Manual del Sistema Integrado de Gestion CHVS

Procedimiento para analisis del contexto partes interesadas y
determinacion de cuestiones externas e internas.

Procedimiento de Revisiones por la Direccion.

Procedimiento de Control de Informacion Documentada del SIG.

Procedimiento de Identificacion y Evaluacién de Aspectos
Ambientales Significativos.

Procedimiento de Identificacion y Evaluacién de Requisitos
Legales y otros requisitos.

Procedimiento de Respuesta ante Emergencias.

Procedimiento de Mediciéon de la Satisfaccion del Cliente y
gestién de quejas.

Procedimiento de Auditoria Interna.

Procedimiento de No Conformidades y Acciones Correctivas.

PROCESOS CLAVES
Procedimiento de Reservaciones

PROCESOS DE APOYO
Procedimiento de Limpieza de Habitaciones

Instructivo de montaje de camas

Procedimiento de Gestion de proveedores y contratistas
Procedimiento de mantenimiento preventivo de infraestructura y equipo

Procedimiento de Formacion de RRHH y Toma de Conciencia
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El Procedimiento de Control de Informacion documentada del Sistema Integrado de Gestidn,
presentd el formato a seguir para cada uno de los que se realiz0. Se prepard0 Matriz de
documentos y registros propuestos para la organizacion, donde se incluyo la totalidad de la
informacién documentada bésica (Apéndice 15). Se hizo una relacion con los requisitos de las
normas de referencia NTS 1SO 9001:2015 y NTS I1SO 14001:2015 donde se exige mantener o

conservar informacion documentada con la que se propuso a la organizacion.

Los procedimientos que se elaboraron responden a la necesidad de la organizacion,
identificada en el diagnostico. Es informacién documentada que no poseian o tienen una
debilidad, también se considerd la representatividad por tipo de procesos para que la

organizacion retome la creacién de otra documentacion. (Ver apéndice 16).

Formatos: Para cada uno de los procedimientos se coloco una serie de formularios que se
convertiran en evidencia de haber llevado a cabo todo de acuerdo con los controles
establecidos y segun los lineamientos y actividades descritas, demostrar trazabilidad, una
vez llenos, estos seran registros. Se buscd que aporten valor y no se vuelvan pérdida de

tiempo para el personal cuando los cumplimente.

Registros: A medida que se describi6é cada uno de los procedimientos, se hizo el detalle
de los registros necesarios en cada paso, los cuales pueden ser utilizados por la
organizacion como evidencia de cumplimiento como: Atestados de formacion, Hojas de
vida, registros de haber realizado control de plagas, cotizaciones, contratos, facturas,

informes de inspeccidn; estos son solo ejemplos de registros sin un formato determinado.

Fichas de procesos: Se representaron los elementos que debe tener en cuenta la
caracterizacion de un proceso de forma ordenada y simplificada, se incluyé identificacion,
subprocesos, objetivo, alcance, responsables, entradas, salidas, proveedores, clientes,
procedimientos que describen actividades, recursos, informacion documentada,

indicadores, referencia a riesgos y oportunidades, aspectos e impactos ambientales.

Las fichas de procesos elaboradas en apéndice 17 son las siguientes:

— Proceso estratégico: Direccion Administrativa y Financiera.
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— Procesos claves: Uso de habitaciones, Servicio de Desayuno.
— Procesos de apoyo: Limpieza.

El contenido de las fichas de procesos se detalla segun los siguientes elementos:

— Proveedores: Personas, procesos, partes interesadas pertinentes internos o externos

que proporcionan entradas como materiales, informacion y otros insumos.
— Entradas: Se refiere a materiales, informacion y otros insumos necesarios.

— Procedimiento: Se refirié a las actividades relacionadas o que interactdan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados.
— Salidas: Producto, bien o servicio resultado de un proceso.
— Clientes: Usuarios que reciben las salidas del proceso.

¢ Programa anual de formacion y sensibilizacion del personal de CHVS: Se formuld, como
propuesta para que la organizacion la lleve a cabo y que el personal sea formado con base

a las competencias requeridas. (ver apéndice 18).

e Fichas de perfil de puesto: Se prepar6 una ficha resumen con los detalles de nombre del
puesto, a quién responde, supervisa, con que procesos esta relacionado, unidad
organizativa de acuerdo con el organigrama propuesto, descripcién del puesto de trabajo,
responsabilidades, roles, autoridades del SIG, educacion, experiencia, formacion y

habilidades necesarias para desempefiar el cargo. (ver apéndice 19).

Los puestos con los que cuenta la Cadena son: Gerente General, Camareras, Responsable
de mantenimiento, Cocinera, Responsable de Lavanderia, Recepcionista; para estos se han
elaborado las fichas respectivas, con la incorporacion de lo establecido en la clausula 5.3

Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion de ambas normas de referencia.

e Aspectos e impactos ambientales: En apéndice 20, se realizd andlisis de un proceso
representativo, Lavanderia, se aplicd la metodologia propuesta para evaluar sus aspectos
ambientales y obtener aquellos que fueran significativos, para esto se partié del ciclo de vida del

servicio, que se considerd con las etapas de antes, durante y después de la prestacion del mismo.
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4.2 Desarrollo documental de la propuesta

Se siguieron los lineamientos establecidos en NTS ISO/TR 10013:2001 Directrices para la
documentacién de sistemas de gestion de la calidad, la cual proporciona directrices para el
desarrollo y mantenimiento de documentacion necesaria para asegurar un sistema de gestion

eficaz, adaptado a las necesidades especificas de la organizacion.

La estructura y organizacion de la documentacion propuesta se muestra en la figura 10, como
un sistema de orden jerarquico, la base representa la informacion documentada mas frecuente y
en la cuspide se muestra la que marca lineas estratégicas; de abajo hacia arriba el nivel de

relevancia aumenta y descendiendo el grado de detalle se intensifica.

Figura 10. Propuesta de estructura documental para el disefio del SIG

Politica

Manual del SIG

Mapa de procesos

Procedimientos

Instrucciones

Registros

Fuente: Elaboracion propia, a partir de NTS ISO/TR 10013:2001
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La norma NTS ISO/TR 10013:2001, habla de tres niveles de documentacion, en el caso de la
creada para Cadena de Hoteles Villa Serena, se aplicé de la siguiente manera:
e Nivel A: Manual del Sistema Integrado de Gestion Cadena de Hoteles Villa Serena,
Politica y Objetivos del SIG.
¢ Nivel B: Fichas de procesos, procedimientos, instrucciones de trabajo, perfiles de puestos.

¢ Nivel C: Formularios completados como Matriz de impactos y aspectos ambientales,

Segln los resultados del Capitulo 111, la informacién documentada que actualmente usa la
Cadena, esta conforme a las normas 1SO 9001:2000, NTS 03.44.01:12 y la que se esta utilizando
actualmente en la implementacion de la norma de calidad y sostenibilidad del SICCS, sin
embargo, ésta no evidencia un cumplimiento en el control de sus actualizaciones, mecanismos
de difusion y almacenamiento. Por la diversidad de manuales, procedimientos y formularios,
fue necesario establecer linea de edicion. De esta manera se presenta en tabla 23, los tipos de

nomenclatura para la informacion documentada propuesta en el SIG de CHVS.

Tabla 23. Codificacion para la Informacién documentada del SIG

Codificacion para la informacion documentada del SIG
Informacion documentada Codificacion
Manual del Sistema Integrado de Gestion SIG-MI-AA-XX
Manuales SIG-M-XX
Politicas SIG-P-XX
Procedimientos SIG-YY-PR-XX
Instrucciones de Trabajo SIG-YY-IT-XX

Fuente: Elaboracion propia

Donde SIG significa Sistema Integrado de Gestidn y la representacion del tipo de informacion

documentada:
Ml Manual del Sistema Integrado de Gestion
M Manual
P Politica

PR Procedimiento

IT Instrucciones de Trabajo
AA MA: Matriz, FP: Ficha de proceso (E: Estratégico, C: Clave, A: Apoyo)
YY I: Integrado, GC: Gestion de calidad, GA: Gestion ambiental

XX Correlativo desde 01 hasta n
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Para los formatos generados de estos documentos se agregara una letra F y el correlativo, de
igual forma a matrices MA y correlativo.

La estructura documental para la propuesta del SIG esta disefiada para cumplir los requisitos de
la seccidn 7.5 Informacion documentada de las normas de referencia NTS 1SO 9001:2015 y
NTS ISO 14001:2015, en la que se tomd en cuenta: formatos, procedimientos, codificacion de
documentos y responsables de seguimiento.

Sin embargo, esta propuesta también asegura que cumplira con las principales iniciativas que
actualmente aplica CHVS y que estan vigentes: NTS 03.44.01:12 Norma de calidad turistica de
servicios e instalaciones para pequefios y medianos hoteles, hostales y apartahoteles, Norma de
calidad y sostenibilidad para: Alojamiento turistico del SICCS, y requisitos legales, como se
muestra en el apéndice 21. El SIG también aportara a que la organizacion siga participando en

el PEE, con el seguimiento a los requisitos pertinente de la NTS ISO 14001:2015.

Si bien el compromiso de CHVS ante Pacto Mundial lleva al cumplimiento de los objetivos de
Desarrollo Sostenible y Responsabilidad Social, estos estan fuera del alcance del disefio
presentado en este trabajo, no obstante, con la propuesta documental, también se cubren estos
elementos, gracias al cumplimiento de la norma SICCS vy los apartados relacionados a la
determinacion de las partes interesadas pertinentes del SIG y gestion ambiental.

En el apéndice 22, se muestra tabla de comparacion de la propuesta a nivel de detalle y su
relacién con los resultados de la investigacion, en términos de identificar de forma directa que
informacion documentada o declaraciones por el personal de la organizacién referidas a las
iniciativas previas en materia de calidad y ambiente han sido retomadas en la propuesta de

disefio de SIG y cudles de ellas se ha considera no pertinente retomarlas.

A continuacion, se presenta, el Manual del sistema integrado de gestion que contiene la
propuesta de disefio del SIG segun la NTS 1SO 9001:2015 Sistemas de gestion de calidad y
NTS ISO 14001:2015 Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con orientacion para su uso,

para la Cadena de Hoteles Villa Serena.
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4.3 Manual del SIG

MANUAL
DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE
CADENA DE HOTELES VILLA SERENA

Elaborado por Revisado por Aprobado
Noembre! Cargo Noembre! Cargo Noembre! Cargo
Fecha: Fecha: Fecha:
Fitma Firma Firma

Version: 01/Fecha de emision: 30 noviembre 2019
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Cadigo: SIG-MI-01
54. Hoteles MANUAL DEL SISTEMA Version: 01
e INTEGRADO DE GESTION DE Fecha de emision:
- n — CADENA DE HOTELES 30 noviembre de 2019
) ) VILLA SERENA Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019
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1. GENERALIDADES
1.1. Objetoy alcance del Manual de SIG Cadena de Hoteles Villa Serena

El objeto del presente Manual, es servir de guia para el funcionamiento del Sistema Integrado de Gestion
de Cadena de Hoteles Villa Serena, se documenta e identifica la manera en que se da cumplimiento a los
requisitos de las normas de referencia NTS 1SO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos,
NTS ISO 14001:2015 Sistema de gestién ambiental. Requisitos con orientacion para su uso. El alcance
del manual incluye la identificacion y relacion de los requisitos normativos con las servicios de
alojamiento y desayuno, en sus dos sucursales, Escalon y San Benito. Los diferentes cumplimientos de
requisitos son declarados a lo largo del manual o se hace referencia a los procedimientos, registros u

documentos que evidencian el abordaje de las mencionadas exigencias.

1.2. Descripcion de Cadena de HotelesVilla Serena

La Cadena de Hoteles Villa Serena inicié en el afio 1995, con la apertura de operaciones del servicio de
alojamiento en el departamento de San Salvador, en el hotel ubicado en Colonia Flor Blanca, y luego se

expandio hasta constituirse en Cadena. En la actualidad se tienen dos sedes:

v" Hotel Villa Serena Escal6n, abierto en el afio 2000 con 28 habitaciones en total, de las que 16 son

sencillas, 10 dobles y 2 triples, ubicado en la 65 Av. Norte No. 152 Colonia Escal6n, San Salvador.
v" Hotel Villa Serena San Benito, inicié operaciones en el 2005 con 24 habitaciones de las cuales 10
son dobles y 14 sencillas, 8 apartamentos y 4 penthouse, ubicado en Calle Circunvalacion No. 46

Col. San Benito, San Salvador.

Ambas sedes cuentan con servicio de salas de reuniones y desayunador.

Péagina 2 de 31
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1.3. Servicios de Cadena de Hoteles Villa Serena
Los servicios gue presta la cadena hotelera son los siguiente:

a) Alojamiento: Servicio de alquiler de habitaciones para personas de turismo, negocios o familias. Se

ofrece un ambiente tranquilo, placentero, confortable, con calidez en la atencion de su personal.

Las habitaciones que se ofrecen son:

Sencillas (camas 1.4 metros )
Dobles (camas 1.6 metros )
Apartamentos amueblados (Sede San Benito)

NN

Penthouse (Sede San Benito)

Servicios que ofrece en las habitaciones sencillas y dobles: WiFi, teléfono, escritorio, refrigerador, aire

acondicionado, bafio privado, agua fria y caliente, LCD TV con cable.

Servicios que ofrece en los apartamentos amueblados: Sala, comedor, cocina- pantri, refrigeradora, bafio

privado con agua caliente, sofd cama, LCD TV con cable, WiFi, teléfono, aire acondicionado.

Servicios que ofrece en los penthouse: Sala, comedor, cocina- pantri, refrigeradora, bafio privado con

agua caliente, sofa cama, LCD TV con cable, WiFi, teléfono, aire acondicionado.

b) Servicio de desayuno: Este servicio es complementario al alquiler de las habitaciones. Se ofrece el

desayuno continental, con variantes propias de laCcadena hotelera que incluyen platillos tipicos.
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1.4. Mision, Vision, Valores

Mision
“Asegurarnos que nuestros huéspedes obtengan paz y tranquilidad en
su descanso mediante un servicio personalizado y comprometido con

la mejora continua de la calidad y la proteccion del medio ambiente”.

Vision
“Ser la Cadena de Hoteles lider a nivel regional por su compromiso

con la calidad y la proteccion del medio ambiente”.

Valores
Los valores que forman parte de la filosofia de la empresa son:
Servicio
Confianza
Seguridad
Honradez

1.5. Alcance del Sistema Integrado de Gestion

El alcance del SIG incluye la aplicacion de todos los requisitos de las normas de referencia, exceptuando

los descritos en las seccion 1.6, para el servicio de alojamiento de habitaciones y servicio de desayuno.
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1.6. No aplicabilidad

Las no apocabilidades del sistema integrado de gestion son los vinculados a la norma de gestién de

calidad de la norma NTS ISO 9001:2015, ya que en materia de gestién ambiental todos los requisitos

son aplicables. Las referidas exclusiones son las siguientes:

a)

b)

Clausula 8.3 NTS ISO 9001: 20015. Disefio y Desarrollo de los productos y servicios, ya que
los servicios que presta la organizacion son propios de la rama a la que se dedica y se fundamenta
en la aplicacion de la norma NTS 03.44.01:12.

Clausula 7.1.5.2 NTS ISO 9001: 20015. Trazabilidad de las mediciones, porque la naturaleza
del servicio no requiere de mediciones mediante equipos, por lo consiguiente, no hay

trazabilidad de las mismas.

2. REFERENCIAS

NTS ISO 9000:2015 Sistemas de Gestién de la Calidad. Fundamentos y vocabulario.

NTS I1SO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

NTS 1SO 14001:2015 Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con orientacidn para su uso.
NTS 03.44.01:12 Norma de calidad turistica de servicios e instalaciones para pequefios y
medianos hoteles, hostales y apartahoteles.

Norma de calidad y sostenibilidad para: Alojamiento turistico del SICCS

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para efectos del sistema de gestion integrado se aplican los términos y definiciones de la NTS ISO
9000:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y vocabulario, NTS ISO 14001:2015

Sistemas de gestién ambiental. Requisitos con orientacién para su uso y las incluidas en NTS 03.44.01:12

Norma de calidad turistica de servicios e instalaciones para pequefios y medianos hoteles, hostales y

apartahoteles.

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1. Comprension de la organizacién y de su contexto

En Cadena de Hoteles Villa Serena se han definido las cuestiones externas e internas que son pertinentes
para el funcionamiento del hotel y afectan los resultados del sistema de gestion integrado. La
determinacion de cuestiones externas e internas de CHVS resulta de la aplicacién del SIG-1-PR-01
Procedimiento para analisis del contexto, partes interesadas y determinacion de cuestiones externas e

internas.

Las cuestiones externas e internas identificadas se definen por medio de Matriz de andlisis PESTLA,
Matriz FODA y Matriz de analisis de Diamante de Porter.

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

La identificacion de las partes interesadas pertinentes y el andlisis de su determinacion de sus requisitos,
necesidades o expectativas, han sido establecidos segun el SIG-1-PR-01 Procedimiento para analisis del

contexto, partes interesadas y determinacion de cuestiones externas e internas.

Para la Cadena de Hoteles Villa Serena, las partes interesadas pertinentes identificadas se definen en la
“Matriz de partes interesadas pertinentes”: cliente (huéspedes), personal, proveedores, accionistas,
entidades gubernamentales (Ministerio de Turismo, Ministerio de Salud, Direccion General de

Migracion y Extranjeria). Sus requisitos son considerados en los diferentes elementos del SIG.
4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

Las no aplicabilidades del SIG se encuentran en la seccion 1.6; la declaracion del alcance del SIG y la
difusion de este es responsabilidad del Gestor del SIG:
“Servicio de alojamiento en habitaciones y desayuno en

Cadena de Hoteles Villa Serena, sedes Escalon y San Benito”
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¢ Las habitaciones son: sencillas, dobles, apartamentos y pent-house.
e Ubicacion de las sedes:
— Escalon; 65 Av. Norte No. 152 Colonia Escalén, San Salvador.

— San Benito: Calle Circunvalacién No. 46 Col. San Benito, San Salvador.
4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

En Cadena de Hoteles Villa Serena, se ha establecido el sistema integrado de gestion que incluye los

procesos necesarios para la prestacion del servicio, e interrelaciones para alcanzar resultados previstos.

En el esquema, en figura 1, representa los procesos necesarios para la realizacion del servicio de
alojamiento en habitaciones y servicio de desayuno en Cadena de Hoteles Villa Serena; dichos procesos
estan categorizados en tres niveles:

a) Procesos estratégicos: Conducidos por la alta direccién y gestor del SIG como su nombre lo
indica, reflejan la vision de la alta direccion para planificacién, gestion y mejora del SIG. Los
procesos establecidos en este nivel son:

— Direccion administrativa y financiera, Planificacion del SIG.

b) Procesos claves: Representan la razén de existencia de la organizacion, refleja toda la cadena de
valor en la prestacion del servicio. Son el eje de la operacion en la organizacion y retnen las
exigencias de todas las partes interesadas desde la dptica de gestion de calidad y ambiental. Los
procesos establecidos en este nivel son:

— Reservaciones y ventas, Registro y facturacién, Uso de habitaciones, Servicio de
desayuno.

c) Procesos de apoyo: Aportan valor al servicio desde los diferentes soportes vinculados a la
infraestructura, compras, recurso humano, tecnologia, limpieza y mantenimiento. Los procesos
establecidos en este nivel son:

— Mantenimiento, Limpieza, Lavanderia, Compras y almacén, Gestién de recursos

humanos, Tecnologias de la informacién.
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Figura 1. Mapa de procesos nivel 1 en Cadena de Hoteles Villa Serena

Los procesos mencionados en la figura 1, inician al considerar como insumo los requisitos y expectativas

de las diferentes partes interesadas y el andlisis del contexto como elementos de planificacion y

determinacion del riesgo del SIG, y finalizan en la satisfaccion de las partes interesadas y mejora continua

del mismo.

Se utilizé para su representacion la siguiente simbologia:

Simbologia Significado

Procesos estratégicos

Procesos claves

Procesos de apoyo

Entradas/ Salidas

»

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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5. LIDERAZGO
5.1. Liderazgo y compromiso

La alta direccion de Cadena de Hoteles Villa Serena demuestra su compromiso con el cumplimiento de
los requisitos del SIG, de la siguiente manera:

a) Aprobacion de la politica del sistema de gestion integrada y los objetivos del SIG, asegurando
su vigencia y difusién adecuada en los diferentes niveles.

b) Considerar los requisitos y expectativas de las partes interesadas y desarrollar el analisis del
contexto para alcanzar los resultados previstos

c) Comunicar en toda la organizacion la mision, la vision, la estrategia, las politicas y los procesos
de la organizacién

d) Establece una cultura de confianza e integridad

e) Se asegura que los lideres de procesos sean ejemplo positivo para las personas de la
organizacion.

f) Proporciona a su personal los recursos, formacion y autoridad requerida para actuar con
responsabilidad y obligacion de rendir cuentas.

g) Se integran los requisitos del sistema integrado de gestion en los procesos claves de la
organizacion

h) Se proveen los recursos necesarios para el funcionamiento del SIG.

i) Se comunica el impacto del SIG, promoviendo la importancia de prestar un servicio de calidad,
las buenas practicas ambientales mediante el uso de productos de limpieza amigables y la
implementacion de fuentes de energia renovables.

j) Sedirige y apoya al personal para que se sensibilicen en la importancia de su desempefio para
la eficacia del SIG e identifiquen su contribucién.

k) Se promueve la mejora continua del SIG.
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5.1.1. Enfoque al cliente

El SIG de Cadena de Hoteles Villa Serena retoma de forma regular los requisitos de los clientes, para
ello se mantienen diferentes mecanismos para conocer la opinion y percepcién de nuestro servicio para
aumentar satisfaccion de nuestro servicio y mediante el analisis del contexto se mantienen actualizados
los requisitos legales y reglamentarios, para definir los riesgos y oportunidades que puedan afectar la

conformidad de productos y servicios.
5.2. Politica
5.2.1. Establecimiento de la politica de la calidad y medioambiente

La politica del SIG de Cadena de Hoteles Villa Serena, proporciona un marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos en materia de gestion de calidad y ambiental. Esta declaracién
sensibiliza a su personal y lo involucra para lograr los objetivos de la organizacion y demuestra a sus
partes interesadas su compromiso con ofrecer un servicio de calidad y la preservacion del medio

ambiente. Se declara de la siguiente manera:

Politica del Sistema Integrado de Gestidn

“La Cadena de Hoteles Villa Serena se encuentra comprometida con
ofrecer un servicio de alojamiento que transmita paz, tranquilidad y
satisfaccion a sus clientes, asi como con la proteccion del medio
ambiente, prevencion de la contaminacion, el uso de energia
renovable y la implementacion de procesos que minimicen los
impactos ambientales mediante el cumplimiento de los requisitos
aplicables. Por ello, nuestro personal esta formado, consciente e
identificado con la mejora continua del sistema integrado de gestion”
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5.2.2. Comunicacion de la politica de la calidad y medioambiente

La politica del SIG de Cadena de Hoteles Villa Serena, se encuentra disponible, en nuestro Manual del
SIG, redes sociales de la Cadena y pagina web, a la vez se comunica mediante actividades de difusion y
sensibilizacion con el personal.

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

En Cadena de Hoteles Villa Serena, se ha establecido la estructura de la organizacién, en los que se
identifican los diferentes niveles de autoridad y responsabilidades. De igual manera se han definido sus
responsabilidades y competencias en el SIG-M-02 Manual de Organizacion de la CHVS y las actividades

a realizar que inciden en la calidad y el medio ambiente.

Figura 2. Organigrama de la CHVS
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6. PLANIFICACION
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.1.1.Generalidades

Para la identificacion de los riesgos y oportunidades de la Cadena de Hoteles Villa Serena, se utilizan
herramientas para el analisis de las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades; asi como la
evaluacion de factores externos que conducen al establecimiento de las cuestiones externas e internas
relevantes para los resultados previstos del SIG. Estos se encuentran el SIG-1-PR-01 Procedimiento para
analisis del contexto, partes interesadas y determinacion de cuestiones externas e internas. Los riesgos

y oportunidades se evallan y establecen en Matriz de evaluacion de riesgos por procesos (Ver anexo 3).

6.1.2.Aspectos ambientales

En el SIG de Cadena de Hoteles Villa Serena se han determinado los aspectos ambientales derivados de
sus servicios, identificando aquellos que tienen un impacto ambiental significativo. Dichos impactos, los
criterios utilizados para determinarlos se encuentra en el documento SIG-GA-PR-02 Procedimiento de

Identificacion y Evaluacion de Aspectos Ambientales Significativos.

6.1.3.Requisitos legales y otros requisitos

La Cadena asegura el cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos con la aplicacion del SIG-

GA-PR-03 Procedimiento de Identificacion y Evaluacion de Requisitos Legales.

6.2. Objetivos del Sistema Integrado de Gestion
Para la identificacion de los objetivos del SIG, se ha establido una matriz en la cual se han establecido
indicadores, con sus respectivas formas de célculo, metas, que se debe realizar y los diferentes
responsables, para ello se utiliza el documento SIG-MI-MA-01 Matriz Politica-Objetivos del Sistema

Integrado de Gestion. Ver en anexo 4 el formato para dar seguimiento a los objetivos.
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6.3. Planificacion de los cambios

Los cambios que se realizan en Cadena de Hoteles Villa Serena son planificados considerando los
propositos de estos y la integridad del SIG, para ello se vinculan con los Objetivos del SIG, la
responsabilidad de Ilevarse a cabo y los recursos que se necesitan. En la realizacion de esta actividad se
utiliza el documento SIG-MI-MA-02 Matriz Planificacion de cambios del Sistema Integrado de Gestion.

7. APOYO
7.1. Recursos
7.1.1.Generalidades

La Gerencia General de la CHVS, se encuentra comprometida con la determinacion de los recursos para
la determinacion e implementacion de recursos humanos, equipos y conocimientos necesarios para lograr

mejora continua del SIG.

7.1.2. Personas

En Cadena de Hoteles Villa Serena se determinan las competencias del personal que realizan trabajo en
sus instalaciones, que afecten el desempefio del SIG en materia de calidad y ambiente. Para ello se ha
establecido el documento SIG-M-01 Manual de Organizacion de CHVS, SIG-1-PR-04 Procedimiento de
Reclutamiento y Seleccién de Personal y el SIG-1-PR-05 Procedimiento Formacién de RRHH y Toma

de Conciencia.

En los documentos anteriores la organizacién se asegura que las competencias de las personas sean sobre
la base de su educacion, formacion o experiencia apropiada, de igual manera se determinan las
necesidades de formacion asociadas en materia de calidad y las asociadas a sus aspectos ambientales y

gestion de calidad.

También se mantienen expedientes del personal que reflejan sus evaluaciones de desempefio, las
evidencias de formaciones y las acciones para adquirir la competencia requerida y la eficacia de dichas

acciones.
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7.1.3. Infraestructura
En CHVS se tienen las siguientes areas que garantizan la prestacion de su servicio

a) Servicio de alojamiento: Recepcion, habitaciones, sala de reuniones, &reas comunes, bodega,
almacén, lavanderia, area de mantenimiento, jardines y parqueo, servicios informaticos (internet,
programa para reservaciones)

b) Servicio de desayuno: cocina, area de comedor, alacena.

Para el desarrollo de las actividades de mantenimiento se llevan a cabo los dos siguientes procedimientos
SIG-1-PR-06 Procedimiento de Mantenimiento Preventivo de Infraestructura y Equipos y el SIG-1-PR-
07 Procedimiento de Mantenimiento Correctivo de Infraestructura y Equipos.

7.1.4. Ambiente de trabajo

Para el establecimiento de las condiciones del ambiente de trabajo, se han definido condiciones que
buscan su desarrollo en un ambiente con armonia, en instalaciones fisicas adecuadas, sin discriminacion,
cumpliendo con las prestaciones laborales de Ley, mas prestaciones adicionales como lo establece el
SIG-M-02 Manual de Organizacién de CHVS. Para ello también se incluyen actividades de formacién
gue promuevan buen clima laboral y crecimiento personal. Dichas actividades se reflejan en el

procedimiento SIG-1-PR-05 Procedimiento de Formacion de RRHH y Toma de Conciencia.

Ademas, se consideran condiciones de confort de los empleados y huéspedes con el nivel de iluminacién

utilizando focos ahorradores, ventanas amplias y temperatura de areas comunes y habitaciones.
7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion

Las actividades que realiza la Cadena de Hoteles Villa Serena para verificar la conformidad de las
habitaciones que se ofrecen en el servicio de alojamiento es una inspeccion cruzada que realizan las
recamareras, se verifica que las condiciones de limpieza y funcionamiento de equipos estén conformes
a lo requerido, para ello se apoya en el formulario Check List de Limpieza de Habitaciones y Bafios del

SIG-1-PR-16 Procedimiento de Limpieza de Habitaciones.
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7.1.6. Conocimientos de la organizacion

Para el desempefio de sus funciones el personal debe poseer el conocimiento para lograr conformidad de
servicios de alojamiento y desayuno, para ello se han definido descriptores de puestos adecuados y
necesidades de formacién en el procedimiento SIG-I-PR-05 Procedimiento de Formacién de RRHH y

Toma de Conciencia.

De igual manera se adquiere conocimiento de fuente externa como el que se tiene plasmado en la norma
NTS 03.044.01:12 Norma de Calidad para pequefios y medianos hoteles, hostales y aparta-hoteles. Dicho

conocimiento es principalmente utilizado en el desarrollo de los procesos claves de la organizacion.

Se han establecido manuales, procedimientos e instrucciones de trabajo para recopilar la informacién de

la prestacion del servicio, utilizado para formar al personal y reforzar competencias.
7.2. Competencia

Las competencias de los diferentes puestos estan descritas en los descriptores de los puestos en el
documento SIG-M-02 Manual de Organizacion de CHVS.

7.3. Toma de conciencia

Cadena de Hoteles Villa Serena tiene como objetivo promover la conciencia en la gestion de calidad y
la proteccion ambiental en su personal y sus partes interesadas, para ello se ha descrito un mecanismo
de toma de conciencia sobre la politica ambiental, los objetivos de calidad y ambiental del sistema
integrado de gestion, su contribucion como parte del personal y las implicaciones en caso no cumpla con
los requisitos del SIG. Dichos requisitos son cumplidos en el SIG-1-PR-05 Procedimiento de Formacion

de RRHH y Toma de Conciencia.

De igual manera para promover directamente con sus clientes, visitantes y proveedores se promueve la
Politica del Sistema Integrado de Gestion en nuestra pagina web, redes sociales y se ha colocado

visiblemente en puntos estratégicos de las instalaciones.
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7.4. Comunicacion

Con el objeto de establecer los mecanismos de comunicacion interna y externa en el documento SIG-I-
PR-08 Procedimiento de Comunicacion Interna y Externa, se han definido los mecanismos que dan
respuesta a que comunicar, cuando debe realizarse, quien es el responsable de la comunicacion y la
manera en que lo realiza. La informacion que se comunique asegura que se generen los procesos de

mejora continua y se difunda de manera relevante las diferentes iniciativas.
7.5. Informacién documentada

7.5.1. Generalidades
Los documentos que respaldan el Sistema Integrado de Gestion son principalmente los establecidos en
Lista de control de documentos y registros del SIG, y Lista de control de documentos externos. La
informacién documentada es la siguiente: Manuales, procedimientos, Politica, instrucciones de Trabajo,

matrices/tablas, formularios, legislacion, normas de gestion y directrices.
7.5.2. Creacion, actualizacién y control de la informacion documentada

Se ha establecido el procedimiento SIG-I-PR-09 Control de Informacion Documentada del Sistema
Integrado de Gestion, que define la metodologia para la creacién, actualizacién y control de la
informacién documentada (documentos y registros) que aplica al Sistema Integrado de Gestién de la

Cadena de Hoteles Villa Serena.

Dicho procedimiento aplica a todos los documentos y registros generados internamente y aquellos
externos que sean necesarios para todos los procesos del Sistema Integrado de Gestién (Calidad NTS
ISO 9001 / Ambiente NTS 1SO 14001) de la Cadena de Hoteles Villa Serena.

De igual manera establece la manera en que se controlard la emision, aprobacion, publicacion,
modificacion y archivo de toda la documentacién, asi como la forma de distribucién, acceso,

recuperacion, almacenamiento, preservacion, control de cambios conservacion y disposicion.

Finalmente incluye disposiciones para el control de documentacion externa.
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8. OPERACION
8.1. Planificacién y control operacional

La planificacion de las operaciones de Cadena de Hoteles Villa Serena, se fundamentan en el historico
de alojamientos realizados, asi como las diferentes temporadas de vacaciones y los niveles de

reservaciones que se tengan.

La planificacién debe considerar lo establecido en los objetivos del SIG, con los recursos, responsable y
los controles necesarios. Para esto se han determinado fichas de procesos que retnen los requisitos de
proveedores, entradas, procedimientos, salidas y usuarios, los recursos que se utilizan, las variables

relacionadas y la informacion documentada.
8.2. Requisitos para los productos y servicios

Los requisitos de los clientes para el servicio de alojamiento son descritos y establecidos en los procesos
de reserva, que presentan los requisitos en relacion con cantidad de habitaciones, caracteristicas de estas
y duracién de la estadia. Para ello se ha establecido el SIG-GC-PR-10 Procedimiento de Reservaciones

y Ventas.
8.2.1. Comunicacion con el cliente

Los mecanismos de comunicacion con los clientes, definidos en el SIG-1-PR-08 Procedimiento de
Comunicacion Interna y Externa, permite asegurar que se proporcione la informacion relativa a los
productos y servicios y dar tratamiento adecuado a consultas que realicen los clientes, asi como los
cambios que soliciten, la retroalimentacion de los estos, incluyendo las quejas y la manipulacion de la

propiedad del cliente.

Para el cumplimiento de los requisitos descrito en esta seccion se utiliza el SIG-GC-PR-05 Procedimiento

de Control de Propiedad del Cliente.
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8.2.2. Determinacion, revision, cambios de requisitos para productos y servicios

En Cadena de Hoteles Villa Serena se han determinado los requisitos del servicio de alojamiento, y por
ello se han definido los tipos de habitaciones que se alquilan, con tarifas claramente definidas, que son
las que se promocionan en los diferentes canales de ventas y promocion. Los cambios que se pactan en
la prestacion de servicio son documentados. Para garantizar el cumplimiento de estos requisitos se aplica

el Procedimiento SIG-GC-PR-10 Procedimiento de Reservaciones y Ventas.
8.2.3. Preparacion y respuesta ante emergencias

Para estar preparados y dar respuesta a situaciones potenciales de emergencia, se ha establecido,
implementado y mantiene el Procedimiento SIG-GA-PR-20 Procedimiento de Respuesta ante
Emergencias y SIG-M-03 Plan de Emergencia.

8.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Clausula excluida.
8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

En Cadena de Hoteles Villa Serena con el objeto de asegurarse que los procesos, productos y servicios
externamente son conforme a los requisitos que ha establecidos, se determinan los controles a aplicar a
los proveedores externos, de materiales, equipos o servicios de mantenimiento, aplicando los criterios
para la evaluacion, la seleccidn, el seguimiento del desempefio y la reevaluacién de los proveedores
externos. Para este cumplimiento se han determinado los procedimientos SIG-I1-PR-21 Procedimiento de

Compras y SIG-1-PR-22 Procedimiento de Gestion de proveedores y contratistas.

En los procedimientos anteriormente mencionados se define la evaluacion de proveedores que influyen
en la calidad del servicio ofrecido por la cadena hotelera y sobre el impacto ambiental que podrian

ocasionar.

Pagina 18 de 31

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena Version impresa no controlada, verificar su vigencia.




142

Cadigo: SIG-MI-01
5@ Hoteles MANUAL DEL SISTEMA Version: 01
ol INTEGRADO DE GESTION DE Fecha de emision:
) n | CADENA DE HOTELES 30 noviembre de 2019
0 4 VILLA SERENA Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

Con el objeto de demostrar el cumplimiento de los requisitos exigidos en el SIG se han definido los

siguientes documentos:

o Listado de proveedores y contratistas seleccionados
o Evaluacién y Reevaluacion del desempefio de Proveedores y contratistas.
o Listado de Proveedores y contratistas de la CHVS aprobados.

8.5. Produccion y provision del servicio
8.5.1. Control de la produccién y de la provision del servicio

Para mantener controladas las caracteristicas del servicio de alojamiento y servicio de desayuno se han
establecido procedimientos que define las caracteristicas de prestacion del servicio a lo largo de la cadena
de valor, los resultados que se esperan, los recursos a utilizar, el seguimiento y medicion en las etapas

adecuadas. Los procedimientos relacionados son los siguientes:

e SIG-GC-PR-10 Procedimiento de Reservaciones y Ventas

e SIG-GC-PR-11 Procedimiento de Registro de Huéspedes

e SIG-GC-PR-12 Procedimiento de Facturacion

e SIG-GC-PR-13 Procedimiento de Uso de Habitaciones

e SIG-GC-PR-14 Procedimiento de Control de Propiedad del Cliente

En los procedimientos anteriormente descritos se designan los responsables, asegurando su competencia,

la infraestructura y entorno adecuados para la operacion y prestacion del servicio.
8.5.2. Identificacion y trazabilidad

En la prestacion del servicio de alojamiento, se tiene acceso a la informacion personal de sus clientes o
intermediarios que contratan nuestros servicios, por dicha razén la informacién se mantiene de forma

confidencial, se resguarda de forma electrdnica, se identifica y relaciona con la habitacion que se asigna.
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Estos requisitos estan considerados en los procedimientos: SIG-GC-PR-11 Procedimiento de Registro

de Huéspedes, SIG-GC-PR-12 Procedimiento de Facturacion.
8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Para cuidar la propiedad de los clientes en el servicio de alojamiento se han definido los mecanismos
para su informacion privada, asi como los bienes personales que se resguardan en las habitaciones. Para
este requisito se ha vinculado el documento SIG-GC-PR-14 Procedimiento de Control de Propiedad del
Cliente.

8.5.4. Preservacion

Para preservar las salidas durante la prestacion del servicio de alojamiento y desayuno, se mantienen las
condiciones adecuadas en almacenamiento de lencerias, amenidades, materiales para la preparacion de
alimentos y la habitacion. Los procedimientos asociados son los siguientes SIG-I-PR-15 Procedimiento

de Servicio de Desayuno y SIG-GC-PR-12 Procedimiento de Facturacion.
8.5.5. Actividades posteriores a la entrega

Posteriormente a la entrega de la habitacién, se implementan los mecanismos para mantenerla en las
condiciones pactadas, para ello se desarrolla el servicio de limpieza de habitacion segun lo previsto, en
caso de quejas o retroalimentaciones de los clientes, se registran en el SIG-GC-PR-23 Procedimiento de
Medicién de la Satisfaccién del Cliente y en caso de reportes de fallas de equipamiento o infraestructura
se activa el procedimiento SIG-1-PR-04 Procedimiento de Mantenimiento Correctivo e Infraestructura

de Equipos.

La organizacion dispone de la Satisfaccion del cliente y quejas como insumo para determinar las

actividades posteriores a la entrega.
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8.5.6. Control de cambios

Los cambios en la prestacion del servicio deben ser controlados segun lo especificado en el SIG-1-PR-

13 Procedimiento de Uso de Habitaciones.
8.6. Liberacion de los productos y servicios

La liberacion y puesta en disposicion de una habitacién se realiza segun lo definido en el procedimiento
SIG-1-PR-16 Procedimiento de Limpieza de Habitaciones.

En este procedimiento se definen las condiciones para que la habitacion este condiciones de uso por los
clientes y se define el responsable de liberar dicha habitacion.

8.7. Control de salidas no conformes

Para prevenir el uso o entrega no intencionada de una habitacion que no sea conforme a las
especificaciones o requisitos del cliente, debe ser liberada previa autorizacion por el responsable en
Cadena de Hoteles Villa Serena. En esta seccién se vinculan los dos procedimientos siguientes: SIG-I-
PR-13 Procedimiento de Uso de Habitaciones y SIG-1-PR-29 Procedimiento de No Conformidades y

Acciones Correctivas.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1. Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
9.1.1. Generalidades

En el seguimiento de la prestacion del servicio, se realiza la inspeccidon de las habitaciones y la inspeccién
de la limpieza de las zonas comunes para ello se hace uso de los procedimientos siguientes:

e SIG-I-PR-16 Procedimiento de Limpieza de Habitaciones

e SIG-I-PR-17 Procedimiento de Limpieza de Areas Comunes

e SIG-I-PR-18 Procedimiento de Limpieza de Cocina
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Los proveedores se controlan y da seguimiento a su desempefio mediante lo establecido en el SIG-1-PR-
22 Procedimiento de proveedores y contratistas, para que los productos y/o servicios que proveen tienen

el nivel de calidad solicitado y su impacto ambiental sea lo menor posible.

9.1.2. Satisfaccion del cliente
En Cadena de Hoteles Villa Serena, se da seguimiento a la percepcién y opinién de los clientes sobre el
cumplimiento de sus necesidades y expectativas. Para ello se tiene el procedimiento SIG-GC-PR-23
Procedimiento de Medicidn de la Satisfaccion del Cliente y gestion de quejas.

En este procedimiento se describen las caracteristicas de los siguientes instrumentos de medicién y
seguimiento:

e Encuestas de satisfaccion del cliente

¢ Hoja de sugerencias

e Gestion Quejas

e Cuadro de seguimiento de Quejas

9.1.3. Analisis y evaluacién
En Cadena de Hoteles Villa Serena, se hace analisis y evaluacién de los resultados que se presentan en
los siguientes procesos:
e Medicidn de la Satisfaccion de los clientes.
¢ Resultados de la prestacion del servicio.
e Desempefio ambiental

e Desempefio de los proveedores

9.2. Auditoria interna
En Cadena de Hoteles Villa Serena, se desarrollan auditorias internas a intervalos planificados, para ello
se ha determinado un programa de auditorias, que incluye la frecuencia, métodos, responsabilidades,
criterios y mecanismos de seguimiento a los resultados de la auditoria.

El procedimiento de aplicacion es el SIG-1-PR-27 Procedimiento de Auditoria Interna.
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9.3. Revision por la direccién
La Gerencia General de Cadena de Hoteles Villa Serena, realiza la revision del sistema integrado de
gestion una vez al afio, para asegurar que sea conveniente, adecuado, eficaz y este alineado a estrategia
de la organizacioén de acuerdo con el SIG-1-PR-29 Procedimiento de Revision por la Direccion.

10. MEJORA
10.1. Generalidades

Con el objeto de fomentar la mejor continua, se seleccionan acciones que incidan en:

e Mejora del servicio de alojamiento o desayuno
e Corrijan, prevengan o reduzcan efectos no deseados

o Mejorar el desempefio o eficacia del sistema integrado de gestién

10.2. No conformidad y accion correctiva
En caso ocurra una conformidad se toman las acciones para controlarlas y corregirlas, se determinan las
causas de la no conformidad e implementan las acciones necesarias.
El procedimiento para el manejo de las no conformidades es el SIG-1-PR-29 Procedimiento de No
Conformidades y Acciones Correctivas, en el cual se ha definido el modelo de Ficha de No

Conformidades y Acciones correctivas, asi como la Matriz de seguimiento de Acciones correctivas.
10.3. Mejora continua

Las actividades de mejora, son consideras al finalizar el proceso de revision por la direccion o en
cualquier momento que se considere conveniente, lo cual se registra en Acta que evidencia las acciones

acordadas.
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11. ANEXOS
No. CcODIGO TITULO DEL FORMATO
Al SIG-MI-MA-01 Matriz de Objetivos del Sistema Integrado de Gestidn.
A2 SIG-MI-MA-02 Matriz de Planificacion de cambios del SIG
A3 -- Anélisis y evaluacion de riesgos
A4 SIG-MI-MA-03 Matriz para planificacion de objetivos
A5 SIG-MI-MA-04 | Matriz de cumplimiento de requisitos NTS ISO 9001:2015 Y NTS ISO 14001:2015

12. IDENTIFICACION DE LOS CAMBIOS

Version No.

Modificaciones Fecha de ultima revision

01

Creacion del Manual 30.11.2019
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ANEXO Al. SIG-MI-MA-01 MATRIZ DE OBJETIVOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

Ne NIEITrIETe elel Meta Forma de calculo Frecuencia de Responsable
Objetivo medicién
%Satisfaccion: ((No.
Lograr la N
. L Encuestas recibidas
satisfaccion de los
clientes a través indice superior con respuesta
Oby 9 Excelente en mensual Gestora del SIG
de la prestacion al 85% . e
L Satisfaccion) / (No.
de los servicios letad
con calidad Encuestas completadas
' por clientes) x 100)
. Reduccién=[1-
. Rteduc_lf Iad Reduci (Factura mes E do d
Ob, ac uramoncI e e uzctl)z/en un actual/factura mes mensual ncargado de
consumo de b anterion)]x 100% mantenimiento
energia eléctrica
o indice= (Cantidad de
Mantener indices o habitaciones ocupadas
de ocupacion que Indice de Jcantidad de
Obs garanticen la ocupacion arriba habitaciones mensual Recepcionistas
rentabilidad de la del 90% disponibles) x 100%
Cadena Hotelera
%Cumplimiento=
Desarrollo i
; (total actividades de
. superior al 80% .
Cumplir con el formacion
de las L -
Ob4 programa anual L recibidas/total de mensual Recepcionistas
L actividades de L
de formacion o, actividades de
formacion .
ropuestas formacion
P programadas) x 100%
Mantener
implementada
practicas No menos de 2 Verificacion que se Encargada de
Obs orientadas a la practicas hayan implementado 2 mensual area de
segregacion y implementadas practicas desayuno
reciclaje de
desechos solidos
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ANEXO Al. SIG-MI-MA-01 MATRIZ DE OBJETIVOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION.

(Continuacion)

Ne Nemizie el Meta Forma de calculo Frecuencia de Responsable
Objetivo medicion
Reducir | Reduccién=
£ eaucir Z || Reduccio [1-(Factura mes £ do d
Obs acturamond e e ucgu?r;_ 83 menor actual/factura mes mensual nctarg_a 0 te
consumo de e 0) anterion)]x 100% mantenimiento
agua
% Cumplimiento de
Programa de
Cumplir conel | Desarrollo superior mantenimiento= (total
programa de al 90% de las actividades de
. o L Encargado de
Ob7 | mantenimiento actividades de Mantenimiento mensual A
. - . - mantenimiento
preventivo mantenimiento preventivo realizadas
establecido propuestas [total de actividades de
mantenimiento
programadas) x 100%
Mantener
limpieza de No mas de 3 Determinacion de no
L ! Recamarera
Obg | habitaciones elementos de maés de 3 aspectos de semanal :
. e . . L . . supervisora
segun limpieza sin cumplir limpieza sin cumplir
requisitos
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ANEXO A2. SIG-MI-MA-02 MATRIZ DE PLANIFICACION DE CAMBIOS DEL SIG

MATRIZ DE PLANIFICACION DE CAMBIOS (Ejemplo)

Responsable:

| Gerencia General

Proyecto de cambio en el SIG: Reduccién del

Obijetivo del SIG vinculado: Ob5 Mantener implementada

uso de papel practicas orientadas a la segregacion y reciclaje de
desechos solidos
Acciones Periodos de ejecucion
. de las actividades Responsable Recursos Registro | Presupuesto
especificas
Desde Hasta
Establecimiento de Mediciones, Matriz de
la linea base de 01/12/2019 | 31/12/2019 Recepcionista equipo de oficina, resultados $50.00
consumo de papel personal
Divulgacion de la psrgl)?egfo;e:g:ﬁ;‘o Listas de
politica de Lo asistencia,
reduccion de uso de 03/01/2020 | 15/01/2020 Recepcionista de 0f|C|(1a, presentacion, $25.00
papeleria, o
papel politica
personal
Compra de
software para
Implementacion de elaboracién para
politica de 15/01/2020 | 15/06/2020 | Recepcionista control software $1,200.00
reduccion de papel automético de
(uso de software) disponibilidad de
habitaciones,
personal
Seguimiento y
evaluacion de 15/06/2020 | 30/06/2020 | Recepcionista | TdUIPO de oficina, | - Registro de $200.00
politica de personal seguimiento
reduccidn de papel

Responsable de seguimiento:

Fecha de seguimiento:

Observaciones:
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ANEXO A3. ANALISIS Y EVALUACION DE RIESGOS

Para la determinacion de los riesgos tanto positivos como negativos del SIG se determina de la siguiente
manera: Los insumos para la determinacion de los riesgos es el analisis del contexto de la organizacion
y su analisis del entorno externo, considerandose Unicamente aquellos que son de mayor importancia y
que mas afectan a la organizacion tanto en calidad como en medio ambiente.

Para el analisis del riesgo se utilizan las siguientes herramientas semicuantativas:

Calculo de la Probabilidad

! Alto: Se espera que ocurra en la mayoria de los casos

2 | Medio: Podria ser que ocurra

1| Bajo: Excepcionalmente podria ocurrir

Célculo de Impacto Riesgos Negativos

.l Alto: Su impacto podria ser catastréfico

2 | Medio: Su impacto se considera medio

1 | Bajo: Se considera que el impacto es insignificante

Calculo de Impacto Riesgos Positivos

.l Alto: Su impacto podria ser sumamente grande

2 | Medio: Su impacto se considera medio

1 | Bajo: Se considera que el impacto es insignificante

A partir del uso de estas herramientas y el analisis entre la relacién de impacto con probabilidad en cada
riesgo se determiné el Nivel de riesgo:
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3,4

Nivel de Riesgo:
Relacién Probabilidad / Impacto Riesgos Negativos

Alto: Cualesquiera que sean los beneficios que la actividad pueda
proporcionar y donde el tratamiento del riesgo es esencial cualquiera

que sea su costo.

Medio: Donde los costos y los beneficios se tienen en cuenta y las
oportunidades se compensan con respecto a las consecuencias
potenciales. En este nivel de riesgo se procede con un tratamiento del

mismo.

1,2

Bajo: Nivel de Riesgo se considera insignificante o tan pequefio que

no es necesario tomar medidas para el tratamiento del riesgo.

3,4

Nivel de Riesgo:
Relacién Probabilidad / Impacto Riesgos Positivos

Alto: Cualesquiera que sean los beneficios que la actividad pueda
proporcionar y donde el tratamiento del riesgo es urgente cualquiera

gue sea su costo.

Medio: Donde los costos y los beneficios se tienen en cuenta y las
oportunidades se compensan con respecto a las consecuencias
potenciales. En este nivel de riesgo se procede con un tratamiento del

mismo.

1,2

Bajo: Nivel de Riesgo se considera insignificante o tan pequefio, sus
ganancias a obtener y/o probabilidades que se materialice son tan bajas

gue no es atractivo tomar medidas para el tratamiento del riesgo.

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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Simbologia
Alto 3

©
©
= .
= Medio 2 4
[5+
S
& Bajo 1 2 3

Bajo Medio  Alto

Impacto

Completar la siguiente matriz:

MATRIZ DE EVALUACION DE RIESGOS POR PROCESOS DEL SIG

PROCESO:

ACTIVIDADES

DEL DESCRIPCION
PROCESO:

RIESGO VALORACION DEL RIESGO ACCIONES
CAUSA | (¢Efecto?) (Preventivas,
(¢Por PROBABILIDAD : correctivas y
qué?) | Positivo o DE IMPACTO ED\Q_L’;JI’?‘E%IGOO'\' oportunidades
negativo OCURRENCIA

de mejora)

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena

Pagina 30 de 31

Version impresa no controlada, verificar su vigencia.




154

9‘ FHoteles

Willa Serena

I noT

MANUAL DEL SISTEMA

Cadigo: SIG-MI-01
Version: 01

INTEGRADO DE GESTION DE
CADENA DE HOTELES

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

VILLA SERENA

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

ANEXO A4. SIG-MI-MA-03 MATRIZ PARA PLANIFICACION DE OBJETIVOS

PLANIFICACION DE OBJETIVO #1

Proceso: Responsable:
Obijetivo Nombre del Indicador y Metas Frecuencia de Responsable de seguimiento
SIG Formula del Indicador medicion
Acciones Periodo de ejecucion de Responsable Recursos Registros Presupuesto
e las actividades
especificas

Desde

Hasta

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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ANEXO A4. SIG-MI-MA-04 MATRIZ DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS NTS ISO
9001:2015 Y NTS ISO 14001:2015

Requisito Documentado en
NTS ISO NTS ISO - .
9001:2015 14001:2015 Cadigo/ Referencia Nombre del documento
3 o1
6.1 6.12 SIG-MI-01 Manual del Sistema Integrado de Gestion Cadena de Hoteles
6.2.1 Villa Serena
8.1 6.2.1
) 8.1
4.4 4.4 -- Mapa de procesos
5.5.2 5.2 SIG-P-01 Politica del SIG
5.2 5.2 - o - - -
621 621 SIG-MI-MA-01 Matriz Politica-Objetivos del Sistema Integrado de Gestion.
6.3 _ SIG-MI-MA-02 Matriz Planificacion de camb_lgs del Sistema Integrado de
Gestion.
5.1 5.1 o
53 53 SIG-M-01 Manual de Organizacion de CHVS
5.1 5.1 . .
53 53 SIG-M-01-F-01 Fichas de Perfiles de Puestos
45';412 4é4i2 SIG-M-02 Manual de procesos y procedimientos
8.5.1 -- SIG-M-02-FP Fichas de Caracterizacion de Procesos
49 42 SIG-I-PR-01 Procedimiento para analisis del contexto, partes interesadas y
determinacion de cuestiones externas e internas.
6.1.2 Procedimiento de Identificacion y Evaluacion de Aspectos
B 6.1.4 SIG-GA-PR-02 Ambientales Significativos
_ 6.1.3 SIG-GA-PR-03 Procedimiento de Identificacion y Evaluacion de Requisitos
9.1.2 legales y otros requisitos
7.2 7.2 SIG-1-PR-04 Procedimiento de Reclutamiento y Seleccién de Personal
7.2 7.2 SIG-1-PR-05 Procedimiento de Formacién de RRHH y Toma de Conciencia
713 _ SIG-I-PR-06 Procedimiento de Mantenimiento Preventivo de Infraestructura y
Equipos
713 _ SIG-1-PR-07 Procedimiento de Mantenlmlent(_) Correctivo de Infraestructura y
Equipos
741
7.4 ;ig SIG-1-PR-08 Procedimiento de Comunicacién Interna y Externa
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ANEXO A4. SIG-MI-MA-04 MATRIZ DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS NTS ISO

9001:2015 Y NTS ISO 14001:2015 (Continuacion)

Requisito Documentado en
NTS ISO NTS ISO Cadigo/
9001:2015 | 14001:2015 | Referencia TG
7%1:;’6 7.3
7.5.1 ;g; SIG-1-PR-09 Procedimiento de Control de Informacion Documentada del SIG
7.5.2 .
753 753
8.2.1
88é2é22 - SIG-GC-PR-10 Procedimiento de Reservaciones y Ventas
8.24
8.2.3.2
8.24
8.5.2 - SIG-GC-PR-11 Procedimiento de Registro de Huéspedes
8.5.3
8.5.6
8.2.3.2
8.5.1 -- SIG-GC-PR-12 Procedimiento de Facturacion
8.5.2
8.5.1 - SIG-I-PR-13 Procedimiento de Uso de Habitaciones
ggi -- SIG-GC-PR-14 Procedimiento de Control de Propiedad del Cliente
8.5.1 - SIG-I-PR-15 Procedimiento de Servicio de Desayuno
7.15.1
8.5.1 - SIG-I-PR-16 Procedimiento de Limpieza de Habitaciones
8.6
7.15.1 . . p
851 - SIG-I-PR-17 Procedimiento de Limpieza de Areas Comunes
7.15.1 - N .
851 - SIG-I-PR-18 Procedimiento de Limpieza de Cocina
8.5.1 - SIG-I-PR-19 Procedimiento de Lavanderia
- 8.2 SIG-GA-PR-20 Procedimiento de Respuesta ante Emergencias
gi% - SIG-I-PR-21 Procedimiento de Compras
8.4.1 8.1c) SIG-I-PR-22 Procedimiento de Gestion de proveedores y contratistas
9.1.2 _ SIG-GC-PR-23 Procedimiento de medicion de la sgtlsfaccmn del cliente y gestion de
quejas.
87541 7.4.3 SIG-GC-PR-24 Procedimiento de Gestion de Soporte TIC's de CHVS
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ANEXO A4. SIG-MI-MA-04 MATRIZ DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS NTS ISO

9001:2015 Y NTS ISO 14001:2015 (Continuacion)

Requisito Documentado en
NTS ISO NTS ISO Cadigo/
9001:2015 | 14001:2015 Referencia Nombre del documento
87541 7.4.3 SIG-GC-PR-25 Procedimiento de Gestion de Seguridad de la Informacién
8.5.1 SIG-GC-PR-26 Procedimiento de Gestion Contable
9.2.1 9.2.1 . o
922 929 SIG-1-PR-27 Procedimiento de Auditoria Interna
8.1.2 10.1
10.1 10'2 SIG-1-PR-28 Procedimiento de No Conformidades y Acciones Correctivas
10.2 '
93 9.3 SIG-1-PR-29 Procedimiento de Revisiones por la Direccion
103 103 P
714 _ SIG-GC-IT-01 Instructivo de mantenimiento y limpieza de instalaciones para
empleados
8.5.1 - SIG-GC-1T-02 Instruccion para el servicio de recepcion e informacion
8.5.1 -- SIG-GC-I1T-03 Instruccion para el servicio de equipaje y botones
85.1 -- SIG-GC-I1T-04 Instruccion Servicio de Teléfono
8.5.1 - SIG-GC-I1T-05 Instructivo de condiciones de higiene del personal de cocina
8.5.1 -- SIG-GC-I1T-06 Instruccion de montaje de camas
8.5.1 - SIG-GC-IT-07 Instructivo de control ambiental
8.4.1 . .
8.43 - SIG-GC-1T-08 Instrucciones de almacenamiento
8.4.3 - SIG-GC-I1T-09 Instructivo de limpieza de almacén

-FIN DEL MANUAL DEL SIG-
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4.4 Plan de accion para la implementacion y mantenimiento de propuesta SIG

A continuacidn, se detalla el plan de accién para la implementacion y mantenimiento de la
propuesta del Disefio del Sistema Integrado de Gestion de la CHVS, que tiene como objetivo
asegurar la sostenibilidad de este, por lo que se incluyeron etapas, actividades, responsables,
cronograma y recursos para que constituya una guia al sujeto de estudio en caso opte por

implementar la propuesta en la organizacion.
4.4.1  Objetivo del plan de accion para la implementacion del SIG

Proporcionar a la organizacion sujeto de estudio, los elementos necesarios relacionados con la
implementacién del Sistema Integrado de Gestidn en el servicio de alojamiento en habitaciones
y desayuno en Cadena de Hoteles Villa Serena, sedes Escaldn y San Benito, de acuerdo a NTS
ISO 9001:2015 y NTS 1SO 14001:2015.

4.4.2  Alcance del Plan de accion para la implementacion del SIG

El alcance estara limitado en las actividades necesarias para la implementacion del Sistema de
Gestion Integrado en la CHVS, desde la sensibilizacion y formacion del personal de la organizacion,
validacién del disefio, propuesta documental, ejecucion del SIG, verificacion por medio de auditoria

interna y revision por la direccion, mejora y acciones recomendadas para la certificacion.

4.4.3 Resultados esperados

En la etapa de implementacion del SIG los resultados esperados son:

¢ Sistema Integrado de Gestion en funcionamiento.

¢ Auditores internos y personal responsable de la implementacion debidamente capacitado.

e Asistencia brindada a la Alta Direccion en la realizacion de reuniones de seguimiento y
revision del Sistema Integrado de Gestion.

e Asistencia para la creacion y actualizacion de informacion documentada.

e Asistencia brindada a personal responsable de implementar el Sistema de Gestion

Integrado ante dificultades presentadas en esta etapa.
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4.4.4  Metodologia para la implementacion del SIG

La metodologia que se recomienda seguir es capacitar al personal de la organizacién, de manera
que ellos se sientan parte de la solucion a las problematicas identificadas en CHVS en relacién
al SIG. Las capacidades que ya posee el personal y las nuevas que adquiriran, seran herramientas
para que con su experiencia y habilidad aporten medios y sigan el plan de implementacion con
el fin de adaptar la situacion de la organizacion al objetivo propuesto, integraran en su trabajo
lo necesario y harén suyos los cambios identificados.

La implementacion del SIG corresponde a la ejecucion de las actividades en tiempo de ejecucion
detallado paso a paso, para que sean retomadas por la Alta Direccion y por los delegados
responsables de cada una, si la organizacién considerard necesario el acompafiamiento de

personal externo a la organizacion, se sugiere:

Definir claramente los roles y responsabilidades.

Programar visitas semanales de trabajo (diez horas) con los responsables de area o proceso

y personal externo.

e Solicitar apoyo permanentemente tanto en aspectos técnicos como en la resolucion de
eventuales conflictos que pudiesen surgir durante el desarrollo e implementacion del SIG.

e Controlar el desarrollo de las tareas encomendadas, por medio de reuniones de

coordinacion, planificacion y monitoreo de avances con el personal responsable asignado,

con una duracién de entre unay tres horas para presentar el estado de avance del proceso.

4.45 Datos, informacion y recursos tecnolégicos

La organizacion, proveera los medios o recursos que fueran necesarios tales como: informacion,

personal, instalaciones y otros, para cumplir eficazmente la implementacion.

CHVS proporcionarad toda la colaboracion necesaria para la implementacion del SIG,
permitiendo el acceso a toda la informacion adicional y pertinente que sea requerida, asi como

la proporciond para el desarrollo de la propuesta de disefio.

Los recursos tecnoldgicos a utilizar, tales como computadora, impresora y camara, sera

proporcionado por la organizacion.
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4.4.6 Rolesy responsabilidades del personal de CHVS

A continuacion, se presentan los roles y responsabilidades en el proceso de implementacion del

Sistema Integrado de Gestion en Cadena de Hoteles Villa Serena:

¢ Alta Direccion: lidera el proceso de implementacién, Una vez aceptado el plan, divulgara
su contenido al resto del personal interno y sus responsabilidades, actividades, tareas y
procedimientos a seguir, para llevar a cabo la implementacion del SIG. Cada etapa
requiere del oportuno seguimiento a fin de controlar las posibles actividades que se
desvien del cronograma establecido y poder tomar las acciones oportunas.

El apoyo de la Alta direccion es imprescindible para llevar a cabo con éxito este plan debido a
la cantidad importante de recursos humanos, financieros y tecnol6gicos que se destinaran.
También aprobara el resultado de cada etapa del plan, toda la informacién documentada
resultante de la validacion y la designacién de recursos. ES necesario que se designe un
responsable con autoridad y conocimiento de la organizacion para que dé continuidad, apoye

las acciones previstas y realice el oportuno seguimiento, en dado caso se ausente.

e Responsables de areas/ procesos: colaborar con tiempo y forma de manera que los
objetivos se obtengan de acuerdo a los tiempos planeados. Proporcionaran informacion y
Validaran la propuesta documental referente a sus procesos y forma de operar. Los
participantes son: Recepcionista diurno, Encargado de mantenimiento, Encargada

lavanderia, Encargado de area de desayuno y Recamareras.

Actualmente no se cuenta en CHVS con un Gestor del SIG, todo lo relacionado con el manejo
de las buenas practicas implementadas en la organizacion, es manejado por la gerente general

que también funge como parte de la sociedad que representa a la Alta Direccion.

Por lo que se propone gue se designe a un Gestor del SIG y que se dé la oportuna formacion de

manera paralela a la implementacion, este rol tendria las siguientes responsabilidades:

e Gestor del SIG: Coordinar la implementacion del SIG, mantener comunicacion clara,
oportuna, completa y permanente con el personal involucrado en la implementacion,

realizar seguimiento a los objetivos planteados, para detectar desviaciones.
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Comunicar a la Alta Direccién, tomar las acciones correctivas necesarias, verificar el
cumplimiento de tareas asignadas al personal interno, preparar y proporcionar la informacion
necesaria. Informar a la Alta Direccion sobre el desarrollo de la implementacion del Sistema

Integrado de Gestion y las necesidades de mejoras contempladas.

447  Etapas para la implementacion del SIG
Las etapas para la implementacién del SIG y descripcion, son las siguientes:
e Sensibilizacion

— Induccion y sensibilizacion: comunicar la importancia de implementar un SIG, dar a
conocer los elementos de las normas de referencia que se han integrado y los beneficios

para todas las partes interesadas.
e Formacion

— Creacion de grupos de trabajo: Identificar a los lideres de los procesos y a las personas
con aptitudes para empujar grupos de trabajo para formacion, implementacion,
actividades de auditoria y seguimiento. Definicion de responsabilidades y niveles de

autoridad.

— Ejecucion del programa de formacion: puede utilizarse el material de referencia en
el SIG y a la vez se recomienda buscar el apoyo de instituciones que impartan temas
afines y cortos en materia de gestiéon de calidad y ambiental, o0 mediante videos
cortos de libre acceso en la red. Esta actividad sera desarrollada en diferentes etapas

a lo largo de la implementacion.

— Formacion Auditores internos: Desarrollar la actividad de formacion, que
proporcione los conceptos, principios y elementos para llevar a cabo el programa de
auditorias del SIG. Desarrollar una prueba piloto para el desarrollo de una auditoria.

— Desarrollar talleres de lectura: desarrollar mediante grupos de trabajo el abordaje de
las secciones del SIG, de acuerdo al orden sugerido de implementacion.
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e Definicidn estratégica y estructura del SIG

— Establecimiento del marco estratégico del SIG: Revision e implementacion de la

actualizacién de la Mision, Vision y Politica de SIG.

— Revision objetivos, indicadores, alcance, no aplicabilidades, procesos, analisis de

contexto y partes interesadas pertinentes del SIG.
e Validacién de la informacion documentada propuesta

— Validacidn de requisitos legales, informacion documentada a mantener y conservar
de acuerdo a las normas de referencia y otra propuesta: Manual del SIG,
procedimientos, instrucciones, formatos, matrices, modelos y fichas a utilizar para

el adecuado manejo de la documentacion del SIG.

— Validacién de las metodologias propuestas para la identificacion de aspectos e

impactos ambientales, evaluacion del riesgo.
¢ Implementacién del SIG

— Procesos misionales y estratégicos: Implementar los requisitos del SIG en los
procesos que generan el valor agregado en la prestacion del servicio de alojamiento
en Cadena de Hoteles Villa Serena; asi como los vinculados a la gestion de

mercadeo y planificacion anual de la organizacion.

— Procesos de apoyo: Implementar los requisitos del SIG en los procesos de apoyo

que permiten el desarrollo del servicio de alojamiento en CHVS.

e Desarrollo de auditoria interna:
— Desarrollar auditoria interna de acuerdo a lo planificado el proceso de auditoria

interna del SIG y procedimiento propuesto.

— Toma de acciones a no conformidades: establecer un periodo acorde a las no
conformidades detectadas en la auditoria interna, para hacer las correcciones o

tomar las acciones correctivas pertinentes, de acuerdo al procedimiento propuesto.
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e Revision por la direccion:

— Tomar de referencia lo establecido en el Procedimiento Revision por la direccion,

considerar resultados de indicadores de los diferentes procesos, satisfaccion del

cliente, auditorias internas, cierres de no conformidades, entre otros.

e Actualizacién del SIG:

— Sobre la base de los resultados, realizar actualizaciones, que sean necesarias, como:

revision del andlisis de contexto, objetivos e indicadores, metas, proveedores,
gestion de recursos, formacion, cambios en los procesos misionales, mecanismos de

seguimiento y medicion o acciones para la mejora de calidad o ambiental.

e Acciones de certificacion (opcional):

— En caso que CHVS, quiera certificar su SIG, debera hacer la busqueda de un organismo
de certificacion que preste este servicio. Los criterios de seleccion, considerando el

proceso de contratacién de proveedores, deberd ademas incluir elementos técnicos

fundamentales tales como: acreditacion, experiencia, entre otros.

La secuencia de las etapas descritas arriba, se muestra en la figura 11:

Figura 11. Etapas para la implementacion del SIG en CHVS

Definicion
estratégica y
estructura del

sistema

Sensibilizacion

Validacion de
la informacion

Formacion

documentada

Fuente: Elaboracion propia

Implementacion

Revision por la

del SIG Direccion

Actualizacion
del SIG

Auditoria
interna

El cronograma para la implementacion del SIG mediante las etapas propuestas, se ha establecido

realizarse en un periodo aproximado de 14 meses y se muestra en tabla 24:



Tabla 24. Cronograma de ejecucion para la implementacion del disefio propuesto del SIG.
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ACTIVIDAD

RESULTADO

mes 1 mes 2 mes 3 mes 4 mes 5 mes 6 mes 7 mes 8
semanas | semanas | semanas | semanas | semanas | Semanas | semanas | semanas

1‘2‘3‘4

1‘2‘3‘4

1‘2‘3‘4

1‘2‘3‘4

1‘2‘3‘4

1|2‘3‘4

1‘2|3‘4

1|2‘3|4

SENSIBILIZACION

Revision general de SIG documentado y
presentacion de plan de trabajo con
cronograma.

Plan de trabajo aprobado

Actividad de sensibilizacion sobre el SIG
de CHVS

Personal sensibilizado

FORMACIO

N

Creacion de grupos de trabajo

Niveles de responsabilidad y
autoridad definidos

Capacitar en los elementos de cada sistema
de gestion: calidad y ambiente.
Generalidades

Personal con formacion inicial

Capacitacion en Requisitos de la norma
NTS ISO 9001:2015

Personal con formacion en
Sistemas de gestion de la
calidad

Capacitacion en Requisitos de la norma
NTS I1SO 14001:2015

Formacidn en Sistemas de
gestion ambiental

DEFINICION ESTRATEGICA Y E

STRUCTURA DEL SIG

Taller de revision de la Misién, Vision y
Politica de SIG.

Misién, Vision y Politica de
SIG revisados, actualizados e
implementados.

Taller de revision objetivos del SIG,
metas, forma de calculo, frecuencia de
medicién, responsable y Matriz para
planificacion de objetivos.

Objetivos del SIG y matriz
para planificarlos revisados e
implementados.

Taller de revision de alcance y no
aplicabilidades.

Alcance del SIGy no
aplicabilidades de las normas
de referencia revisados,
actualizados e implementados.

Revisién de Matriz de andlisis de contexto
y partes interesadas pertinentes al SIG

Anélisis de contexto, partes
interesadas y su metodologia
implementada

Fuente: Elaboracion propia. Nota: Tabla 24 continla en la siguiente pagina.
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ACTIVIDAD

RESULTADO

mes 1 mes 2 mes 3 mes 4 mes 5 mes 6 mes 7 mes 8
semanas | semanas | semanas | semanas | semanas | Semanas | semanas | semanas
1(2|3[4|1|2|3|4|1|2|3|4|1]|2(3|4a|1|2|3|4|1[2|3|4]|1|2]|3|4|1]|2]|3]|4

Taller de revision y validacion de
procesos del SIG

Mapa de procesos nivel 1y sus
fichas de proceso revisado,
actualizado e implementado

Taller de revision y validacion de Matriz
de indicadores para el SIG

Anélisis y difusion de los
indicadores del SIG, revisados,
actualizados e implementados

VALIDACION DE LA INFORMACION

DOCUMENTADA PROPUESTA

Taller de revision de requisitos legales

Requisitos legales y su plan de
seguimiento implementados

Difusién de la estructura documental
propuesta para el SIG y Procedimiento para
control de la documentacion

Difusion de estructura de Manual,
procedimientos, instrucciones,
formatos, matrices, modelos y

fichas a utilizar para el adecuado

manejo de la documentacion

Taller de validacion de metodologia para la
identificacion de aspectos e impactos
ambientales del SIG

Metodologia para la identificacion
de aspectos e impactos
ambientales del SIG validada e
implementada

Taller de validacion de metodologia para
de analisis de riesgo del SIG

Metodologia y analisis de riesgo
validada e implementada

IMPLEMENTACION DEL SIG

Actualizacion de procesos misionales y
procedimientos relacionados de acuerdo a
los requisitos del SIG

Actualizacion e implementacion
de procesos misionales,
procedimiento, fichas de procesos
e indicadores de proceso

Actualizacién de procesos estratégicos y
procedimientos relacionados de acuerdo a
los requisitos del SIG

Actualizacién e implementacion
de procesos estratégicos,
procedimiento, fichas de procesos
e indicadores de proceso

Actualizacion de procesos de apoyo y
procedimientos relacionados de acuerdo a
los requisitos del SIG

Actualizacion e implementacion
de proceso de apoyo,
procedimiento, fichas de procesos
e indicadores de proceso

Fuente: Elaboracion propia. Nota: Tabla 24 continua en la siguiente pagina.
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ACTIVIDAD

RESULTADO

mes 8 mes 9 mes 10 mes 11 mes 12 mes 13 mes 14 mes 15
semanas | semanas | semanas | semanas | semanas | Semanas | semanas | semanas
1(2|3[4|1|2|3|4|1|2|3|4|1]|2(3|4a|1|2|3|4|1[2|3|4]|1|2]|3|4|1]|2]|3]|4

Acompafiamiento para la actualizacion, de
procedimientos de CHVS o levantamiento
de otros propuestos.

Informacién documentada del SIG
completa e implementada

Difusion de los procesos actualizados e
implementados

Conocimiento de los cambios y
actualizaciones por todo el
personal

Poner en marcha la propuesta del SIG y su
documentacion

SIG implementado

AUDITORIA INTERNA

Actividad de formacién de auditores
internos. Creacion de la lista de auditores
internos. Actualizaciéon del proceso de
auditoria interna y su documentacion.

Auditores internos formados

Desarrollo de prueba piloto de auditoria
interna del SIG

Proceso de auditoria validado y
ajustado. Creacion de
competencias en equipo auditor

Preparar programa y plan de auditoria.
Ejecucion del plan.

Desarrollo de Auditoria Interna

Seguimiento de resultados de auditoria.

Planes de accion preparados

REVISION POR LA

DIRECCION

Revision por la direccion y alineacion

Revision por la direccion
ejecutada

Seguimiento de resultados de revision por
la direccion.

Planes de accién preparados

ACTUALIZACION DEL SIG

Actualizacion del SIG

SIG Actualizado y cambios
aprobados

Cierre de la implementacion del SIG

Presentacion de conclusiones

Acompafiamiento en evaluacion de
proveedores servicio de certificacion

Seleccion del organismo de
certificacion

Acompafiamiento en completar solicitud
de certificacion 'y presentacion de
documentacion solicitada.

Solicitud de evaluacion de tercera
parte por organismo de
certificacién entregada.

Fuente: Elaboracién propia.
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Presupuesto de implementacién
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Para la determinacion de un presupuesto de implementacion del SIG, se incluyen en su

estructura 4 elementos principales: recurso humano, formaciones, imprevistos y certificacion.

e Presupuesto de recursos humanos

Para esta partida se consideran dos variables: el tiempo del personal operativo, ejecutivo y el

valor de la hora hombre para cada uno de ellos (se tom6 como base de empleados 12 operativos

y 1 ejecutivo). De esta manera se obtiene y se presenta en tabla 25 el detalle:

Tabla 25. Costo de implementacion del SIG en recurso humano

Costo de implementacién del SIG en recurso humano

Total )
Rubro N° horas N° horas por promedio Sub total Costo en
por semana | semanas em Ieg do de hora por persona Us$
P hombre
Implementacion de
procesos y
procedimiento 10 64 640 $4.00 $2,560.00 $30,720.00
(personal operativo)
Implementacién de
Procesos y 3 64 192 $30.00 $5,760.00 | $5,760.00
procedimiento
(personal ejecutivo)
Total US$36,480

Fuente: Elaboracion propia.

e Presupuesto para formacion

Las actividades de formacién consideradas son las de gestion de calidad, gestiébn ambiental y

auditorias internas. Se establecen en tabla 26 los precios de formacion considerando los precios

promedios en el mercado. De esta manera se obtiene el siguiente costo:

Tabla 26. Costo de implementacion del SIG en formacién

Costo de implementacién del SIG en formacién

Actividades de formacién

Costo en US$

Gestion de calidad NTS 1SO 9001:2015 $1,500.00

Gestion ambiental NTS ISO 14001:2015 $1,500.00

Auditorias internas para sistemas de gestién $3,000.00
Total US$6,000.00

Fuente: Elaboracidn propia.
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e Imprevistos

La estimacidn de imprevistos se define al considerar la posibilidad de ocurrencia de situaciones
que retrasen la actividad o provoquen gastos no identificados inicialmente. Este se determina en

tabla 27 al sumar los costos del personal y los costos de formacion:

Tabla 27. Costo de imprevistos en la implementacion del SIG

Costo de imprevistos en la implementacion del SIG
Fuente de imprevistos Costo en US$
Personal $36,480.00
Formacién $6,000.00
Sub total $42,480.00
Total imprevisto (10%) US$4,248.00

Fuente: Elaboracion propia.

e Certificacion del SIG

Para establecer el costo de la certificacidén por un organismo evaluador de tercera parte, se estima
un valor de referencia, el cual por el nimero de procesos y empleados en la organizacion para
la evaluacion de un SIG es de aproximadamente US$6,500.00. Este costo se presenta de manera

indicativa, ya que la decision de la certificacion es opcional.

Sobre la base de los rubros anteriormente descritos, en tabla 28 se muestra el presupuesto de

implementacion del SIG en Cadena de Hoteles Villa Serena:

Tabla 28. Costo total para la implementacion del SIG

Costo total para la implementacién del SIG
Rubros Costos (US$)
Personal $36,480.00

Formacion $6,000.00

Imprevistos $4,248.00

Certificacion $6,500.00
Total US$ 53,228.00

Fuente: Elaboracidn propia.
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4.4.9  Metodologia de riesgo

Para el plan de implementacidn, se estableciéo una metodologia para la determinacién de los
riesgos, que debe considerarse para tomar las debidas acciones para que el riesgo no se
materialice, y si fuere el caso, se establecen qué acciones tomar. En tabla 29 se muestran los

parametros semicuantitativos y valoracion para la probabilidad de ocurrencia e impactos.

Tabla 29. Valores asignados para asignacion de probabilidad de ocurrencia e impactos

Célculo de la Probabilidad

Alto: Se espera que ocurra en la mayoria de los casos

2 | Medio: Podria ser que ocurra

1 | Bajo: Excepcionalmente podria ocurrir

Célculo de Impacto Riesgos Negativos
.I Alto: Su impacto podria ser catastrofico

2 | Medio: Su impacto se considera medio

1 | Bajo: Se considera que el impacto es insignificante

Calculo de Impacto Riesgos Positivos
Alto: Su impacto podria ser sumamente grande
2 | Medio: Su impacto se considera medio

1 | Bajo: Se considera que el impacto es insignificante

Fuente: Elaboracion propia.

La evaluacion es realizada a partir de una estimacion semicuantitativa, asumiendo que no existen
acciones previamente establecidas para prevenir dichos riesgos o aceptar las oportunidades. El
método utilizado para determinar el nivel de riesgo es de una matriz de 3x3, donde se multiplicara

el valor asignado para la probabilidad y el impacto, se muestraen figura 12.
Figura 12. Simbologia para Matriz de evaluacién de riesgos 3 x 3

Alto

Medio

Probabilidad

Bajo

Bajo Medio Alto

Impacto
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A partir del uso de estas herramientas y el andlisis entre la relacion de probabilidad e impacto en se

determino el Nivel de riesgo, como se muestra en tabla 30:

Tabla 30. Valores asignados para asignacion de probabilidad de ocurrencia e impactos

Nivel de Riesgo:
Relacion Probabilidad /
Impacto Riesgos Negativos

Resultado

Nivel de Riesgo:
Relacion Probabilidad /
Impacto Riesgos Positivos

Alto:  Cualesquiera que sean los
beneficios que la actividad pueda
proporcionar y donde el tratamiento del
riesgo es esencial cualquiera que sea su
costo.

Alto: Cualesquiera que sean los beneficios que
la actividad pueda proporcionar y donde el
tratamiento del riesgo es urgente cualquiera
que sea Su costo.

Medio: Donde los costos y los beneficios
se tienen en cuenta y las oportunidades se

Medio: Donde los costos y los beneficios se
tienen en cuenta y las oportunidades se

necesario tomar medidas el

tratamiento del riesgo.

para

34 compensan  con  respecto  a las compensan con respecto a las consecuencias
’ consecuencias potenciales. potenciales.
En este nivel de riesgo se procede con un | En este nivel de riesgo se procede con un
tratamiento del mismo. tratamiento del mismo.
Bajo: Nivel de Riesgo se considera Bajo: _vael de R|esgo € con5|_dera
insignificante o tan pequefio que no es insignificante o tan pequefio, sus ganancias a
1,2 obtener y/o probabilidades que se materialice

son tan bajas que no es atractivo tomar
medidas para el tratamiento del riesgo.

Fuente: Elaboracion propia.

Estrategias para abordar los riesgos

Una vez realizada la evaluacion de riesgos, se procede a tomar mejoras, acciones preventivas y

acciones correctivas de acuerdo a lo siguiente:

e Evitar: Cambiar la estrategia de actuacion para que no suceda.

e Transferir: Si el riesgo es alto se pasa a un tercero, se subcontrata y se paga por él.

e Mitigar: Reducir el riesgo a un nivel de afectacion menos para poder aceptarlo.

e Aceptar: Si el riesgo no se ha producido aun se puede aceptar y cuando se presente se

determinara la manera de abordarlo. Se busca materializar la oportunidad.

La identificacién, evaluacion y el tratamiento de los riesgos para la implementacion de la

propuesta de Sistema Integrado de Gestion, se presentan en la tabla 31.




Tabla 31. Evaluacion de riesgos para la implementacion de la propuesta del SIG
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Evaluacion de riesgos para la implementacion de la propuesta del SIG

NO
ESTRATE
ng_l;gﬁgllng 2 POSALl:éSAOdrl'a RIESGO/ PROBABILIDAD EVALUACION NIVEL GIA PARA DESCRIPCION ACCION
CATEGORIA & q ) p . OPORTUNIDAD DE IMPACTO DE ABORDAR (mejora, acciones preventivas y
BENEFICIO fallar?, (¢Por qué . DEL RIESGO . .
) p p . (¢Efecto?) OCURRENCIA RIESGO EL acciones correctivas)
(¢ Que podria fallar? podria beneficiar?)
s - RIESGO
¢ Coémo beneficiaria?)
Falta de personal Riesgo: Planificar las actividades para
Retraso en el plan operativo para que Incumplimiento _|3 'mpéenremt?cmn ;
de implementacion atienda las de los plazos 2 2 4 Medio Mitigar C?unrs;:o:ra%ocr)as?zi;egqn‘)igfese
del SIG. actividades de establecidos en el 108y | P I
implementacion Plan minima del personal de
Personal CHVS.
Falta de Alta Direccién no Riesgo: .

. g - . Designar un responsable y su
disponibilidad para cuenta con tiempo No hay avance ni sustituto para que tome las
dar continuidad a la suficiente para las aprobacion de 2 2 4 Medio Mitigar accionefde s?e Limiento
implementacion del actividades de cada etapa del ertinengt;es

SIG implementacion plan P )
Los documentos aue Cada documento que sea
Falta de contienen la g Riesgo: revisado, sera controlado por
. e . - Pérdida de medio de listado, donde se
disponibilidad de informacion de la informacion asequre su retorno v al
Tecnoldgicos los archivos de CHVS se encuentra 1 2 2 Bajo Mitigar 9 oo y
. L : documental que momento de digitalizar la
informacion en su mayoria en | inf L . dad
documentada papel y en menor pasa Qe_pape a informacion, sera resguardada
' cantidad en diaital digital copia en equipo de gerente
g general y en la Nube.
La CHVS seria la .
rimera oraanizacion Presentar un portafolio con la
ze su rubr(? en contar propuesta del SIG en calidad y
con un SIG en Oportunidad: imaTet:;eer:]ttealc?(l’)r?Iar;aie de
Recibir calidad y ambiente, lo Recursos fgrmaci()n réC?JI’SOS
Financiero financiamiento para que permitiria financieros de 2 3 6 Aceptar Y

la implementacion

presentar la propuesta
y el plan de
implementacion a un
cooperante que apoye
estas iniciativas

cooperantes para
la CHVS

necesarios ante cooperantes o
entidades gubernamentales
que apoyen estas iniciativas de
cara a las politicas publicas en
el rubro.

Fuente: Elaboracion propia.
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5. CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

A partir del diagnostico realizado en Cadena de Hoteles Villa Serena para el disefio de un SIG
segun NTS ISO 9001:2015 gestion de la calidad y NTS ISO 14001:2015 gestion ambiental, se

concluye lo siguiente:

1)

2)

3)

4)

5)

La aplicacion de modelos de buenas practicas en el sector hotelero, demostré ser
cambiante y ha creado oportunidades para que las organizaciones del rubro se
desarrollen en materia de gestion no solo del negocio sino a nivel de calidad y medio
ambiente, sin embargo, al no tener una base sélida en la planificacion y liderazgo para
sistematizarlos, se genera asignacion inadecuada de recursos para su mantenimiento y

la empresa se vuelve reactiva.

El Disefio del SIG para Cadena de Hoteles Villa Serena es una contribucion
vanguardista para el sector hotelero del pais y de la region, ya que puede ser adoptado

y adaptado por otras organizaciones similares, independiente del tamafio de estas.

La exploracién de requisitos legales y otros aplicables debe realizarse sobre la base del
alcance de los sistemas de gestion que la organizacién desee implementar y tomar en
consideracidn requisitos que sean ampliamente consensuados en el sector para volverla

mas competitiva a nivel nacional e internacional.

El liderazgo de la organizacién no solo debe llevarse a cabo por propietario y gerencia
general, ya que no asegura el empoderamiento del personal como lideres de proceso,
por lo cual los colaboradores deben ser formados y capacitados, en la aplicacion de las
normas de referencia para que estos puedan tomar el papel protagénico de acuerdo a

roles, responsabilidades en el SIG y rendir cuentas de los resultados.

Al establecer los mecanismos de planificacion, control, seguimiento en el SIG deben
integrarse a la planificacion estratégica del negocio y no trabajarla de manera
independiente, de manera que la satisfaccion del cliente, sea impactada, genere

rentabilidad a la organizacion y demuestre la mejora continua de sus procesos.
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El grado de flexibilidad que ofrecen las normas de gestion de referencia en cuanto a la
informacion documentada, permitio un disefio préctico del sistema documental que se
acopla al tamafio de la organizacion, actividad econdémica, complejidad de procesos y

competencia del personal.

De acuerdo a las macrovariables presentadas en este trabajo de graduacion se concluye
que el aumento en la eficacia y eficiencia en la gestion no solo de un SIG sino de todo
el negocio, conlleva a una reaccion oportuna ante las necesidades y expectativas de las
partes interesadas pertinentes, facilita el manejo de informacion documentada, reduce
recursos y tiempo para ejecutar procesos, mejora la comunicacion interna e imagen
hacia clientes y proveedores, satisfaccion de huéspedes, fidelizacion, participacion y
motivacion del personal, ademas le permitird demostrar la Responsabilidad Social

Empresarial de manera sistematica.

Al considerar los resultados del analisis del contexto y partes interesadas para Cadena
de Hoteles Villa Serena, se determinaron elementos externos e internos que confirman
el valioso aporte e impacto del SIG, al ser la herramienta que integra iniciativas
actualmente utilizadas para aprovechar las oportunidades actuales del entorno,
impactos ambientales positivos, para que el negocio continle innovando y este a la

vanguardia de las exigencias de sus clientes.

A pesar que, se establecieron aspectos ambientales en la organizacién, no se asocian a
indicadores de desempefio que permitan establecer un cumplimiento Optimo y
demuestre que se esta realizando la gestibn ambiental pertinente; si bien la
organizacion ha implementado acciones para prevenir impactos ambientales adversos,
no se han integrado a todos los procesos de la organizacién y no hay evidencia objetiva
sobre planificacion para evaluar la eficacia de estas acciones y no se han establecido

objetivos ambientales coherentes con una politica ambiental.

No se realiza la evaluacién de riesgos y oportunidades de manera sistematica, ni
planificacion de acciones para abordarlos, por lo cual no se evidencio sean incluidas en
la toma de decisiones de la organizacion, aunque como parte de la revision estratégica

del negocio se identifican oportunidades, no se ha dado el seguimiento pertinente.
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5.2 Recomendaciones

A partir de la propuesta realizada en Cadena de Hoteles Villa Serena para el disefio de un SIG
segun NTS ISO 9001:2015 gestion de la calidad y NTS 1SO 14001:2015 gestién ambiental, se

presentan las siguientes recomendaciones:

1)

2)

3)

4)

5)

Al implementar los estandares NTS ISO 9001:2015 y NTS ISO 14001:2015, la
organizacion presentard madurez en el manejo del SIG y puede optar por incorporar
otras normativas que apoyen al sistema de gestion en areas como: Analisis del ciclo de
vida, comunicaciones ambientales, satisfaccion de clientes, manejo de quejas, gestion

de la energia, seguridad y salud en el trabajo.

La Cadena de Hoteles Villa Serena demostré mantener calificaciones de satisfaccion
al cliente que le permiten evidenciar su desempefio y compromiso a sus usuarios, por
lo que, se recomienda plantear metas claras para estas mediciones dentro del SIG y
tanto observaciones como comentarios escritos que dejan los clientes en plataformas
de reservacion web, se analicen, mida tendencia e impactos a la organizacién, ademas
de considerarlos en el andlisis de riesgos y oportunidades, contexto de la organizacion,

asi como entrada para la revision por la direccion.

Considerar el analisis de los aspectos ambientales significativos asociados a procesos y ciclo
de vida del servicio, hacer referencia a los impactos que la organizacién esta disminuyendo,
sean estos actuales o potenciales, ademas debe asegurarse que sean identificados,

actualizados y controlados hasta donde resulte practico segun la categoria del negocio.

Una vez implementado el SIG, la organizacion deberd evaluar la evolucién de este en
el alcance definido para el servicio de alojamiento y considerar ampliarlo a otros
servicios que se desarrollen en el negocio y/o crezca su demanda, como el caso del

transporte de huéspedes y servicio de tours.

Se recomienda fortalecer la manera en que determina los controles aplicados a los
procesos, productos y servicios que le son suministrados externamente por todos sus
proveedores cuando estos se incorporan o son proporcionados en nombre de la Cadena,

a sus huéspedes, como es el caso del transporte o alojamiento por sobreventa.
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La implementacion del SIG, requerirA como unos de los primeros elementos,
desarrollar el Plan de Formacién propuesto, en su totalidad ya que, si bien la robustez
de sus buenas practicas se encuentra en la prestacion del servicio, los requisitos
vinculados a gestion de calidad, ambiente, pensamiento basado en riesgo, seguimiento,

control y mejora requeriran de un periodo de maduracion de mayor amplitud.

Considerar la implementacién del SIG, y su cumplimiento, como indicador del
compromiso en Responsabilidad Social dentro del componente de proteccion del
medio ambiente, que incluso puede convertirse en una oportunidad para obtener
cooperacion de organizaciones nacionales o internacionales y continuar con los

proyectos en eficiencia energética y sostenibilidad.

La organizacién puede optar a seguir implementando nuevas buenas practicas de medio
ambiente y calidad e identificar los puntos clave donde el SIG proporcione respuesta a
estas iniciativas, para minimizar esfuerzos y retomar la base documental, formacion del
personal, gestion por procesos, evaluacion de aspectos e impactos ambientales y gestion
de riesgos, con la eleccidn de certificar los modelos nuevos y los implementados, que le

mantengan estratégicamente como referente en el sector turistico.

Debido a los mdaltiples manuales, procedimientos y formatos sin controlar que se
utilizan en la organizacion, es necesario validar la propuesta documental, aplicar el
procedimiento respectivo, proponer mejoras y actualizaciones, con el objetivo que toda

aquella que sea obsoleta, se identifique y aseguren que no seréa utilizada por el personal.

Asegurar que los mecanismos de control, medicion y seguimiento implementados en
la operacion del servicio de alojamiento, se apliquen con el mismo enfoque a todos los
procesos de la organizacién, sean estos estratégicos, claves o de apoyo, asi como el

pensamiento basado en riesgo.
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ANEXO 1. MASIG ATENCION SUJETO DE ESTUDIO

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

~ FACULTAD DE CIENCIAS ECONéMICAS
MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD

MASIG

San Salvador El Salvador América Central
Teléfonos: (503) 2521-0170/ 2521-0173  Correo electrénico: masig.economia@ues.edu.sv

Ciudad Universitaria, 09 de julio de 2019
Lic. Bellyni Siguenza
Gerente General del Hotel Villa Serena
Presente

Reciba saludos cordiales, deseandole deseos en sus gestiones.

Por este medio solicito la atencién de las Ingenieras COLINDRES MARTINEZ, YANIRA
FRANCISCA (CM91099) y TREJO DE REINA, JENNIFER IVETTE (TR17025),
actualmente estudiantes egresadas de la MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE
GESTION DE CALIDAD (MASIG) de la Facultad de Ciencias Econémicas de la Universidad
de El Salvador, quienes se encuentran en la etapa preliminar de identificacion y
formulacién de su tema de trabajo de graduacion, el cual debe considerar las siguientes
caracteristicas:

a) Orientado a la realidad nacional.

b) Con utilidad social, es decir de preferencia beneficiar a un sector del pais y no a una

organizacion en particular.

c) Enfocado en investigacion aplicada, con apego practico.

d) Calidad y veracidad de la informacién reflejada en el documento final.

e) Con una redaccion estructurada, légica, sencilla y de facil comprension, segin normas APA.

f) Aplicaciéon de una metodologia adecuada y coherente con un trabajo de investigacion de

nivel de maestria.

g) Libre de errores de ortografia y gramatica.

h) Apegado a criterios éticos y de profesionalismo de un trabajo de esta naturaleza.
Dicho trabajo de graduacién debe enfocarse en los sistemas integrados de gestion (por
ejemplo: calidad, ambiente, seguridad y salud en el trabajo, etc.), como minimo en dos
ambitos de gestion y se desarrollara en un periodo minimo de 6 meses y el documento final
sera de dominio publico, a través de sus consultas en las bibliotecas de la Universidad de
El Salvador y en la red de internet. Como tema de su trabajo de graduacion las maestrantes
han identificado el siguiente tema: DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
DE CALIDAD Y AMBIENTAL SEGUN LAS NORMAS NTS ISO 9001:2015 Y NTS ISO
14001:2015 PARA EL HOTEL VILLA SERENA SAN BENITO.

Por lo cual, al ser de aplicacion a una organizacion determinada, se solicita
respetuosamente carta formal declarando el conocimiento y aceptacion de lo anterior de
preferencia por un nivel de direccién o gerencial.

Atentamente, p—
TLeAA. N

o) "\

7 /R AN

/ > / 2\

[ RDINACION :‘

& AT :‘/J

2, &/

Maestro Julio César Vallé Valdez
Coordinador MASIG

@ +503 2521 0175 ‘v Julio.valle@Ques.edu.sv e +503 7676 6410

m Maestria en Sistema Integrados de MASIG
PR Cl 1
www = e Universidad de El Salvador

Econémicas

Pagina 1 de 1
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ANEXO 2. VIABILIDAD DEL CONSENTIMIENTO INFORMADO
DEL SUJETO DE ESTUDIO

“PAZY TRANQUILIDAD EN SU ESTADIA” iy sl

=== — WillaJerena

San Salvador, 22 de julio de 2019. =8 nob

Cenrtificados 15¢
Maestro
Julio César Valle Valdez
Coordinador
MASIG

Reciba un cordial saludo, deseandole éxitos en sus gestiones,

Por medio de la presente, doy seguimiento a nota de comunicacion de fecha 09 de julio
de 2019, en la que se me expresa que las Ingenieras COLINDRES MARTINEZ,
YANIRA FRANCISCA (CM91099) y TREJO DE REINA, JENNIFER IVETTE
(TR17025), actualmente estudiantes egresadas de la MAESTRIA EN SISTEMAS
INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD (MASIG) de la Facultad de Ciencias
Econémicas de la Universidad de El Salvador, se encuentran en la etapa preliminar de
identificacion y formulacién de su tema de trabajo de graduacion con el tema: DISENO
DE UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD Y AMBIENTAL
SEGUN LAS NORMAS NTS ISO 9001:2015 Y NTS ISO 14001:2015 PARA EL
HOTEL VILLA SERENA SAN BENITO.

Por lo anterior declaro el conocimiento y aceptacién que el trabajo de graduacion se
llevara a cabo en esta organizacion y que el documento final sera de dominio publico, a
través de sus consultas en las bibliotecas de la Universidad de El Salvador y en la red de

internet,
Atentamente,
Lic. Beflyni éﬂenza /
identa
Hoteles Villa Serena
GANADOR
“Comprometidos con el Desarrollo Sostenible y Responsabilidad Social Empresarial” pOS|T|VA
2015
Escalén Teléfono (503) 2556-1937  +503 7645-0224 escalon@hotelvillaserena.com.sv MEDIO AMBIENTE

San Benito Teléfono (503) 2564-7046  +503 78017933 sanbenito@hotelvillaserena.com.sy  PArA Ustedss mejoramos cada dia

www.hotelvillaserena.travel n °
www.elsalvador.travel
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ANEXO 3. APROBACION ANTEPROYECTO DE TRABAJO DE GRADUACION

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

. FACULTAD DE CIENCIAS ECONéMICAS
MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD

MASIG

San Salvador El Salvador Ameérica Central
Teléfonos: (6503) 2521-0170/ 2621-0173  Correo electrénico: masig.economia@ues.edu.sv

Ciudad Universitaria, San Salvador, 22 de agosto de 2019
ANTEPROYECTO DE TRABAJO DE GRADUACION — MASIG 12 GENERACION
“DICTAMEN PRELIMINAR" / “DICTAMEN DEFINITIVO”

En el marco del desarrollo del Anteproyecto de Trabajo de Graduacion correspondiente a
la 1* Generacion de la Maestria en Sistemas Integrados de Gestion de Calidad (M10811 —
2016) durante el Ciclo Il del Afio Académico 2019 referido al tema “DISENO DE UN
SISTEMA INTEGRADO SEGUN NTS ISO 9001:2015 GESTION DE CALIDAD Y NTS ISO
14001:2015 GESTION AMBIENTAL. APLICADO EN CADENA DE HOTELES VILLA
SERENA SAN SALVADOR” presentado por los maestrantes:

» CM91099 COLINDRES MARTINEZ, YANIRA FRANCISCA

» TR17025 TREJO DE REINA, JENNIFER IVETTE
Posterior a la revision final de las correcciones a las observaciones del anteproyecto de
trabajo de graduacion por el “Asesor Metodologico™ y la verificacion del documento final de
por el Coordinador de la MASIG, se presenta el siguiente “DICTAMEN PRELIMINAR" /
“DICTAMEN DEFINITIVO™:
X APROBADO
0 APROBADO CON OBSERVACIONES
0 REPROBADO
Se solicita la impresion del Anteproyecto de trabajo de graduacion (2 copias) en
soporte papel y presentarla a su “Asesor Metodoldgico” para la verificacion con la

ultima version corregida y posterior Vo. Bo. por la Coordinacion de la MASIG.

Coordinador MASIG - FCE - UES
Teléfono 25210175 — WhatsApp 72677719 / 76766410

@ +503 2521 0175 julio.valle@ues.edu.sv e +503 7676 6410

m Maestria en Sistema Integrados de MASIG
Www Gestion - Facultad de Ciencias Universidad de El Salvador
Econémicas

Pagina 1de 2
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ANEXO 3. (Continuacion)

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR

. FACULTAD DE CIENCIAS ECONC')MICI'\S
MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD

MASIG

San Salvador El Salvador América Central
Teléfonos: (503) 2621-0170/2521-0173  Correo electronico: masig.economia@ues.edu.sv

Con conocimiento:
Maestro Carlos Ernesto Lépez Lazo Maestra Carolina Lissette Lopez Nuila
Asesor Metodologico Asesor Especialista
CM91099 Colindres Martinez, Yanira Francisca TR17025 Trejo de Reina, Jennifer Ivette
Maestrantes MASIG 1? Generacion
c.c.:

Expediente alumnos MASIG

Notas:

1. En caso de “Aprobado”, los maestrantes contintian con las etapas del trabajo de graduacion
con su “asesor especialista” y este dictamen preliminar se considerara como dictamen
definitivo.

2.En caso de “Aprobado con observaciones”, los maestrantes tienen un plazo de 7 dias
calendario maximo para presentar el documento de anteproyecto corregido y se procedera
a emitir el respectivo dictamen definitivo. Este documento debe ser colocado en el aula virtual
para una verificacién de la incorporacién de las correcciones a las observaciones por el
“asesor metodoldgico™.

3. En caso de “Reprobado” se tienen 30 dias calendario maximo. Si transcurrido dicho plazo
no se presenta un documento seguin lo requerido, el dictamen definitivo sera de “Reprobado”.
Corresponde al Coordinador de la MASIG dar el seguimiento y control correspondiente en
esta etapa.

4. Unavez “Aprobado” el anteproyecto final, adicional a colocarlo en el aula virtual del seminario

de trabaijo de graduacién, cada grupo debe presentar dos copias en soporte papel firmadas
por los maestrantes, las cuales posteriormente seran firmadas y selladas por la Coordinacién

de la MASIG, de la cual, una copia quedara en el registro oficial de la MASIG y la ofra sera
entregada al grupo de maestrantes.

5. En caso de no emitir el correspondiente dictamen, el “asesor metodolégico” finalizara en un
plazo de 7 dias calendario maximo el Informe de revisién y valoracion del anteproyecto de
trabajo de graduacion, posterior a la “revision exhaustiva” y se emitira el correspondiente
dictamen preliminar o definitivo, segun corresponda y se continuara el proceso segun lo

definido en los numerales anteriores.

@ +503 2521 0175 julio.vallefiues.edu.sv e +503 7676 6410

Maestria en Sistema Integrados de
Gestion - Facultad de Cienci MASIG
www estion - Tacutad de Glenclas Universidad de EI Salvador
Econdémicas

Péagina 2 de 2
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APENDICE 1. SERVICIOS OFRECIDOS POR LA
CADENA DE HOTELES VILLA SERENA

Figura 1-1. Entrada principal de Hotel Villa Serena Escalon

Fuente: Cadena de Hoteles Villa Serena (s.f.)

Figura 1-2. Servicios declarados que ofrece Hotel Villa Serena sede Escalén

Y Servicios de Habitacién
g! i) Habitaciones confortables 3 Refrigerador
o|““lo
|: nlo =T Aire acondicionado (8 vesono
é Bano privado :‘fl LCD Tv con cable
A 30 minutos del Aeropuerto
Internacional de El Salvador ¢ Agua fria y caliente =4 Escritorio
Servicios del Hotel
@ WiFi Gratis @ Salén de conferencias
&ﬁSemoopersmaizado & Tours de acuerdo a su conveniencia
&5 Taxi con personal capaditado xajasdeum espedalizados
&8 Alquier de Veniculos

Fuente: Cadena de Hoteles Villa Serena (s.f.)
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APENDICE 1. (Continuacién)

Figura 1-3. Instalaciones Hotel Villa Serena Escalon

a) Habitacion sencilla b) Desayunador

Fuente: Cadena de Hoteles Villa Serena (s.f.)

Figura 1-4. Entrada principal de Hotel Villa Serena San Benito
' ™

Fuente: Cadena de Hoteles Villa Serena (s.f.)
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APENDICE 1. (Continuacién)
Figura 1-5. Servicios declarados que ofrece Hotel Villa Serena sede San Benito

Servicios de Habitacion
*ﬁﬁ [E= Habitaciones confortables & Refrigerador
ﬂll =% Aire acondicionado (B Tefono
: 'é]' Bafio privado % LCD Tv con cable
A 30 minutos del Aeropuerto. #F Agua fria y caliente %Eﬁﬂtﬂ‘b
Internacional de El Sakador
Servicios del Hotel
(®) WiFi Gratis LG salén de conferencias
&Sﬁ\rﬁup&mizado f& Tours de acuerdo a su comveniencia

&= Tai con personal capadtado ﬁ Guias de turismo espedalizades
€h Alquiler de Vehicuos

7 Apartamentos Amueblados Pent House

=4 Sala #° Agua fria y caliente =) saa & Agua fria y calente
ke Comedor £33 Sofécama ki Comedor = Sofdcama

B cocna LL LD con cable B codna & LD eoncable
54 Partri @ wr Grtis c Pentt @) Wi Gt

Fuente: Cadena de Hoteles Villa Serena (s.f.)

Figura 1-6. Instalaciones Hotel Villa Serena San Benito

a) Recepcion b) Habitacién sencilla

Fuente: Cadena de Hoteles Villa Serena (s.f.)



APENDICE 2. MATRIZ DIAGNOSTICA DE PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
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TITULO:

DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO SEGUN NTS I1SO 9001:2015 GESTION DE Y NTS 1SO 14001:2015 GESTION AMBIENTAL APLICADO EN CADENA DE HOTELES VILLA SERENA. SAN SALVADOR

DIAGNOSTICO

SINTOMAS Y SIGNOS

CAUSAS

PRONOSTICOS

CONTROL PRONOSTICO

FORMULACION

SISTEMATIZACION

Descripcion o antecedentes
de la situacion problematica.

Qué es lo que esta
ocurriendo
(problema principal)

Hechos o situaciones que se observan al
analizar el objeto de investigacion.

Hechos o situaciones que se
producen por la existencia de
los sintomas identificados.
Por qué esta ocurriendo

Situaciones que pueden
presentarse si se siguen
generando sintomas y causas.

Que es lo que esta ocasionando

(efectos o consecuencias)

Acciones por las cuales como
investigador puede anticiparse y
controlar las situaciones identificadas
en sintomas, causas, y prondsticos

Redactar el problema como una
pregunta o de forma enunciativa
(cémo, cual, donde, qué) o
aseveracion, sobre lo que se
busca resolver y que esta
estrechamente relacionada con el
tema especifico
a investigar

Definir preguntas secundarias, las que seran Utiles
al redactar conclusiones

La Cadena de Hoteles Villa
Serena ha tenido diferentes
iniciativas de Buenas
Practicas orientadas a la
busqueda de la excelencia del
servicio y la proteccion
ambiental. Como muestra de
los esfuerzos realizados por
esta empresa, ha
implementado acciones en
gestion de calidad y ambiente,
sin embargo, estos no han
sido mantenidos por periodos
sostenidos, llevando a cabo
esfuerzos  separados, no
integrados y esta préactica
duplica la inversion de
recursos y cuando se realizan
cambios de instrumentos en
cortos plazos, la organizacion
no se actualiza y no se logra la
madurez de los sistemas.

1. Sobrecarga de trabajo.

2. Desmotivacion del personal.

3. No hay continuidad de modelos de
gestion (buenas préacticas) /Poca
madurez de los modelos.

4. Modelos desactualizados.

5. Procesos del servicio sin control
(Reprocesos).

6. Agotamiento de recursos.

7. No identifican oportunidades
de mejora.

8. No se mide la mejora continua ni
el desempefio ambiental.

9.No existe enfoque basado en
procesos.

10. Centralizacidn de las decisiones.

. Sistemas sin

. Buenas

. Planes de

robustez
técnica internacional.

. Falta de competencia del

personal.

Practicas  sin
enfoque sistematico.
trabajo no
sistematizados.

. Aumento de flujo de
clientes con altas
expectativas y exigencias
en el mercado.

hoteles,

Las acciones que se implementan
son pocos sostenibles con el
tiempo, puede llevar al hotel a
perder clientes que encuentren
satisfaccion de sus exigencias de
calidad y ambientales en otros
lo anterior deriva en
quejas, mala imagen de la marca
del hotel, reduccion de ingresos y
potencial quiebra del negocio.

Implementacion de un sistema Unico
integrando aspectos de calidad y
ambiente, para el uso eficiente de los
recursos de la organizacion y asegurar
el cumplimiento de objetivos.

Fortalecer las competencias del
personal de la Cadena.

Gestionar  los riesgos y las
oportunidades para reducir los
impactos ambientales negativos y
potenciar las fortalezas.

Fortalecer la planificacién estratégica.

Establecer la informacion
documentada clara para evitar pérdida
de tiempo y recursos por reprocesos.

Utilizar la perspectiva de ciclo de vida
para prevenir los impactos
ambientales.

¢(Como puede la Cadena de
Hoteles Villa Serena crear una
nueva estructura de gestion
integrada para demostrar la
mejora continua de sus
procesos y de su desempefio
ambiental, que sistematice las
buenas préacticas en materia de
gestion de calidad y ambiente?

1.;Qué nivel de cumplimiento presenta la Cadena
Hoteles Villa Serena en cuanto a los requisitos de

de
las

normas NTS ISO 9001:2015 y NTS ISO 14001:2015

requisitos legales y otros requisitos del sector?

2.¢Posee la Cadena de Hoteles Villa Serena el liderazgo y

personal competente para desempefiar actividades de
sistema integrado de gestion de calidad y ambiental?

3.;Tiene la Cadena de Hoteles Villa Serena
mecanismos de control, medicién y seguimiento de
procesos y satisfaccion del cliente que le permita
mejora continua de un sistema integrado de gestion?

un

los
los
la

4.¢Los recursos y la informacion documentada actual de la
Cadena de Hoteles Villa Serena son los requeridos para

su sistema integrado de gestion?

5.¢Ha considerado la Cadena de Hoteles Villa Serena

los

aspectos ambientales y mecanismos de control en sus

servicios, para la mejora de su desempefio ambiental?

6.;La Cadena de Hoteles Villa Serena realiza el analisis de
contexto, acciones para abordar riesgos y oportunidades
que se incluyan posteriormente en la toma de decisiones?

Fuente: Elaboracion propia
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APENDICE 3. MATRIZ DE CONCEPTUALIZACION Y OPERACIONALIZACION
DE VARIABLES DE INVESTIGACION

Variables

Conceptual

Medicion

Oportunidades

Efecto de la incertidumbre (NTS 1SO 9001:2015)

. Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades | e Evaluacion del desempefio
Competencia con el fin de lograr los resultados previstos. o Evaluacion del perfil del puesto
(NTS ISO 9000:2015). e % Cumplimiento al Plan de formacién
. . S o Establecimiento de Politica y Objetivos del
Funm_ones realizadas por personal de_ la organizacion, sistema integrado de gestion
Liderazgo asumida co_n_frecuenua por la alta dlrecmon,_ quienes | | oo -lizacion de Revision por la Direcci6n
crean condiciones en las que las personas se implican L L
en el logro de los objetivos de la calidad de la . Estable_umlento de roles, responsabilidades
organizacién. (NTS 1SO 9000:2015). * yautoridades
o Matriz de comunicacion interna/externa
e Establecimiento de Mapa de procesos
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que | e Establecimiento de Fichas de procesos
Procesos utilizan las entradas para proporcionar un resultado | e Evaluacion y seguimiento de proveedores
previsto. e % Cumplimiento de indicadores de proceso
(NTS 1SO 9000:2015). e % Cumplimiento Programa de auditoria
interna
. . Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
Sat'sgﬁgﬂ;n del cumplido las expectativas de los clientes. (NTS I1SO | e % Satisfaccion del cliente
9000:2015).
Cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o | ¢ % Cumplimiento de indicadores de
Impactos beneficioso, como resultado total o parcial de los desempefio ambiental
ambientales aspectos ambientales de una organizacion. (NTS ISO | e Planificacion de acciones para prevenir
14001:2015). impactos ambientales adversos
Informacion Informacion gue una o_rganizacién tie_ne que controlar e Cumplimiento de la informacion solicitada
d y mantener, y el medio que la contiene. (NTS ISO - .
ocumentada 9000:2015). en las normas técnicas de referencia.
Se refiere a objetos, entidades o items que puedan | e Planes de trabajo y presupuesto aprobados
Recursos percibirse o conceb_ir§e como necesqrios_ para el | e % Cumplimiento de planes de trabajo
desarrollo de una actividad de la organizacion. (NTS | e % Cumplimiento de presupuesto
ISO 9000:2015). % Cumplimiento de plan de mantenimiento
o Evaluacion de riesgos y oportunidades
o Planificacion de acciones para abordar los
Riesgos/ riesgos y oportunidades

% Cumplimiento de Planificacion de
Acciones para abordar los riesgos y
oportunidades

Buenas practicas

Practica que se ha demostrado que funciona bien y
produce buenos resultados, y, por lo tanto, se
recomienda como modelo. Se trata de una experiencia
exitosa, que ha sido probada y validada, en un sentido
amplio, que se ha repetido y que merece ser
compartida con el fin de ser adoptada por el mayor
namero posible de personas. (FAO, 2015)

Grado de aporte al sistema integrado de gestion

Contexto de la
organizacion

Combinacion de cuestiones internas y externas que
pueden tener un efecto en el enfoque de la
organizacion para el desarrollo y logro de sus objetivos
(NTS 1SO 9001:2015)

contexto de
interesadas

Matriz de andlisis de
identificacion de partes
pertinentes y seguimiento

Fuente: Elaboracidn Propia




APENDICE 4. MATRIZ DE CONSISTENCIA MARCO REFERENCIAL
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DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO SEGUN NTS I1SO 9001:2015 GESTION DE Y NTS ISO 14001:2015 GESTION AMBIENTAL APLICADO EN CADENA DE HOTELES VILLA SERENA. SAN SALVADOR

DIAGNOSTICO
(PRELIMINAR)

FORMULACION
(PROBLEMA)

SISTEMATIZACION
(Preguntas de investigacion)

OBJETIVOS

HIPOTESIS

OPERACIONALIZACION
DE VARIABLES

Variables Medicion
(indicadores)

Descripcion o antecedentes
de la situacion problematica.
Qué es lo que esta ocurriendo
(problema principal)

Redactar el problema como una
pregunta o de forma enunciativa (cémo,
cual, donde, qué) o aseveracion, sobre lo
que se busca resolver y que esta
estrechamente relacionada con el tema
especifico a investigar

Definir preguntas secundarias, las que seran Utiles al
redactar conclusiones

Orientan e identifican el tipo de resultados que se pretende
lograr. Son las actividades de investigacion.

Son respuestas tentativas. Se plantean como
aseveraciones Por lo general, guian hacia una
direccion concreta.

Su operacionalizacion
€s un proceso de
traslado de un nivel
abstracto a un nivel
empirico, observable,
medible
(cuantitativa o
cualitativamente)

Atributos que se miden o se
argumentan, se utilizan para
designar cualquier
caracteristica o cualidad de la
unidad de observacion.

La Cadena de Hoteles Villa Serena ha
tenido diferentes iniciativas de Buenas
Précticas orientadas a la busqueda de la
excelencia del servicio y la proteccion
ambiental. Como muestra de los
esfuerzos realizados por esta empresa,
ha implementado acciones en gestién
de calidad y ambiente, sin embargo,
estos no han sido mantenidos por
periodos sostenidos, llevando a cabo
esfuerzos separados, no integrados y
esta practica duplica la inversion de
recursos y cuando se realizan cambios
de instrumentos en cortos plazos, la
organizacion no se actualiza y no se

logra la madurez de los sistemas.

¢(Como puede la Cadena de
Hoteles Villa Serena crear una
nueva estructura de gestion
integrada para demostrar la
mejora continua de sus procesos
y de su desempefio ambiental,
que sistematice las buenas
practicas en materia de gestion

de calidad y ambiente?

1..Qué nivel de cumplimiento presenta la

Cadena de Hoteles Villa Serena en cuanto

a

los requisitos de las normas NTS ISO

9001:2015 y NTS

ISO 14001:2015

requisitos legales y otros requisitos del

sector?

2.¢Posee la Cadena de Hoteles Villa Serena el

liderazgo y personal

competente para

desempefiar actividades de un sistema
integrado de gestion de calidad y ambiental?

3.;Tiene la Cadena de Hoteles Villa Serena los

mecanismos de control, medicion

y

seguimiento de los procesos y satisfaccion
del cliente que le permita la mejora continua

de un sistema integrado de gestion?

4.¢Los recursos y la informacion documentada
actual de la Cadena de Hoteles Villa Serena

son los requeridos para su sistema integrad
de gestion?

0

5.¢Ha considerado la Cadena de Hoteles Villa

Serena los aspectos ambientales

y

mecanismos de control en sus servicios, para

la mejora de su desempefio ambiental?

6.¢La Cadena de Hoteles Villa Serena realiza
el analisis de contexto, acciones para abordar
riesgos y oportunidades que se incluyan

posteriormente en la toma de decisiones?

Objetivo General: Disefiar un sistema integrado
segin NTS 1SO 9001:2015 Gestiéon de calidad y
NTS 1SO 14001:2015 Gestion ambiental como
propuesta para la sistematizacion de las buenas
practicas implementadas en la Cadena de Hoteles
Villa Serena que le permita demostrar la mejora
continua de sus procesos y de su desempefio
ambiental.

Objetivos especificos:

1. Determinar el nivel de cumplimiento de los
requisitos de NTS 1SO 9001:2015, NTS ISO
14001:2015, requisitos legales y otros requisitos
aplicables a la Cadena de Hoteles Villa Serena.

2. Establecer las acciones de liderazgo vy
competencias requeridas del personal para un
sistema integrado de gestion de calidad y
ambiental.

3. Establecer los mecanismos de planificacion,
control, seguimiento de los procesos Yy
satisfaccion del cliente para la mejora continua
del sistema integrado de gestion de la Cadena de
Hoteles Villa Serena.

4. Establecer los recursos e informacion
documentada requeridos para la integracion de
los sistemas de gestion en la Cadena de Hoteles
Villa Serena.

5. Determinar los aspectos ambientales vy
mecanismos de control de los servicios de la
Cadena de Hoteles Villa Serena para mejora de su
desempefio ambiental.

6. Establecer una metodologia para el andlisis de
contexto, acciones para abordar riesgos y
oportunidades requeridos en el sistema integrado
de gestion.

Hipdtesis general

El disefio de un sistema integrado de gestion de
calidad y ambiental permitird sistematizar las
buenas précticas implementadas en el Hotel Villa
Serena, para demostrar la mejora continua de sus
procesos y de su desempefio ambiental.

Hipotesis especificas

1. El liderazgo ejercido por la alta direccion y
competencia del personal de la Cadena de
Hoteles Villa Serena incidird en la mejora
continua del sistema integrado de gestion de
calidad y ambiental.

2. La planificacion, control y seguimiento de los
procesos Yy satisfaccion del cliente permitira la
mejora continua en el servicio de la Cadena de
Hoteles Villa Serena.

3. Las buenas practicas aplicadas por la Cadena
de Hoteles Villa Serena representara un insumo
significativo para la planificacion del sistema
integrado de gestion de calidad y ambiental.

4. Los recursos proporcionados e informacion
documentada  integrada,  facilitara el
establecimiento del sistema integrado de
gestion de calidad y ambiental.

5. La reduccion de los impactos ambientales
adversos de los servicios de la Cadena de
Hoteles Villa Serena, establecidos de sus
aspectos ambientales significativo mejorara su
desempefio.

6. El desarrollo del andlisis de contexto, acciones
para abordar riesgos y oportunidades, facilitara
a la Cadena de Hoteles Villa Serena, la
integracion de sus sistemas de gestion de
calidad y ambiental.

Competencia Cuantitativa

Liderazgo Cuantitativa/

Proceso Cualitativa

Satisfaccion del cliente Cuantitativa

) Cuantitativa/
Impactos ambientales o
Cualitativa
Informacion o
Cualitativa
documentada
Recursos
Cuantitativa/
Cualitativa

Riesgos/oportunidades

Buenas Practicas Cuantitativa

Contexto de la o
L Cualitativa
organizacion

Fuente: Elaboracidn Propia




APENDICE 5. COMPROMISO DE VIABILIDAD TECNICA

San Salvador 23 de julio de 2019.

Asunto: Carta compromiso de viabilidad técnica.

Maestro

Julio César Valle Valdez

Coordinador

Maestria en Sistemas Integrados de Gestién de Calidad-MASIG
Universidad de El Salvador

Presente

Estimado Maestro Valle:

Reciba un cordial saludo, deseandole éxitos en sus gestiones,

Por medio de la presente, nosotros COLINDRES MARTfNEZ, YANIRA FRANCISCA
(CM91099) y TREJO DE REINA, JENNIFER IVETTE (TR17025), estudiantes egresadas
de la MAESTRIA EN SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION DE CALIDAD (MASIG)
de la Facultad de Ciencias Econémicas de la Universidad de El Salvador, actualmente en la
etapa de formulacién del anteproyecto de trabajo de graduacion con el tema: “DISENO DE
UN SISTEMA INTEGRADO DE GESTION DE CALIDAD Y AMBIENTAL SEGUN
LAS NORMAS NTS ISO 9001:2015 Y NTS ISO 14001:2015 PARA EL HOTEL VILLA
SERENA.”, declaramos que contamos con la competencia técnica para realizar el trabajo de
graduacion subsiguiente y la investigacion requerida.

Por lo anterior, nos comprometemos como autoras del Trabajo de graduacién a cumplir con
las actividades para culminarlo en el periodo dispuesto por la MASIG, entrega al 30 de

noviembre de 2019.
ol
\\

olindres Martinez Jennife%ﬂcjo de Reina

Sin més sobre el particular,

Atentamente

Maestro Julio César Vail

M. en Adminlstraciin de Empresas y Consultoria Empresarial

M. en Gestién Amblental

ldel
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APENDICE 6. RELACION ENTRE LOS REQUISITOS DE LAS NORMAS
DE GESTION EN ESTUDIO

Tabla 6-1. Relacion de requisitos de NTS ISO 9001:2015 y NTS 1SO 14001:2015. Clausulas 4 a la 6.

REQUISITOS EQUIVALENTES

1SO 9001:2015

1SO 14001:2015

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 Comprensién de la organizacion y su contexto

4.1 Comprension de la organizacion y su contexto

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de
las partes interesadas

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las

partes interesadas

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestién
de la calidad

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion

ambiental

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

4.4 Sistema de gestion ambiental

5. LIDERAZGO

5. LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.2 Enfoque al cliente

5.2 Politica

5.2 Politica ambiental

5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad

5.2 Politica ambiental

5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad

5.2 Politica ambiental

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion

5.3 Roles,
organizacion

responsabilidades y autoridades en

6. PLANIFICACION

6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 Generalidades

6.1.4 Planificacion de las acciones

6.1.2 Aspectos ambientales

6.1.3 Requisitos legales y otros requisitos

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para
lograrlos

6.2 Objetivos ambientales y planificacion para lograrlos

6.2.1

6.2.1 Objetivos ambientales

6.2.2

6.2.2 Planificacion de acciones para lograr los objetivos

ambientales

6.3 Planificacion de los cambios

Fuente: Elaboracién propia a partir de NTS 1SO 9001:2015 y NTS I1SO 14001:2015




APENDICE 6. (Continuacion)
Tabla 6-2. Relacion de requisitos de NTS ISO 9001:2015 y NTS I1SO 14001:2015. Clausula 7.

2de4

REQUISITOS EQUIVALENTES

1SO 9001:2015

1SO 14001:2015

7. APOYO

7. APOYO

7.1 Recursos

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

7.1 Recursos

7.1.2 Personas

7.1.3 Infraestructura

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion

7.1.5.1 Generalidades

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

7.2 Competencia

7.2 Competencia

7.3 Toma de conciencia

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion

7.4 Comunicacion

7.4 Comunicacion

7.4.1 Generalidades

7.4.2 Comunicacion interna

7.4.3 Comunicacién externa

7.5 Informacion documentada

7.5 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades

7.5.1 Generalidades

7.5.2 Creacion y actualizacion

7.5.2 Creacién y actualizacion

7.5.3 Control de la informacion documentada

7.5.3 Control de la informacion documentada

7531

7.5.3 Control de la informacién documentada

7.5.3.2

7.5.3 Control de la informacién documentada

Fuente: Elaboracién propia a partir de NTS 1SO 9001:2015 y NTS I1SO 14001:2015.




APENDICE 6. (Continuacion)
Tabla 7-3. Requisitos equivalentes de NTS ISO 9001:2015 y NTS ISO 14001:2015. Clausula 8.

3de4

REQUISITOS EQUIVALENTES

1SO 9001:2015

1SO 14001:2015

8. OPERACION

8. OPERACION

8.1 Planificacion y control operacional

8.1 Planificacion y control operacional

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los
productos y servicios

8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

8.3 Disefio y desarrollo

8.3.1 Generalidades

8.3.2 Planificacidn del disefio y desarrollo

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

8.4 Control de los procesos,
suministrados externamente

productos y servicios

8.4.1 Generalidades

8.4.2 Tipo y alcance del control

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

8.5 Produccidn y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccion y provision del servicio

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes
0 proveedores externos

8.5.4 Preservacion

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

8.5.6 Control de los cambios

8.6 Liberacion de los productos y servicios

8.7 Control de las salidas no conformes

8.2 Preparacion y respuesta ante emergencias

Fuente: Elaboracién propia a partir de NTS 1SO 9001:2015 y NTS I1SO 14001:2015.




APENDICE 6. (Continuacion)
Tabla 7-4. Requisitos equivalentes de NTS ISO 9001:2015 y NTS ISO 14001:2015. Clausula 9y 10.

4de4

REQUISITOS EQUIVALENTES

1SO 9001:2015

1SO 14001:2015

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9. EVALUACION DEL DESEMPERNO

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién

9.1.1 Generalidades

9.1.1 Generalidades

9.1.2 Satisfaccion del cliente

9.1.3 Analisis y evaluacién

9.1.2 Evaluacion del cumplimiento

9.2 Auditoria interna

9.2 Auditoria interna

9.2.1

9.2.1 Generalidades

9.2.2

9.2.2 Programa de auditoria interna

9.3 Revision por la direccién

9.3 Revision por la direccion

9.3.1 Generalidades

9.3 Revision por la direccion

9.3.2 Entradas de la revision por la direccién

9.3 Revision por la direccion

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

9.3 Revision por la direccion

10. MEJORA

10. MEJORA

10.1 Generalidades

10.1 Generalidades

10. 2 No conformidad y accion correctiva

10. 2 No conformidad y acci6n correctiva

10.2.1

10. 2 No conformidad y acci6n correctiva

10.2.2

10. 2 No conformidad y accidn correctiva

10.3 Mejora continua

10.3 Mejora continua

Fuente: Elaboracién propia a partir de NTS 1SO 9001:2015 y NTS I1SO 14001:2015.
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APENDICE 7. MODELO DE LISTA DE VERIFICACION
(NTS 1SO 9001:2015 SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD. REQUISITOS,

Version resumida para efectos de ilustracion)

Empresa/

Organizacion: Sede:
Direccion / NuUmero de
Oficina: empleados:
Fecha Inicio Fecha Fin
verificacion: verificacion:
Persona de

contacto: Cargo:
Equipo

evaluador: Firma:

INDICACIONES:

Por medio de observacion estructurada verificar el cumplimiento de los requisitos de la Norma:

NTS ISO 9001:2015.

Completar la lista de verificacion de acuerdo con las evidencias recopiladas.

Asignar un puntaje de acuerdo con la siguiente escala:

PUNTAJE
0 No hay evidencia de cumplimiento
1 Evidencia limitada de cumplimiento respecto un Sistema de gestion de calidad
2 Cumple con el requisito respecto un Sistema de gestién de calidad

Establecer acciones por tomar ante el cumplimiento o incumplimiento de un requisito.

Se consideran como requisitos no aplicables de la NTS ISO 9001:2015:

o (B VARIABLEDE | ACCIONES
No. REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD g g EVIDENEL 'gg’fﬁg'@ﬁi‘&'\‘ Tgf\)ARAR
© 12
4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION (Puntaje maximo: / Puntaje Obtenido: )
4.1

Comprension de la organizacién y de su contexto

La organizacion debe determinar las cuestiones
externas e internas que son pertinentes para su
proposito y su direccion estratégica, y que afectan
a su capacidad para lograr los resultados previstos
de su sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la
revisién de la informacidn sobre estas cuestiones
externas e internas.

Fuente: Elaboracién propia a partir de NTS 1SO 9001:2015
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APENDICE 8. GUIA DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA

Maestria en Sistemas Integrados de Gestion de Calidad
Facultad de Ciencias Econdmicas

Universidad de El Salvador

Guia de entrevista

GUIA DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA

El objetivo de la revision del estado de un sistema de gestion de calidad y ambiente, no es identificar las

deficiencias u omisiones de la organizacion, si no, conocer la situacion actual para tener una mejor perspectiva

en el disefio del SIG y presentar plan de accidn.

Lugar de entrevista: Fecha de realizacion:

Nombre de entrevistado: Cargo:

1.

Informacion general:

a) Nombre Comercial de la organizacion:

b) Direccién:

c) Teléfono:

d) P4gina web y otros medios de comunicacion digital:

2.
3.
4,

¢La Cadena de Hoteles Villa Serena posee Organigrama?
¢Cudles son las principales actividades de su organizacion?
Personal:

a) NUmero de empleados:

b) Tiempo completo:

c) Tiempo parcial:

5.
6.

10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.

Horario de Trabajo:
Indique de quienes est4 rodeada su organizacion (Industrias, residencias, rios, etc.)
Norte:

Sur:

Este:

Oeste:

¢ Cudl es la precepcion acerca del desempefio ambiental de su organizacion?
Deficiente: Medio: Bueno:

¢ Cudl cree que es la percepcidn de sus vecinos acerca del desempefio ambiental de su organizacion?
Deficiente: Medio: Bueno:

¢Cudl cree que es la percepcion de las autoridades competentes del desempefioc ambiental de su
organizacion?

Deficiente: Medio: Bueno:

¢Como considera el desempefio ambiental de su organizacion, respecto a otras empresas del mismo sector?

Deficiente: Medio: Bueno:
¢Existe declaracion de una filosofia institucional?

¢ Cuales son sus factores claves de éxito?

¢Su organizacion ha desarrollado o implementado un sistema de gestion de calidad?
¢ Cudles son sus principales partes interesadas?

¢Con qué frecuencia recibe quejas de sus clientes (calidad y medio ambiente)?
¢Cudles son las principales autoridades con las que su organizacion tiene contacto?

Fuente: Elaboracion propia
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APENDICE 8. (Continuacion)

GUIA DE ENTREVISTA ESTRUCTURADA

17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
217.

28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42,
43.
44,

45,

¢Existe una lista de Leyes y Reglamentos que le apliquen a su organizacion?

¢Su organizacién posee un permiso ambiental?

¢ Conoce sobre regulaciones contra el ruido en la zona?

¢Como son eliminados los residuos sélidos domésticos de su organizacion?

¢Qué equipo es el responsable de los costos de consumo de energia?

¢Existen programas de ahorro de energia en su organizacién?

¢Los temas relacionados al medio ambiente son importantes para el sector alojamiento?
¢Cdémo se diferencia de la competencia al aplicar medidas de proteccién al medio ambiente?
¢La infraestructura de la organizacion es acorde con las actividades que lleva a cabo?

¢La Cadena de hoteles tiene una politica de calidad y ambiental establecida? ;Desde cuando?
¢Las politicas de calidad y ambiental se encuentran escritas?

Si No

¢Las politicas de calidad y ambiental son comunicadas al personal?
Si__ No

¢Las politicas de calidad y ambiental son comunicadas al piblico?

Si__ No

¢Su personal estd comprometido con la calidad y medio ambiente?

Si No

¢Se han identificado impactos ambientales?

¢Existe una evaluacion y vigilancia de los impactos ambientales de su organizacion?

¢Se toman las medidas necesarias para disminuir o prevenir esos impactos?

¢Existen mecanismos para garantizar que los subcontratistas o proveedores externos apliquen normas de
calidad y ambientales acordes a su organizacion?

En caso de adquisicién de productos y servicios y comunicaciones con los proveedores, ¢la organizacion
ha considerado la perspectiva del ciclo de vida?

¢Se han establecido objetivos de calidad y ambiente?

¢La organizacion ha planificado un programa que permita alcanzar estos objetivos?

¢ Se revisan periodicamente estos objetivos?

¢La organizacién ha establecido e implementado un procedimiento que especifica como se responderia ante
una posible emergencia ambiental y ante accidentes potenciales?

¢Los roles, responsabilidad y autoridad del personal clave que dirige, efectla y vigila las tareas que tienen
una incidencia sobre la calidad y medio ambiente estn claramente definidas?

¢ Se efectlia una identificacion de funciones, actividades y procesos con incidencia sobre el medio ambiente?
¢Se realizan auditorias por personal que posee el conocimiento apropiado del sector de su organizacion?
¢La organizacion ha llevado a cabo revisiones por la direccion?

¢Laorganizacion reacciona eficazmente ante cualquier no conformidad identificada y mantiene informacién
documentada?

¢La organizacion realiza mejoras continuas de su sistema de gestion para mejorar su desempefio de calidad
y ambiente?

Fuente: Elaboracion propia



APENDICE 9. MATRIZ INTEGRAL METODOLOGICA DE VARIABLES, TECNICAS E INSTRUMENTOS

POR UTILIZAR EN EL TRABAJO DE GRADUACION

ldel

Unidad de anélisis
Segmentos de

poblacion

Muestra

Variables

Método

Técnica

Instrumentos

(Qué se investiga)

(Cémo)

(A través de qué)

(Con queé)

Cadena de Hoteles
Villa Serena,

San Salvador

Empleados/
Propietaria

Hotel Villa Serena
San Benito,

San Salvador:

e Presidenta

e Recepcionista Diurno

® Recepcionista
Nocturno

e Encargado de
mantenimiento

e Recamarera

e Encargada lavanderia

e Encargado de area de
Desayuno.

Competencia

Liderazgo

e Entrevista
e Analisis documental
e Observacion

e Observacion estructurada
e Entrevista estructurada
e Revision documental

Guia de entrevista
Lista de Verificacion

Procesos

e Analisis documental

e Revision documental

Lista de Verificacion

Satisfaccion del cliente

¢ Analisis documental
e Encuesta

¢ Revision documental
e Encuesta estructurada

Lista de Verificacion
Cuestionario

Impactos ambientales

e Analisis documental
e Observacion

e Revision documental
e Observacion estructurada

Lista de verificacién

Informacion
e Analisi mental e Revision mental Li Verificacion
documentada alisis documenta evision documenta sta de Verificacio
e Entrevista e Entrevista estructurada Guia de entrevista
Recursos o Andlisis documental | e Revisién documental X o
. L, Lista de Verificacion
e Observacion e Observacion estructurada
Riesgos/ ¢ Andlisis documental | e Revision documental

Oportunidades

e Observacion

e Observacion estructurada

Lista de verificacién

Buenas practicas

Contexto de la
organizacion

e Andlisis documental
e Entrevista

e Revision documental
e Entrevista estructurada

Lista de Verificacion
Guia de entrevista

Fuente: Elaboracion propia




APENDICE 10. MATRIZ METODOLOGICA DE CONSISTENCIA DE LA INVESTIGACION
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DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO SEGUN NTS 1SO 9001:2015 GESTION DE Y NTS ISO 14001:2015 GESTION AMBIENTAL APLICADO EN CADENA DE HOTELES VILLA SERENA. SAN SALVADOR

FORMULACION
(PROBLEMA)

SISTEMATIZACION

(Preguntas de investigacion)

OBJETIVOS

HIPOTESIS

OPERACIONALIZACION
DE VARIABLES

Variables Medicion (indicadores)

DISENO METODOLOGICO

La Cadena de Hoteles Villa Serena
ha tenido diferentes iniciativas de
Buenas Précticas orientadas a la
bisqueda de la excelencia del
servicio y la proteccion ambiental.
Como muestra de los esfuerzos
realizados por esta empresa, ha
implementado acciones en gestion
de calidad y ambiente, sin embargo,
estos no han sido mantenidos por
periodos sostenidos, llevando a
cabo esfuerzos separados, no
integrados y esta practica duplica la
inversion de recursos y cuando se
realizan cambios de instrumentos
en cortos plazos, la organizacion no
se actualiza y no se logra la
madurez de los sistemas.

¢ Como puede el Hotel Villa Serena crear
una nueva estructura de gestion integrada
para demostrar la mejora continua de sus
procesos y de su desempefio ambiental,
sistematizando las buenas practicas que
realiza en materia de gestion de calidad y

ambiental?

1.¢Qué nivel de cumplimiento presenta el
Hotel Villa Serena en cuanto a los
requisitos de las normas NTS ISO
9001:2015 y NTS ISO 14001:2015
requisitos legales y otros requisitos del
sector?

2.;Posee la Cadena de Hoteles Villa
Serena el liderazgo y personal
competente para desempefar
actividades de un sistema integrado
de gestion de calidad y ambiental?

3.;Tiene la Cadena de Hoteles Villa
Serena los mecanismos de control,
medicion y seguimiento de los
procesos y satisfaccion del cliente
que le permita la mejora continua de
un sistema integrado de gestion?

Objetivo general:

Disefiar un sistema integrado segun
NTS ISO 9001:2015 Gestion de
calidad y NTS ISO 14001:2015
Gestion ambiental como propuesta
para la sistematizacion de las buenas
précticas implementadas en el Hotel
Villa Serena que le permita demostrar
la mejora continua de sus procesos y

mejora de su desempefio ambiental.

Objetivos especificos:

1.Determinar el nivel de

cumplimiento de los requisitos de
NTS ISO 9001:2015, NTS ISO
14001:2015, requisitos legales y
otros requisitos aplicables a la
Cadena de Hoteles Villa Serena.

2.Establecer las acciones de liderazgo
y competencias requeridas del
personal para un sistema integrado
de gestion de calidad y ambiental.

3.Establecer los mecanismos de
planificacion, control, seguimiento
de los procesos y satisfaccion del
cliente para la mejora continua del
sistema integrado de gestion de la
Cadena de Hoteles Villa Serena.

Hipdtesis general:
El disefio de un sistema integrado de

gestion de calidad y ambiental

permitird sistematizar las buenas

practicas implementadas en el Hotel
Villa Serena, para demostrar la mejora
continua de sus procesos y de su

desempefio ambiental.

Hipdtesis especificas:

1. El liderazgo ejercido por la alta
direccion y la competencia del
personal de la Cadena de Hoteles
Villa Serena inciden en la mejora
continua del sistema integrado de
gestion de calidad y ambiental.

2. La  planificacion,  control y
seguimiento de los procesos y
satisfaccién del cliente permitira la
mejora continua en el servicio de la
Cadena de Hoteles Villa Serena.

3. Las buenas préacticas aplicadas
por la Cadena de Hoteles Villa
Serena representan un insumo
significativo para la planificacion
del sistema integrado de gestion
de calidad y ambiental.

Competencia Evaluacion del desempefio
Evaluacion del perfil del puesto

% Cumplimiento al Plan de formacion

Establecimiento de Politica y Objetivos del

Liderazgo
sistema integrado de gestion
Realizacién de Revision por la Direccion
Establecimiento de roles, responsabilidades
y autoridades
Matriz de comunicacion interna/externa
Procesos

Establecimiento de Mapa de procesos
Establecimiento de Fichas de proceso
Evaluacion y seguimiento de proveedores
% Cumplimiento de indicadores de proceso

% Cumplimiento Programa de auditoria
interna

Satisfaccion del cliente % Satisfaccion del cliente

Impactos ambientales % Cumplimiento de indicadores de
desempefio ambiental
Planificacién de acciones para prevenir

impactos ambientales adversos

Cumplimiento de la informacion solicitada en

Informacién documentada las normas de referencia.

1. Tipo de investigacion: Aplicada

2. Enfoque o ruta de la investigacion:
Enfoque mixto.

3. Alcance o tipo de estudio:
No experimental

4. EI  método de investigacion:
Observacion, Inductivo y otros.

5. Determinacion de poblacién y
muestra: Hotel Villa Serena sucursal
San Benito.

6. Niveles de informacién marco tedrico:
Primer nivel: NTS ISO 9001:2015, NTS
1SO 14001:2015.
Segundo nivel:
regionales,  revistas
trabajos de graduacion.
Tercer nivel: Informacion propia de la
organizacion

Normas nacionales,
profesionales,

7. Fuentes de Informacion:

Primaria:  informacion de  campo
recopilada en la organizacion
Secundaria:  Normas  técnicas de

referencia, Trabajos de graduacion, leyes
y reglamentos

Fuente: Elaboracion propia




APENDICE 10. (Continuacion)
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DISENO DE UN SISTEMA INTEGRADO SEGUN NTS 1SO 9001:2015 GESTION DE Y NTS ISO 14001:2015 GESTION AMBIENTAL APLICADO EN CADENA DE HOTELES VILLA SERENA. SAN SALVADOR

p p OPERACIONALIZACION
FORMULACION SISTEMATIZACION ; - ;
. . » OBJETIVOS HIPOTESIS DE VARIABLES DISENO METODOLOGICO
(PROBLEMA) (Preguntas de investigacion) : I
Variables Medicidn (indicadores)
Recursos Planes de trabajo y presupuesto aprobados 8. Técnicas e instrumentos recoleccion datos:
4.4los recursos y la informacion 4.Establecer  los  recursos e | 4. Los recursos proporcionados e % Cumplimiento de planes de trabajo Entrevista estructurada
documentada actual de la Cadena de informacion documentada informacion documentada integrada, % Cumplimiento de presupuesto Observacion estructurada
Hoteles Villa Serena son los requeridos rgquerldos para I_q integracion de los fac_lllta el estal_nleumnento del SIG de % Cumplimiento de plan de mantenimiento Revisién documental
. - ” sistemas de gestién en la Cadena de calidad y ambiental. . .
para su sistema integrado de gestion? Hoteles Villa Serena Revision de la literatura
. ; 5. La reduccion de los impactos 5 ) ) Lista de Verificacion
5.¢Ha cons!derado la Cadena de 5.Determinar los aspectos ambientales adversos de los Riesd0s v Onortunidades Evaluacion de riesgos y oportunidades Guia de entrevista
Hoteles Villa Serena los aspectos ambientales y mecanismos de servicios de la Cadena de Hoteles gosy ©p Planificacion de acciones para abordar los Fichas bibliograficas
ambientales y mecanismos de control control de los servicios de la Cadena Villa Serena, considerando sus . .
en sus servicios, para la mejorade su |  de Hoteles Villa Serena para mejora aspectos ambientales significativo riesgos y oportunidades 9. Tabulacién de datos y andlisis:
desempefio ambiental? A i jorara i imi ificacio ' . . .
p de su desempefio ambiental. mejorara su desempefio. Z]Cl:lmp“mlento k()je ; P|;,1|n|f|ca(?|on de Escrito  técnico  acompafiado  de
. cciones para abordar los riesgos Yy 3
6.¢La Cadena de Hoteles Villa Serena | 6.Establecer una metodologia para el | 6. El desarrollo del anélisis de contexto, ; fotografias, cua,dr-os, tablas 'y
i P X gt - ; . oportunidades representaciones graficas
realiza el andlisis de contexto, acciones analisis de contexto, acciones para acciones para abordar riesgos y p 9 :
para abordar riesgos y oportunidades abordar riesgos y oportunidades oportunidades, facilitara a la CHVS,
que se incluyan posteriormente en la requeridos en el sistema integrado la integracion de sus sistemas de . i 10. Respuestas 0 refutaciones a las
toma de decisiones? de gestion. gestion de calidad y ambiental. Grado de aporte al sistema integrado de NS A
Buenas précticas gestion hipdtesis: Argumentativa.
11. Redaccion y presentacion de resultados:
Contexto de la organizacion Matriz de andlisis de contexto de El documento de Trabajo de Graduacién
identificacion  de  partes  interesadas (TG-MASIG), se elaborarda, de acuerdo

pertinentes y seguimiento

con la siguiente estructura:
Introduccion, Marco Referencial
(Capitulo 1), Marco Teérico (Capitulo
2), Diagnostico y resultados de la
investigacion (Capitulo 3), Propuesta de
investigacion (Capitulo 4),
Conclusiones 'y  Recomendaciones
(Capitulo 5), Referencias bibliogréficas,
anexos y apéndices.

Fuente: Elaboracion propia




APENDICE 11. CUMPLIMIENTO DE NTS I1SO 9001:2015,
NTS ISO 14001:2015, NTS 03.44.01:12 Y NORMA SICCS

Tabla 11-1: Porcentaje de cumplimiento de la norma NTS I1SO 9001:2015

lde4

%
. Puntaje | Puntaje | % Cumplimiento || Cumplimiento
MBS (80702 maximo | Obtenido| por Requisito Total por
Clausula
4.1 Comprension de la organizacion y de o
su contexto 2 1 50%
4. CONTEXTO DE |4.2 Comprension de las necesidades y 6 1 17%
LA expectativas de las partes interesadas 0 38%
ORGANIZACION |4.3 Determinacién del alcance del o
sistema de gestion de la calidad 16 8 19%
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus o
procesos 24 - 34%
5.1 Liderazgo y compromiso 28 23 82%
5.3 Roles, responsabilidades vy 0
autoridades en la organizacién 12 6 50%
6.1 Acciones para abordar riesgos y o
oportunidades 16 8 19%
6. PLANIFICACION | 6.2 Objetivos de la calidad y 0 27%
planificacion para lograrlos 28 11 39%
6.3 Planificacion de los cambios 8 0 0%
7.1 Recursos 26 19 73%
7.2 Competencia 8 4 0%
7. APOYO 7.3 Toma de conciencia 8 4 50% 54%
7.4 Comunicacion 10 5 50%
7.5 Informacion documentada 26 10 38%
8.1 Planificacion y control operacional 18 15 83%
8.2 Requisitos para los productos y o
servicios 10 10 100%
8.3 Disefio y desarrollo de los productos
y servicios N/A N/A N/A
8. OPERACION | 8.4 Control de los procesos, productos y 0 71%
servicios suministrados externamente 38 17 45%
8.5 Produccién y provision del servicio 48 38 79%
8.6 Liberacion de los productos y o
servicios 10 10 100%
8.7 Control de las salidas no conformes 22 14 64%
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y 0
9. EVALUACION | evaluacion 30 ! 23% s
DEL DESEMPERNO | 9.2 Auditoria interna 18 0 0% 0
9.3 Revision por la Direccion 22 1 5%
10.1 Generalidades 8 1 13%
10. MEJORA 10.2 No conformidad y accién correctiva 18 3 17% 13%
10.3 Mejora continua 4 0 0

Fuente: Elaboracion propia




APENDICE 11. (Continuacion)
Tabla 11-2: Porcentaje de cumplimiento de la norma NTS ISO 14001:2015

2de4

% Cumplimiento

Puntaje Puntaje | % Cumplimiento
Norma NTS ISO 14001:2015 " ; . Total por
méaximo | Obtenido | por Requisito Clausula
4.1 Comprension de la organizacién y o
de su contexto 2 1 50%
4. CONTEXTO DE | 4.2 Comprension de las necesidades y 6 1 17%
LA expectativas de las partes interesadas 0 18%
ORGANIZACION |4.3 Determinacion del alcance del 0
sistema de gestion ambiental 16 3 19%
4.4 Sistema de gestion ambiental 4 0 0%
5.1 Liderazgo y compromiso 20 16 80%
5.2 Politica ambiental 16 11 69%
5. LIDERAZGO 67%
5.3 Roles, responsabilidades vy o
autoridades en la organizacion : 1 17%
6.1 Acqiones para abordar riesgos y 44 22 50%
.. | oportunidades
6. PLANIFICACION . - 34%
6.2  Objetivos  ambientales vy
e 26 2 8%
planificacion para lograrlos
7.1 Recursos 2 1 50%
7.2 Competencia 10 4 40%
7. APOYO 7.3 Toma de conciencia 8 4 50% 36%
7.4 Comunicacion 24 6 25%
7.5 Informacién documentada 22 9 41%
8.1 Planificacion y control operacional 20 8 40%
8. OPERACION -~ 42%
8.2 Preparacion y respuesta ante 16 7 24%
emergencias 0
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y o
) evaluacion 30 5 17%
DgEE\I/DAEéLéﬁ/I%ENNO 9.2 Auditorfa interna 18 0 0% 8%
9.3 Revision por la Direccion 32 1 3%
10.1 Generalidades 2 1 50%
10.2 No conformidad y accion
10. MEJORA | correctiva 16 2 13% 15%
10.3 Mejora continua 2 0 0

Fuente: Elaboracion propia




APENDICE 11. (Continuacion)
Tabla 11-3: Porcentaje de cumplimiento de la norma NTS 03.44.12:01

3de4

DE INSTALACIONES

Puntaie Puntaie % % Cumplimiento
Norma NTS 03.44.01:12 méxirrjm Obtenijdo Cumplimiento Total por
por Requisito Requisito
4.1 Reservaciones 16 14 88%
4.2 Servicio de porteria - - N/A
4. REQUISITOS DE | 4.3 Servicio de equipaje y botones 34 25 74%
LA PRESTACION 44 Servici p = 90%
DE SERVICIO . ervicio e recepcion e 0
informacion 50 50 100%
45 Servicio de check out y o
facturacion 8 8 100%
4.6 Servicio de teléfono 18 18 100%
5.1 Requisitos generales 38 36 95%
5.2 Instalaciones para empleados 10 1 10%
5.3 Habitaciones 44 44 100%
5. INSTALACIONES 91%
Y EQUIPO .
5.4 Bafios 38 37 97%
5.5 Ropa de cama y toallas 12 12 100%
5.6 Requisitos de seguridad 20 17 85%
6.1 Limpieza en zonas comunes 14 14 100%
6.2 Limpieza de sanitarios en zonas 0 0
6. LIMPIEZA comunes 16 16 100% 100%
6.3 Limpieza de habitaciones 50 50 100%
7.1 Lavanderia de lenceria y toallas 24 24 100%
7. LAVANDERIA 100%
7.2 Lavanderia de prendas del cliente 6 6 100%
8.1 Personal y condiciones de higiene 0
de cocinas 55 50 100%
8. LIMPIEZA DE
COMEDORESY | 8.2 Tratamiento de desperdicios 14 14 100% 100%
COCINAS
8.3 Lavado de menaje y zona de 0
cocina 16 16 100%
9. MANTENIMIENTO | g \12ntenimiento de instalaciones 8 8 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia
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APENDICE 11. (Continuacion)

Tabla 11-4: Porcentaje de cumplimiento de la norma SICCS

. . % ..
Puntaje Puntaje . % Cumplimiento
Norma SICCS o ; Cumplimiento .
maximo Obtenido por médulo Total por mddulo
4.1 Requisitos legales 2 1 50%
4.2 Responsabilidad de la direccion 4 2 50%
4.3 Sistema de calidad 24 16 67%
1. MODULO1DE |44 Organizacion y coordinacion 8 5 63%
REQUERIMIENTOS: 71.2%
ESTION DEL ’
G SSISTOEMA 4.5 Gestion del talento humano 14 11 79%
4.6 Gestion de proveedores 4 2 50%
4.7 Comercializacion de los 0
servicios 10 10 100%
4_.8 Seguridad y prevencion de ) ) N/A
riesgos
5.1 Recepcion 76 72 95%
5.2 Servicio de restaurante 54 50 93%
5.3 Aprovisionamiento y almacenaje 44 43 97.7%
2. MODULO 2 DE
REQUERIMIENTOS: A 0 0
SERVICIOS 5.4 Limpieza 48 48 100% 95.5%
PRESTADOS .
5.5 Mantenimiento 18 18 100%
5.6 Eventos - - N/A
5.7 Zona de Colaboradores 4 2 50%
2.MODULO3DE |61 Planificacion 'y  gestion 8 8 100%
REQUERIMIENTOS: | ambiental 100%
) - 0
GESTION 6.2 Actividades de proteccion al 100%
AMBIENTAL  |entorno 6 6 o

Fuente: Elaboracion propia



APENDICE 12. MACRO Y MICRO VARIABLES RELACIONADAS A LAS NORMAS NTS ISO 9001:2015 Y NTS 1S014001:2015

ldel

Unidad de analisis
Segmentos de
poblacion

Variables

Macro variables

Micro variables

Indicadores/
Puntos de control/ Fuentes de informacién
(Qué se investiga)

Relacién con normas de referencia

NTS I1SO 9001:2015

NTS I1SO 14001:2015

Meétodo
(Coémo)

Cadena de Hoteles
Villa Serena,

San Salvador

Empleados/

Propietaria

Mejora Continua

Competencia

Evaluacion del desempefio
Evaluacion del perfil del puesto
% Cumplimiento Plan de formacién

7.2 Competencia

7.2 Competencia

« Establecimiento de Politica y Objetivos del sistema
integrado de gestion
« Realizacion de Revision por la Direccién

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos c)
5. Liderazgo

5. Liderazgo
6.2 Objetivos ambientales y planificacion para
lograrlos

e Entrevista
o Andlisis documental
e Observacion

Liderazgo « Establecimiento de roles, responsabilidades 6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos 7.4 Comunicacion
y autoridades 7.4 Comunicacion 9.1.1 Generalidades c)
« Matriz de comunicacion interna/externa 9.3 Revision por la Direccion 9.3 Revision por la Direccion
« % Cumplimiento de indicadores de gestion
o 4.4 Sistema d(.a,gestlon dela callda}d Yy SUS procesos 4.4 Sistema de gestion ambiental
« Establecimiento de Mapa de procesos 8.1 Planificacion y control operacional 6.2.2 Planificacion de acciones para lograr los
« Establecimiento de Fichas de proceso 8.4 Control de los procesos, productos y servicios h - P 9
" S . objetivos ambientales €) -
Procesos « Evaluacion y seguimiento de proveedores suministrados externamente o Andlisis documental

« % Cumplimiento de indicadores de proceso
« % Cumplimiento Programa de auditoria interna

9.1.3 Andlisis y evaluacion f)
9.2 Auditoria interna
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion c)-7)

8.1Planificacién y control operacional
9.1.1 Generalidades c)
9.2.2 Programa de auditoria interna

Satisfaccion del cliente

« % Satisfaccion del cliente

5.1.2 Enfoque al cliente

8.2.1 Comunicacion con el cliente ¢)

9.1.2 Satisfaccion del cliente

9.1.3 Anélisis y evaluacion b)

9.3.2 Entradas de la revision por la direccién c)-1)

9.3 Revision por la direccion f)

o Andlisis documental
e Encuesta

Mejora de
desempefio
Ambiental

Impactos ambientales

«%Cumplimiento de indicadores de
ambiental
«Planificacion de acciones para prevenir impactos

ambientales adversos

desempefio

6.1.2 Aspectos ambientales
6.2.2 Planificacion de acciones para lograr los
objetivos ambientales e)

o Andlisis documental
e Observacion

Integracion de
Sistemas de

gestion

Informacion « Cumplimiento de la informacion solicitada en las i - -

documentada normas de referencia. 7.5 Informacion documentada 7.5 Informacién documentada o Andlisis documental
« Planes de trabajo y presupuesto aprobados. . :
« % Cumplimiento de planes de trabajo 5.1.1 Generalidades e) 5.1 Liderazgo y compromiso d) y f) ° Entrte.v]sta

Recursos - 7.1 Recursos o Andlisis documental
» % Cumplimiento de presupuesto 9.3.3 Salidas de la revision por la direccion c) 7.1 Recursos Ob: i6
« % Cumplimiento de plan de mantenimiento o P ¢ Observacion
« Evaluacion de riesgos y oportunidades. . . . 6.1 Acciones para abordar riesgos Yy
Riesgos/ « Planificacion de acciones para abordar los riesgos y 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades oportunidades

Oportunidades

oportunidades.
«% Cumplimiento de Planificacion de Acciones para
abordar los riesgos y oportunidades.

9.1.3 Andlisis y evaluacion e)
9.3.2 Entradas de la revisién por la direccion e)

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
b)-4)

o Analisis documental
e Observacion

Buenas préacticas

« Grado de aporte al sistema integrado de gestion

4.4 Sistema de gestion de calidad y sus procesos
8 Operacion

4.4 Sistema de gestion ambiental
8 Operacion

Contexto de la
organizacion

« Matriz de analisis de contexto.
«Matriz de identificacion de partes
pertinentes y seguimiento.

interesadas

4 Contexto de la organizacion

4 Contexto de la organizacion

o Andlisis documental
e Entrevista

Fuente: Elaboracion propia
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APENDICE 13. GRAFICOS DE RESULTADOS
Gréfico 1. Porcentajes de cumplimiento de la cldusula 4 NTS 1SO 9001:2015

Clausula 4. Contexto de la Organizacion

60%
54%

50%
50%

40%

Porcentaje
w
<
X

0,
20% 17% 19%

- .
0%

4.1 Comprension de la 4.2 Comprension de las 4.3 Determinacion del 4.4 Sistema de gestion de la

organizacion y de su necesidades y expectativas  alcance del sistema de calidad y sus procesos
contexto de las partes interesadas gestion de la calidad
Requisitos

m % Cumplimiento por Requisito NTS 1SO 9001:2015

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 2. Porcentajes de cumplimiento de la clausula 5 NTS 1SO 9001:2015

Clausula 5. Liderazgo

90% 82%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

71%

50%

Porcentaje

5.1 Liderazgo y compromiso 5.2 Politica 5.3 Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion
Requisitos

m % Cumplimiento por Requisito NTS ISO 9001:2015

Fuente: Elaboracién propia
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APENDICE 13. (Continuacion)
Gréfico 3. Porcentajes de cumplimiento de la cldusula 6 NTS 1SO 9001:2015

Clausula 6. Planificacion

s
40%
35%
30%
2,
£ 25%
[<5]
g 20% -
© 150
10%
5% -
0%
6.1 Acciones para abordar 6.2 Objetivos de la calidad y 6.3 Planificacion de los
riesgos y oportunidades planificacion para lograrlos cambios
Requisitos

m % Cumplimiento por Requisito NTS ISO 9001:2015

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 4. Porcentajes de cumplimiento de la clausula 7 NTS 1SO 9001:2015

Clausula 7. Apoyo
8% 3%
70%

60%
50% 50% 50%
@ 50%

38%
40% °

Porcenta

30%
20%
10%

0%

7.1 Recursos 7.2 Competencia 7.3 Toma de 7.4 Comunicacion 7.5 Informacion
conciencia documentada

Requisitos

u % Cumplimiento por Requisito NTS ISO 9001:2015

Fuente: Elaboracién propia
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APENDICE 13. (Continuacion)
Gréfico 5. Porcentajes de cumplimiento de la cldusula 8 NTS 1SO 9001:2015

Clausula 8. Operacion
120%

100% 100%

100%
83% 79%
80%
64%
60%
45%
40%
20%
0%
0%

8.1 Planificacion 8.2 Requisitos 8.3 Disefloy 8.4 Control de 8.5 Producciony 8.6 Liberacion 8.7 Control de

Porcentaje

y control para los desarrollo de los  los procesos,  provision del de los productos las salidas no
operacional productos y productos y productos y servicio y servicios conformes
Servicios Servicios Servicios
suministrados
externamente
Requisitos

H % Cumplimiento por Requisito NTS 1SO 9001:2015

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 6. Porcentajes de cumplimiento de la clausula 9 NTS 1SO 9001:2015

Clausula 9. Evaluacion del desempefio

25% -

20%

[any
[8)]
X

[any
(=]
X

Porcentaje

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis 9.2 Auditoria interna 9.3 Revisidn por la Direccion
y evaluacion

5%

0%

Requisitos
u % Cumplimiento por Requisito NTS 1SO 9001:2015

Fuente: Elaboracion propia



APENDICE 13. (Continuacion)
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Gréfico 7. Porcentajes de cumplimiento de la cldusula 10 NTS 1SO 9001:2015

18%
16%
14% 13%
12%
10%
8%
6%
4%

Porcentaje

2%
0%

10.1 Generalidades

Clausula 10. Mejora

17%

10.2 No conformidad y accién

correctiva
Requisitos

m % Cumplimiento por Requisito NTS ISO 9001:2015

Fuente: Elaboracion propia

0

10.3 Mejora continua

Gréfico 8. Porcentajes de cumplimiento comparativo entre clausulas NTS 1SO 9001:2015

Cumplimiento de NTS ISO 9001:2015

80%
2%

70%

38%

20%
10%
0%

4.CONTEXTODE 5. LIDERAZGO
LA
ORGANIZACION

w S a1 D
L 28 28 3
SR

% Cumplimiento

Fuente: Elaboracién propia

54%
27%
6. 7. APOYO
PLANIFICACION
Clausula

71%

8. OPERACION

11% 13%

9. EVALUACIONN 10. MEJORA
DEL DESEMPENO
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APENDICE 13. (Continuacion)
Gréfico 9. Porcentajes de cumplimiento de la cldusula 4 NTS 1SO 14001:2015

Clausula 4. Contexto de la Organizacion

60%
50%
50%
® 40%
=)
S 30%
S
0,
a 20% 17% 19%
10%
0%
0%
4.1 Comprension de la 4.2 Comprension de las 4.3 Determinacion del 4.4 Sistema de gestion
organizacion y de su necesidades y expectativas alcance del sistema de ambiental
contexto de las partes interesadas gestion ambiental
Requisitos
m % Cumplimiento por Requisito NTS ISO 14001:2015
Fuente: Elaboracion propia
Gréfico 10. Porcentajes de cumplimiento de la clausula 5 NTS 1SO 14001:2015
Clausula 5. Liderazgo
90%
80%
80%
69%
70%
60%
2
£ 50%
[«5]
S 40%
a
30%
20% 17%
0%
5.1 Liderazgo y compromiso 5.2 Politica ambiental 5.3 Roles, responsabilidades y

autoridades en la organizacion
Requisitos

m 9% Cumplimiento por Requisito NTS ISO 14001:2015

Fuente: Elaboracién propia
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APENDICE 13. (Continuacion)
Gréfico 11. Porcentajes de cumplimiento de la clausula 6 NTS 1SO 14001:2015

Cléusula 6. Planificacion
60%
50%
50%

40%

30%

Porcentaje

20%
10% 8%
0%
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades 6.2 Objetivos ambientales y planificacion para lograrlos
Requisitos

% Cumplimiento por Requisito NTS 1SO 14001:2015

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 12. Porcentajes de cumplimiento de la clausula 7 NTS 1SO 14001:2015

Clausula 7. Apoyo

60%
50% 50%
50%
40% 41%
40%
(5]
k=)
<
§ 30% 25%
o
[a
20%
10%
0%
7.1 Recursos 7.2 Competencia 7.3 Toma de 7.4 Comunicacion 7.5 Informacion
conciencia documentada
Requisitos

m % Cumplimiento por Requisito NTS ISO 14001:2015

Fuente: Elaboracién propia
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APENDICE 13. (Continuacion)
Gréfico 13. Porcentajes de cumplimiento de la clausula 8 NTS ISO 14001:2015

Clausula 8. Operacion
45%

44% 44%

43%

D
N
X

Porcentaje

40%

8.1 Planificacion y control operacional 8.2 Preparacion y respuesta ante emergencias
Requisitos

m % Cumplimiento por Requisito NTS 1SO 14001:2015

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 14. Porcentajes de cumplimiento de la clausula 9 NTS ISO 14001:2015

Clausula 9. Evaluacion del desempefio
18% 17%
16%
14%
12%
10%
8%

Porcentaje

6%
3%

9.1 Seguimiento, medicion, 9.2 Auditoria interna 9.3 Revisidn por la Direccion
analisis y evaluacion

4%
2%

0%

Requisitos

m % Cumplimiento por Requisito NTS 1SO 14001:2015

Fuente: Elaboracién propia
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APENDICE 13. (Continuacion)
Gréfico 15. Porcentajes de cumplimiento de la clausula 10 NTS ISO 14001:2015

Clausula 10. Mejora

60%
50%
50%
40%
(5]
ks
S 30%
S
o
20%
13%
10%
0
0%
10.1 Generalidades 10.2 No conformidad y accion 10.3 Mejora continua
correctiva
Requisitos

% Cumplimiento por Requisito NTS 1SO 14001:2015

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 16. Porcentajes de cumplimiento comparativo entre clausulas NTS ISO 14001:2015

Cumplimiento de NTS ISO 14001:2015
70%
67% gl
60%

[8)]
Q
=

42%
36%

N
Q
=

34%

% Cumplimiento
w
o
S

18%
20% 15%
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4. CONTEXTO DE 5. LIDERAZGO 6. PLANIFICACION 7. APOYO 8. OPERACION 9. EVALUACIO_N 10. MEJORA
LA i DEL DESEMPENO
ORGANIZACION

Clausula

Fuente: Elaboracion propia



APENDICE 14. RESULTADO DEL ANALISIS DEL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Tabla 14-1 Identificacion del andlisis de partes interesadas pertinentes

ldel1

IMPACTO O INFLUENCIA

Nos Afecta o

Parte interesada

PARTES INTERESADAS REQUISITOS/ (CAPACIDAD DE AFECTAR A LA Mecanismo .
No. NECESIDADES Y ORGANIZACION) de EUEEETIIEE pertinente
EXPECTATIVAS . . . Proceso Seguimiento . .
Grupos Subgrupos Estratégico Servicio Regulacion Organizacional Si No Si No
Mantenimiento de
. X X X X
equipos
-Pago segun lo pactado
Ir:?;m%s;ge -Cumplimiento de X X X
g s contratos Evaluacion de
= Alimentos -Especificaciones claras X X X X
% en compras en cuanto a proveedores
8 Lenceria requisitos ambientales y X Facturacion X X
1 > de calidad
S icio de i -Adquisiciones Cotizaciones
E Servicio de internet periddicas de productos X X X X
> y servicios de acuerdo
<) i Contratos
a Amenidades con categoria de X X X
proveedor
Servicio de -Tiempo de entrega
habitaciones en caso X X X X
de sobreventa
- Equipo de oficina
funcional y suficiente
- Tecnologias de la Evaluacion de
informacién (internet, desempefio
3 software actualizado,
=] .
S L correo electronico) Plan de
2 = Recepcionistas . X X X - X X
g- -Procedimiento e formacion
im| instrucciones claros
- Formacion para Bitacora de
realizar su trabajo incidentes
-Prestaciones laborales

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 14-1 Identificacion del analisis de partes interesadas pertinentes
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IMPACTO O INFLUENCIA Nos Afecta o Parte interesada
PARUIES (NI ERESADIS REQUISITOS/ (CAPACIDAD DE AFECTAR A LA ORGANIZACION) VR e afectamos pertinente
No. NECESIDADES Y Proceso Seguimiento
Grupos Subgrupos EXPECTATIVAS Estratégico || Servicio Regulacion Sl Si No Si No
-Insumos de limpieza
adecuados
-Cantidades suficientes de -
productos de limpieza 'y Evaluacmrl de
| . desempefio
enceria
Camareras S X X X X X
-Procedimiento e
instrucciones claros f Plan q‘?
- Formacion para realizar ormacion
su trabajo
-Prestaciones laborales
-Cantidades suficientes
para preparar desayunos
-Equipo de cocina en buen Evaluacion de
estado desempefio
2 Personal de cocina -Procedimiento e X X X X X
5 instrucciones claros Plan de
2 R - Formacion para realizar formacién
=3 su trabajo
w -Prestaciones laborales
Evaluacion de
-Herramientas de trabajo desempefio
disponibles Plan de
-Repor_te_oportuno de formacion
actividades de
mantenimiento correctivo Bitacora de
Encargado de -Plan de mantenimiento incidentes
.. . X X X X X
mantenimiento preventivo aprobado »
-Procedimiento e Bitacora de
instrucciones claros mantenimiento
- Formacion para realizar Plan de
su trabajo mantenimiento
-Prestaciones laborales preventivo y
correctivo

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14-1 Identificacion del analisis de partes interesadas pertinentes

3dell

IMPACTO O INFLUENCIA Nos Afecta o Parte interesada
o PARIES INUEREAEAS NEESSUI :DSATD%E’ v (CAPACIDAD DE AFECTAR A LA ORGANIZACION) AT e afectamos pertinente
Grupos Subgrupos EXPECTATIVAS Estratégico || Servicio Regulacion o ke Seguimiento Si No Si No
rganizacional
- Proteccidn al medio
ambiente ‘s
. . - Cumplimiento de la E_Slta_cora de
Residencias y L incidentes
oficinas de los ordenanza mumm_pal X X X X
alrededores con respecto al ruido Seguimiento a
E: -Tratamiento de .
2 residuos sélidos segtin quejas
3 = normativa
3 -Cumplimiento de
requisitos
ONG’s medioar_nb_ientales " X Informes X X
-Cumplimiento de
requisitos especificados
entre ambas partes.
-Atencidn al cliente de
calidad
- Cumplimiento de
requisitos de limpieza, Evaluacion de
accesibilidad, satisfaccion
Huéspedes tranquilidgd y otros X x X del cliente X X
promocionados
8 -Condiciones de pago Seguimiento a
4 § claras y segln acordado quejas
3 - Precios accesibles
-Confidencialidad de
datos personales
- Atencion oportunay Bitacora de
eficaz de la situacion incidentes
Visitantes particular de su visita X X Sequimiento a X X
- Calidad en la atencion guimt
al cliente quejas

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 14-1 Identificacion del andlisis de partes interesadas pertinentes
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IMPACTO O INFLUENCIA Nos Afecta o Parte interesada
o HARISSUNIT SRS DA JREQuISITOSI (CAPACIDAD DE AFECTAR A LA ORGANIZACION) Mecanismo de afectamos pertinente
Grupos Subgrupos EXPECTATIVAS Estratégico || Servicio Regulacion PG Seguimiento Si No Si No
Organizacional
-Cumplimiento de
metas, planes, proyectos Balances
. ycqmpromisos_ financieros
financieros bancarios
@ -_Informacmn Estados de
ks actualizada para la toma
5 5 Junta Directiva de decisiones X X resultados X X
3 -Informacién acerca del Actas de
< desempefio de calidad y B
medio ambiente ses_lontes de
-Rentabilidad ditectioas
-Marca comercial
reconocida
Ministerio de -ReglstTro rli\larlﬁlonal de Inscripcion
Turismo -Pago d:irrs1 l?EStO de X X vigente en X X
CORSATUR gode imp RNT
turismo
Reportes de
g Direccion de Reporte de huéspedes . x huéspedes . X
6 2 Migracion extranjeros extranjeros
3 actualizado
-Buenas practicas para Permiso
la preparacion y sanitario
manipulacién de vigente
Ministerio de Salud alimentos X X X X
-Infraestructura para el Cumplimiento
servicio de requisitos
-Control de Tabaco legales

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 14-1 Identificacion del andlisis de partes interesadas pertinentes

5de11

IMPACTO O INFLUENCIA Nos Afecta o Parte interesada
PARTES INTERESADAS REQUISITOS/ p . .
No. NECESIDADES Y (CAPACIDAD DE AFECTAR A LA ORGANIZPACION) '\gggi?rﬁ?;gtge afectamos pertinente
Grupos Subgrupos EXPECTATIVAS Estratégico || Servicio Regulacion roceso Si No Si No
Organizacional
Permiso
-Autorizacion de la ambiental o
actividad para reducir exoneracion
Ministerio de Medio impacto ambiental vigente
- X X X X
Ambiente
-Manejo de desechos Cumplimiento
solidos de requisitos
legales
Ministerio de Pago de lmpuestos y Solvencia de
- pago adicional de X X . X X
Hacienda - . hacienda
impuesto turismo
2
ks Ministerio de Cumplimiento de Prestaciones
6 S - e X X X
3 Trabajo requisitos legales laborales
Cumplimiento de Aspectos/
ANDA requisitos establecidos X X impactos X X
en normativa ambientales
- Cumplimiento
requisitos establecidos Solvencia de
en las ordenanzas pagos
Alcaldia munlcu_)ales para ruido x x x X
y residuos s6lidos Aspectos/
impactos
- Pago de impuestos ambientales
municipales

Fuente: Elaboracién propia
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APENDICE 14. (Continuacion)

Para la determinacion de las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propdsito

de la Cadena de Hoteles Villa Serena y establecer cuales afectarian su capacidad para lograr los

resultados previstos en un sistema integrado de gestion, se utilizaron herramientas como FODA

(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), analisis PESTLA (Politico, Econémico,

Social, Tecnolégico, Ambiental) y Diamante de Porter.

a) ANALISIS DEL ENTORNO INTERNO

Se utiliza la herramienta FODA, en sus componentes Fortalezas y Oportunidades con el fin de

obtener un diagndstico.

Tabla 14-2. Fortalezas y Debilidades

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: Instalaciones cuentan con equipos con eficiencia
energética, calentadores y paneles solares con produccion
de energia fotovoltaica.

D1: Limitada plantilla de personal para sustituir.

F2: Implementacién de buenas practicas ambientales y de
calidad.

D2: No hay experiencia en la implementacion de sistema
de gestién ambiental, ni sistemas integrados de gestion.

F3: Alta direccion comprometida, con formacion y
experiencia en sistema de gestion de calidad 1SO 9001 y
normativa aplicada a hoteles.

D3: Personal sin formacién en materia de sistemas de
gestion.

F4: Recursos humanos motivados y calificados para el
desarrollo de sus funciones. Capacitados en enfoque al
cliente y cultura de proteccion ambiental.

D4: Personal con baja formacién académica.

D5: Pagina web con datos desactualizados.

F5: Ubicacién geogréafica estratégica.

D6: No hay control de la documentacién vigente.

b) ANALISIS DEL ENTORNO EXTERNO

b.1) Anélisis PESTLA

La aplicacidn de esta herramienta permite a Cadena de Hoteles Villa Serena, identificar diferentes

factores del entorno en el que se desempefia. Al ser elementos externos se consideran con

desencadenantes de oportunidades y amenazas.




APENDICE 14. (Continuacion)

Tabla 14-3. Matriz de Analisis PESTLA

7del1

FACTOR

Pertinencia para el
proposito de CHVS

Determinacion de
cuestiones externas

Alto |

Bajo

Amenaza | Oportunidad

FACTOR POLITICO

POLITICAS GUBERNAMENTALES

Politica de compras gubernamentales %
Politica de Turismo X X
Plan de Gobierno orientada a fomentar como primer
destino de negocios y reuniones de C.A. X X
Plan de Gobierno orientada a fomentar el turismo X %
cultural
Programas de formacion en materia de gestion de
calidad y gestion ambiental financiadas por X X
INSAFORP

FACTOR ECONOMICO
Programas de apoyo de gremial de exportaciones
para franquicias X X
Programas de apoyo para proyectos de Eficiencia X X
energética

FACTORES SOCIALES
Turistas demandantes de servicios con buenas X X
practicas ambientales
Promocion mundial de los ODS (objetivos de

. X X
desarrollo sostenible)
FACTORES TECNOLOGICOS

Utilizacion de herramientas de ventas on line X
Equipos con Eficiencia energética X

FACTORES LEGALES
Ley de Turismo X X
Ordenanzas Municipales X X

AMBIENTALES

Fomento de energias renovables X X
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b.2) Matriz Andlisis del Diamante de Porter

Las cinco fuerzas de Porter son un modelo de analisis de negocios por medio del cual se pueden maximizar

los recursos y superar a la competencia, cualquiera que sea el giro de la empresa.

Tabla 14-4. Matriz Anélisis del contexto externo segun el diamante de Porter aplicados en Cadena de
Hoteles Villa Serena

ELEMENTO DESCRIPCION
Entrada de nuevos En la zona de San Benito y Salvador del Mundo se estan
competidores instalando nuevos hoteles
Rivalidad de los competidores No hay rivalidades significativas con competidores
Servicio de plataforma online de alquiler de alojamientos

Servicios sustitutos (Airbnb)

Poder de negociacion de los
proveedores
Poder de negociacion de los
clientes

No hay proveedores que representen riesgos para CHVS

No hay clientes que representen riesgos para CHVS

b.3) Amenazas y Oportunidades
A continuacién, se presentan las amenazas y oportunidades identificadas por medio del analisis

PESTLA vy el analisis del diamante de Porter:

Tabla 14-5. Matriz de Amenazas y Oportunidades

AMENAZAS OPORTUNIDADES

O1: Plan de Gobierno orientada a fomentar como
primer destino de negocios y reuniones de C.A.

O2: Plan de Gobierno orientada a fomentar el turismo
cultural

O3: Programas de formacién en materia de gestion de
calidad y gestibn ambiental financiadas por
INSAFORP

Al: Turistas demandantes de servicios con
buenas practicas ambientales.

O4: Programas de apoyo de gremial de exportaciones
para franquicias

A2: En la zona de San Benito y Salvador del || O5: Programas de apoyo para proyectos de Eficiencia
Mundo se estan instalando nuevos hoteles. energetica

06: Promocién mundial de los ODS (objetivos de
desarrollo sostenible)

O7: Equipo de eficiencia energética

A3: Servicio de plataforma online de alquiler de

alojamientos (Airbnb). 08: Ordenanzas Municipales

09: Fomento de energias renovables
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APENDICE 14. (Continuacion)

A continuacion, se presentan el mecanismo de seleccion de los factores relevantes para el SIG, previa a

esta seleccion se aclara la categorizacion de los factores de la forma siguiente: Ponderacion de variables:

Se presenta una matriz de pertenencia con fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas; les clasifico

de acuerdo con la relacion directa con el propdsito de la cadena hotelera, asi como con la capacidad de

afectar los resultados previstos de un SIG.

Tabla 14-6. Clasificacion de las cuestiones pertinentes

RELACION CON EL CAAFF;%CTI,ERAE&E
CALIFICACIONES TRATAMIENTO PROPOSITO DE LA RESULTADOS
ORGANIZACION PREVISTOS
C Establecer estrategias/ Dar seguimiento Alta Alta
M Monitorear para ver como funciona Alta Baja
A Analizar evolucion e impacto Baja Alta
D Descartar, no son pertinentes al SIG Baja Baja
Tabla 14-7. Andlisis de FODA
. CAPACIDAD DE
RELACION CON EL AFECTAR LOS CUESTIONES
FACTORES DEL CONTEXTO INTERNO/ PROPOSITO DE LA RESULTADOS CONSIDERADAS
EXTERNO ORGANIZACION PREVISTOS DERTINENTES
ALTA | BAJA ALTA | BAJA
FORTALEZAS
F1: Instalaciones cuentan con equipos con eficiencia
energética, calentadores y paneles solares con X X C
produccion de energia fotovoltaica.
F2: Implementacion de buenas practicas ambientales
. X X C
y de calidad.
F3: Alta direccion comprometida, con formacion y
experiencia en sistema de gestion de calidad I1SO X X C
9001 y normativa aplicada a hoteles.
F4: Recursos humanos motivados y calificados para
el desarrollo de sus funciones. Capacitados en X X C
enfoque al cliente y cultura de proteccion ambiental.
F5: Ubicacion geogréfica estratégica. X X M
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Tabla 14-7. Analisis de FODA
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RELACION CON EL

CAPACIDAD DE
AFECTAR LOS

CUESTIONES

FACTORES DEIE_XCTOEI\II;I"\%XTO INTERNO/ PS(R)(Z(XIS\III;OA gl%ll_\lA RES%';E ﬁ%%s CSEI\S_IE 'IDNEER ,\'IA_‘I_DE AS‘S
ALTA | BAJA ALTA | BAJA
DEBILIDADES
D1: Limitada plantilla de personal para sustituir X X A
D2: No hay experiencia en la implementacion de
sistema de gestion ambiental, ni sistemas integrados X X C
de gestion.
D3: Pers’onal sin formacion en materia de sistemas X X c
de gestion.
D4: Personal con baja formacién académica X X A
D5: P4gina web con datos desactualizados. X X c
D6: No hay control de la documentacién vigente X X I
AMENAZAS
Al,: Turistas _demandantes de servicios con buenas X X c
practicas ambientales.
A2: En la zona de San Benito y Salvador del Mundo X M
se estan instalando nuevos hoteles
A3: Servicio de plataforma online de alquiler de X C
alojamientos (Airbnb).
OPORTUNIDADES
O;: Plan d_e Gobierno _orientada_ a fomentar como X X c
primer destino de negocios y reuniones de C.A.
02: Plan de Gobierno orientada a fomentar el turismo X X c
cultural
03: Programas de formacion en materia de gestion de
calidad y gestibn ambiental financiadas por X X C
INSAFORP
04: Prograr_ngs de apoyo de gremial de exportaciones X X C
para franquicias
OS: Programas de apoyo para proyectos de Eficiencia X X M
energética
06: Promocion _mundial de los ODS (objetivos de X X C
desarrollo sostenible)
O7: Equipo de eficiencia energética X C
08: Ordenanzas Municipales X c
09: Fomento de energias renovables X X M
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Como resultado de la Tabla anterior se consideran aquellos con calificacion “C”, conocer las
cuestiones internas y externas que se considerarian en la determinacion del alcance y

establecimiento del SIG.

¢) MATRIZ DETERMINACION DE LAS CUESTIONES CONSIDERADAS
PERTINENTES

Dado los resultados obtenidos, se resumen las cuestiones internas y externas relevantes y hace un

planteamiento de accion de estas para considerarse en el SIG de Cadena de Hoteles Villa Serena.

Tabla 14-8: Cuestiones internas y externas de la Cadena de Hoteles Villa Serena

Cuestiones internas

Cuestiones externas

Utilizacion de fuentes de energia renovable
mediante la instalacion de paneles solares.

Incremento en la preferencia de los clientes
por servicios hoteleros con enfoque de
proteccién ambiental.

Robusto cumplimiento de los requisitos de
las normas especifica de calidad de
pequefios hoteles.

Aumento en el riesgo de perder clientes de
largo plazo por la disponibilidad de
habitaciones en Airbnb y nuevos hoteles.

Personal concientizado en la atencién al
cliente y cultura de proteccion ambiental y
baja experiencia y poca formacion en
manejo de sistemas integrados de gestion.

Plan de gobierno  orientado al
fortalecimiento  del sector turistico,
mediante los objetivos de posicionar al pais
como primer destino de negocios Yy
promocion del turismo cultural.

Alta Direccién comprometida

Lanzamiento de programa de franquicias
por camara empresarial.

Pagina web con datos desactualizados

Programas de formacién en materia de
gestion de calidad y gestion ambiental
financiadas por INSAFORP

Escaso control de la documentacion de
apoyo de los servicios de la cadena hotelera.

Continuar con proyectos de eficiencia
energética.

Seguimiento a buenas practicas ambientales
y de calidad aplicadas en la Cadena.

Imagen de hotel Eco-amigable por la
aplicacion de normativa municipal y aporte
a los ODS.

Fuente: Elaboracion propia
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APENDICE 15. MATRIZ DE DOCUMENTOS Y REGISTROS INTERNOS
PROPUESTOS EN SIG DE CHVS

Tabla 15-1: Propuesta de documentacion para el SIG de la Cadena de Hoteles Villa Serena.
Para las clausulas 4 a 6 de NTS ISO 9001: 2015y NTS 14001:2015.

Requisito exigido en Informacién documentada a Documentado en
NTS ISO NTS ISO mantener y conservar/ .
9001:2015 | 14001:2015 | Otra considerada necesaria Cédigo Nombre
Alcance del sistema de gestion Manual del Sistema Integrado de Gestion
4.3 4.3 SIG-MI-01 Cadena de Hoteles Villa Serena
Mapa de procesos
Manual del Sistema Integrado de Gestién
Sie-Ml-ol Cadena de Hoteles Villa S
4.4.2 -- Sistema de gestion y sus procesos adena de Hoteles Villa Serena
SIG-M-02 Manual de procesos y procedimientos
SIG-M-02-FP Fichas de Caracterizacion de Procesos
Procedimiento para anélisis del contexto,
SIG-I-PR-01 partes interesadas y determinacién de
cuestiones externas e internas.
Matriz de Partes Interesadas Pertinentes
Comprension de la organizacion y SIG-I-PR-01-FO1 del SIG
- - su contexto/ Comprension de las | g)G.|-pr-01-F02 | Matriz anélisis de fortalezas y debilidades
necesidades y expectativas de las - —
partes interesadas SIG-I-PR-01-F03 Matriz de analisis PESTLA
SIG-1-PR-01-F04 Matriz de analisis Diamante de Porter
SIG-I-PR-01-F05 Matriz resumen amenazas y oportunidades
SIG-1-PR-01-F06 | Matriz cuestiones internas y externas
SIG-P-01 Politica del SIG
5.2.2 5.2 Politica i ftica-Obieti F
SIG-MI-MA-01 Matriz Politica C_),bjetIVOS del Sistema
Integrado de Gestion.
Roles, responsabilidades y SIG-M-01 Manual de Organizacion de CHVS
autoridad en la organizacion SIG-M-01-F-01 | Fichas de Perfiles de Puestos
Manual del Sistema Integrado de Gestion
SIG-MI-01 Cadena de Hoteles Villa Serena
Procedimiento de Identificacion vy
SIG-GA-PR-02 Evaluacion de Aspectos Ambientales
-- 6.1.2 Aspectos ambientales Slgm'flcatlvos - -
SIG-GA-PR-02-F01 | Matriz de aspectos e impactos ambientales
SIG-GA-PR-02-F02 Resumen de' As_pegtos e Impactos
Ambientales Significativos
SIG-GA-PR-02-F03 | Programas de Gestion Ambiental
Procedimiento de Identificacion vy
SIG-GA-PR-03 Evaluacién de Requisitos legales y otros
- 6.1.3 Requisitos legales requisitos
SIG-GA-PR-03-FO1 Matr_lz_ de Identificacion y ev_a!uauon de
requisitos legales y otros requisitos
SIG-MI-01 Manual del Sistema Integrado de Gestion
6.2.1 6.2.1 Objetivos de la Cadena de Hoteles Villa Serena
e o calidad/ambientales Matriz Politica-Objetivos del Sistema
SIG-MI-MA-01 -
Integrado de Gestion.
- -- Planificacion de los cambios SIG-MI-MA-02 I\/_Iatnz Planificacion de. . cambios - del
Sistema Integrado de Gestion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15-2: Propuesta de documentacion para el SIG de la Cadena de Hoteles Villa Serena.
Para la clausula 7 de NTS 1SO 9001: 2015y NTS 14001:2015.

Requisito exigido en Informacion documentada a

Documentado en

NTS ISO NTS ISO mantener y conservar/ .
9001:2015 14001:2015 Otra considerada necesaria COdIgO Nombre
SIG-I-PR-16-F01 Llst_a _de chequeo de limpieza de
habitaciones
Lista de chequeo limpieza de areas
7.151 -- Recursos de seguimiento y medicion SIG-I-PR-17-F01 comunes
SIG-1-PR-17-F02 | Lista de chequeo limpieza de bafios
SIG-1-PR-18-F01 | Lista de chequeo limpieza de cocina
SIG-I-PR-04 Procedimiento de  Reclutamiento y
Seleccidn de Personal
SIG-1-04-F01 Solicitud de Ingreso a CHVS
SIG-1-04-F02 Evaluacion del perfil del postulante
Procedimiento de Formacion de RRHH y
SIG-I-PR-05 Toma de Conciencia
. PPN, Programa anual de formacion vy
7.2 1.2 Competencias SIG-I-PR-05-F01 sensibilizacion del personal de CHVS
SIG-1-PR-05-F02 | Listado de Asistencia
SIG-1-PR-05-F03 Eval_ue_lc_lon_c,ie Actividad de Formacion/
sensibilizacion.
SIG-I-PR-05-F04 | Evaluacion de la eficacia de la formacion
y toma de conciencia
SIG-1-PR-05-F05 | Evaluacion del desempefio
SIG-I-PR-08 Procedimiento de Comunicacion Interna'y
L Externa
N 4.1 Comunicaciones Matriz de comunicaciones internas
SIG-1-PR-08-F01 y
externas
Ambiente para la operacion de los Instructivo de mantenimiento y limpieza
- -- SIG-GC-IT-01 : :
procesos de instalaciones para empleados
SIG-I-PR-06 Procedimiento  de  Mantenimiento
Preventivo de Infraestructura y Equipos
Programa de Mantenimiento Preventivo
SIG-I-PR-06-FOL | om0 Anual de CHVS
Programa de Mantenimiento Preventivo
- - Infraestructura SIG-I-PR-06-F02 Externo Anual de CHVS
SIG-1-PR-06-F03 | Bitacora de mantenimiento
Procedimiento de Mantenimiento
SIG-1-PR-07 Correctivo de Infraestructura y Equipos
SIG-I-PR-07-FO1 Ficha _de control de mantenimiento
correctivo
Procedimiento de Control de Informacion
SIG-1-PR-09 Documentada del SIG
Lista de control de documentos y registros
SIG-I-PR-09-FOL | o) sistema Integrado de Gestion
5 SIG-I-PR-09-F02 Lista de control de registros del Sistema
- - Informacion documentada Integrado de Gestion.
Lista de control de documentos externos
SIG-I-PR-09-FO3 | ) gictema Integrado de Gestion.
SIG-1-PR-09-F04 | Control de distribucién de documentos.
SIG-I-PR-09-F05 | Registro de induccion del Sistema

Integrado de Gestion.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 15-2: Propuesta de documentacion para el SIG de la Cadena de Hoteles Villa Serena.
Para las clausulas 8.1 a 8.5 de NTS ISO 9001: 2015 y NTS 14001:2015.

Requisito exigido en

NTS ISO

NTS ISO

Informacion documentada a
mantener y conservar/

Documentado en

0001:2015 14001:2015 Otra considerada necesaria COdIgO Nombre
SIG-MI-01 Manual del Sistema Integrado de Gestién
Cadena de Hoteles Villa Serena
8.1 Planificacion y control SIG-M-02 Manual de procesos y procedimientos
8.1 8.1¢c) operacional 3 Plan Anual Operativo Cadena de Hoteles
Villa Serena
Procedimiento de Gestion de proveedores
SIG-I-PR-22 y contratistas
Procedimiento de Respuesta ante
SIG-GA-PR-20 Emergencias
Preparacion y respuesta ante | SIG-GA-PR-20-FO1 | Programa anual de simulacros
- 8.2 emergencias SIG-GA-PR-20-F02 | Evaluacidn de simulacros
SIG-GA-PR-20-F03 | Informe de Emergencia ambiental
SIG-GA-PR-20-F04 | Informe de Incidente ambiental
SIG-GC-PR-10 Procedimiento de Reservaciones y Ventas
SIG-GC-PR-10-FO1 Cotizacion
SIG-GC-PR-10-F02 | Disponibilidad de habitaciones
SIG-GC-PR-10-F03 | Registro de huéspedes para reservacion
Revision de los requisitos para los |_SIG-GC-PR-10-F04 | Cuadro de reservacion
8.2.3.2 - productos y servicios SIG-GC-PR-10-F05 Base de datos de clientes
SIG-GC-PR-11 Procedimiento de Registro de Huéspedes
SIG-GC-PR-11-FO1 | Hoja de registro de huéspedes
SIG-GC-PR-11-F02 | Bitacora de incidencias
SIG-GC-PR-12 Procedimiento de Facturacién
8.2.4 -- Cambios en los requisitos para los SIG-GC-PR-11-F02 | Bitacora de incidencias
productos y servicios
SIG-I-PR-21 Procedimiento de Compras
SIG-I-PR-21-F01 Plan Anual de Compras
SIG-I-PR-21-F02 Solicitud de Compras
SIG-1-PR-21-F03 Inventario de Insumos CHVS
SIG-GC-IT-08 Instrucciones de almacenamiento
Control de los procesos, productos SIG-GC-IT-09 Instructivo de limpieza de almacén
84.1 -- y servicios suministrados SIG-I-PR22 Procedimiento de Gestion de proveedores
externamente y contratistas
Listado de proveedores y contratistas
SIG-I-PR-22-F01 seleccionados
Evaluacion y Reevaluacion del desempefio
SIG-I-PR-22-F02 de Proveedores y contratistas.
Listado de Proveedores y contratistas de la
SIG-I-PR-22-F03 CHVS aprobados
8.5.1 - Control de la produccion y de la SIG-M-02-FP Fichas de Caracterizacion de Procesos
provision del servicio
e g - SIG-GC-PR-11-F01 Hoja de registro de huéspedes
85.2 B Identificacion y trazabilidad SIG-GC-PR-12-FO1 Hoja de salida de huésped
SIG-GC-PR-10-F05 | Base de datos de clientes
Propiedad perteneciente a los SIG-GC-PR-11-F01 | Hoja de registro de huéspedes
853 - clientes y proveedores externos SIG-GC-PR-14 Procedimiento de Control de Propiedad
del Cliente
SIG-GC-PR-14-F01 | Control de resguardo de equipaje
- . SIG-GC-PR-11-F01 Hoja de registro de huéspedes
8.5.6 Control de los cambios ) 9 P

SIG-GC-PR-11-F02

Bitacora de incidencias

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15-3: Propuesta de documentacion para el SIG de la Cadena de Hoteles Villa Serena.

Para las clausulas 8.6 a 9 de NTS ISO 9001: 2015 y NTS 14001:2015.

Requisito exigido en Informacién documentada a Documentado en
NTS ISO NTS ISO mantener y conservar/ i
9001:2015 14001:2015 Otra considerada necesaria COdIgO Nombre
8.6 - I;;R?igglson de los productos y | g6 ) pR-16-Fo1 Lista de chequeo de limpieza de habitaciones
Procedimiento de No Conformidades y
SIG-1-PR-28 Acciones Correctivas
. Ficha de No Conformidades y Acciones
8.7.2 -- Control de las salidas no conformes SIG-I-PR-28-F01 correctivas.
Matriz de seguimiento de Acciones
SIG-1-PR-28-F02 correctivas.
Instruccion para el servicio de recepcion e
SIG-GC-IT-02 informacién
Instruccion para el servicio de equipaje y
SIG-GC-IT-03 botones
SIG-GC-IT-04 Instruccion Servicio de Teléfono
SIG-GC-PR-12 Procedimiento de Facturacion
SIG-I-PR-13 Procedimiento de Uso de Habitaciones
SIG-1-PR-15 Procedimiento de Servicio de Desayuno
Instructivo de condiciones de higiene del
SIG-GC-IT-05 personal de cocina
SIG-1-PR-16 Procedimiento de Limpieza de Habitaciones
Procedimiento de Limpieza de Areas
SIG-I-PR-17 Comunes
SIG-I-PR-17-F01 Plan de limpieza de areas comunes
L isi6n del . SIG-1-PR-18 Procedimiento de Limpieza de Cocina
- - Produccién y provisién del servicio SIG-1-PR-19 Procedimiento de Lavanderia
SIG-GC-IT-06 Instruccion de montaje de camas
SIG-GC-IT-07 Instructivo de control ambiental
Procedimiento de Gestion de Soporte TIC's
SIG-GC-PR-24 de CHVS
SIG-GC-PR-24-F01 | Solicitud de Servicio
SIG-GC-PR-24-F02 | Reporte de incidentes
SIG-GC-PR-24-F03 | Informe de Mantenimiento pagina web
SIG-GC-PR-24-F04 | Programay Control de Backup
Procedimiento de Gestion de Seguridad de la
SIG-GC-PR-25 Informacion
SIG-GC-PR-25-F01 | Inventario de Activos de Informacion
SIG-GC-PR-26 Procedimiento de Gestion Contable
Informe de Estados de Resultados para la
SIG-GC-PR-26-FO1 | Ajta Direccion
9.1.1 9.1.1 Evaluacion del desempefio - Seguimiento de planes y programas
Procedimiento  de  Identificacion vy
- 9.1.2 Evaluaci6n del cumplimiento SIC-CATRS Evall_Jacic')n de Requisitos Legales __
- SIG-GA-PR-03-FO1 Matriz de ldentificacién y evaluacion de
requisitos legales y otros requisitos
SIG-I-PR-27 Procedimiento de Auditoria Interna
SIG-I-PR-27-F01 Programa de Auditorias Internas
SIG-1-PR-27-F02 Plan de Auditoria interna
9.2.2 9.2.2 Auditoria interna SIG-I-PR-27-F03 Plan de visita
SIG-1-PR-27-F04 Lista de verificacion
SIG-I-PR-27-F05 Informe de auditoria
SIG-I-PR-27-F06 Evaluacion de desempefio del auditor
SIG-I-PR-29 Eric;gggilglento de Revisiones por la
9.3.3 9.3 Sgllda_s' de la revision por la SIG-1-PR-29-F01 Informe de Revisién por la Direccién
direccion SIG-1-PR-29-F02 Plan de Seguimiento de la Revision por la
e Direccién

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 15-4: Propuesta de documentacion para el SIG de la Cadena de Hoteles Villa Serena.
Para la clausula 10 de NTS ISO 9001:2015 y NTS 14001:2015.

Requisito exigido en

NTS ISO

NTS ISO

Informacion documentada a
mantener y conservar/

Documentado en

Satisfaccion del cliente

9001:2015 | 14001:2015 | Otra considerada necesaria Codigo Nombre
SIG-I-PR-28 Procedimiento de No Conformidades y
Acciones Correctivas

10.2.2 102 No conformidad/Accion | o~ oo g gy | Ficha de No Conformidades y Acciones

correctiva correctivas.
SIG-I-PR-28-F02 | Matriz. de seguimiento de Acciones

correctivas.
SIG-GC-PR-23 Procedimiento de medicion de la

satisfaccion del cliente y gestion de quejas.

SIG-GC-PR-23-F01

Encuestas de satisfaccion del cliente

SIG-GC-PR-23-F02

Hoja de sugerencias

SIG-GC-PR-23-F03

Gestidn Quejas

SIG-GC-PR-23-F04

Cuadro de seguimiento de Quejas

Fuente: Elaboracion propia
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Cadigo: SIG-I1-PR-01
gy Hoteles PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DEL Versién: 01
P CONTEXTO, PARTES INTERESADAS Y Fecha de emision:
- n ) | DETERMINACION DE CUESTIONES 30 noviembre de 2019
QQ 00 EXTERNAS E INTERNAS Fecha de altima revision:
30 noviembre de 2019

1. OBJETO

Establecer la metodologia para determinar el analisis del contexto, partes interesadas y determinacion de
cuestiones externas e internas del Sistema Integrado de Gestion (SIG) de la Cadena de Hoteles Villa
Serena (CHVS).

2. ALCANCE

Identificar los elementos del contexto de la organizacion y las partes interesadas que afcetan o afectamos
para el establecimiento de las cuestiones externas o internas que afecten al sistema de gestion integrado.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Este procedimiento es obligatorio cumplimiento, por parte del personal de la Cadena de Hoteles Villa
Serena (CHVS).

Las responsabilidades para la aplicacion de este procedimiento son las siguientes:

e Gerencia General: Revisa y aprueba las partes interesadas pertinentes identificadas y las cuestiones
externas e internas identificadas.

e Gestor del SIG: completar la matriz de andlisis de las partes interesadas, identificacion de requisitos
y expectativas, andlisis PESTLA, Analisis PESTLA, FODA y Diamante de Porter. Establecer
propuesta de cuestiones externas e internas.

4. REFERENCIAS

e Norma ISO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y vocabulario.
e Norma ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
e Norma ISO 14001 Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con orientacion para su uso.

Pagina 2 de 9
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PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DEL
CONTEXTO, PARTES INTERESADAS Y
DETERMINACION DE CUESTIONES

Cadigo: SIG-I1-PR-01
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

EXTERNAS E INTERNAS Fecha de Gltima revision:

30 noviembre de 2019

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

NO - -z
Paso Responsable Descripcion

01 Gerencia Identificar las diferentes partes interesadas que se relacionan con la
General Cadena de Hoteles Villa Serena

02 Gerencia Establecer sus requisitos y necesidades y definir si afecta o se le afecta
General para categorizar como parte interesada pertinente

03 | Gestor del SIG | Completar el formato Matriz de Partes Interesadas. Anexo 1
Gerencia Determinar el analisis de las cuestiones internas de la organizacion

04 i o -
General mediante la determinacion de sus fortalezas y debilidades.

05 | Gestor del SIG | Completar la Matriz Andlisis de Fortalezas y Debilidades. Anexo 2.

06 Gerencia Identificar las oportunidades y amenazas derivadas de aspectos
General politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos, legales y ambientales.

07 Gerencia Establecer si dichos aspectos son pertinentes para el proposito del SIG
General de CHVS.

08 | Gestor del SIG | Completar el formato Matriz PESTLA. Anexo 3

09 Gerencia Determinar la influencia o impacto que tiene la competencia, productos
General sustitutos o proveedores sobre Cadena de Hoteles Villa Serena,

10 | Gestor del SIG | Completar la Matriz Analisis del Diamante de Porter. Anexo 4.

11 Gerencia Del analisis de las diferentes matrices identificar las de mayor impacto
General para la organizacion.

12 | Gestor del SIG | Completar la Matriz Resumen Amenazas y Oportunidades. Anexo 5.

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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Cadigo: SIG-I1-PR-01

gy Hotces PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DEL Version: 01
P CONTEXTO, PARTES INTERESADAS Y Fecha de emision:
DETERMINACION DE CUESTIONES 30 noviembre de 2019

Ul

EXTERNAS E INTERNAS Fecha de Gltima revision:

30 noviembre de 2019

NO - -z
Paso Responsable Descripcion
13 Gerencia Evaluar los factores y categorizarlos segun su relacion con el propdsito

General

de la organizacion y la capacidad de afectar los resultados previstos.

14 | Gestor del SIG

Completar la Matriz DAFO. Anexo 6.

Gerencia
1
> General

Analizar las cuestiones externas e internas pertinentes, evaluando la
posibilidad de agrupar factores criticos y plantearlos como acciones
estratégicas para el SIG

16 | Gestor del SIG

Completar la Matriz Resumen de Cuestiones Internas y Externas
pertinentes. Anexo 7.

Pagina 4 de 9
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PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DEL
CONTEXTO, PARTES INTERESADAS Y
DETERMINACION DE CUESTIONES
EXTERNAS E INTERNAS

Cadigo: SIG-I1-PR-01
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:

30 noviembre de 2019

6. CONTROL DE REGISTROS

LUGAR DE
RESPONSABLE TIEMPO DE DISPOSICION
REGISTRO ALMACENAMIENTO/ PROTECCION RECUPERACION
ELABORACION RETENCION FINAL
MEDIO CRITERIO
X X Carpeta de uso X
i’,IIG'.I -PR-01-FO1 Gestor del SIG Papel Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo 5 afios Escanear/
atriz de Partes General/ Cronolégico Personal digital Back up
Interesadas autorizado/
Back up
SIG-1-PR-01-F02 (etjgfljestilgepiig
Matri Andlisi d Gestor del SIG Papel GArchll\//oCGerelnp 1a Personal Carpe(;g/_{-\rlchlvo 5 afios Eéscalr(lear/
atriz nalisis e eneral/ Cronolégico autorizado/ igital ack up
Fortalezas y Debilidades Back up
Carpeta de uso
: : exclusivo para :
SIG-1-PR-01-F03 Gestor del SIG Papel GArCh'I‘/’%Ge’BI",C'? Personal Carpe(;?" .A’ICh""’ 5 afios Egcaﬂea”
Matriz PESTLA eneral/ Cronoldgico autorizado/ igital ack up
Back up
Carpeta de uso
SIG-1-PR-01-F04 Gestor del SIG Pael Archivo Gerencia exc;‘:;‘[’fr’lflara Carpeta/ Archivo 5 afios Escanear/
M_atriz Analisis  del p General/ Cronolégico autorizado/ digital Back up
Diamante de Porter Back up
SIG-I-PR-01-F05 i i Carpeta de uso .
Matriz Resumen Gestor del SIG Papel Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo 5 afios Escanear/
Amenazas General/ Cronoldgico Personal digital Back u
Onortunidad y autorizado/ p
portunidades Back up
i X Carpeta de uso i
SIG-1-PR-01-F06 Gestor del SIG Papel Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo 5 afios Escanear/
. General/ Cronolégico Personal digital
Matriz DAFO autorizado/ Back up
Back up
SIG-1-PR-01-FO7 . ' Carpeta de uso .
Matriz  Resumen  de Gestor del SIG Papel Archll\//o GereInF la exclusivo pla’a Carpe‘;z:a/_Arlchlvo 5 afios Escanear/
Cuestiones  Internas General/ Cronoldgico Persona igita Back u
. y autorizado/ p
Externas pertinentes Back up

7. ANEXOS
No. CcODIGO TITULO DEL FORMATO
Al SIG-1-PR-01-F01 Matriz de Partes Interesadas
A2 SIG-I-PR-01-F02 Matriz Analisis de Fortalezas y Debilidades
A3 SIG-1-PR-01-F03 Matriz PESTLA
A4 SIG-1-PR-01-F04 Matriz Andlisis del Diamante de Porter
A5 SIG-I-PR-01-F05 Matriz Resumen Amenazas y Oportunidades
A6 SIG-1-PR-01-F06 Matriz DAFO
A7 SIG-1-PR-01-FO7 Matriz Resumen de Cuestiones Internas y Externas pertinentes
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Cadigo: SIG-I1-PR-01
gy Hoteles PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DEL Versién: 01
P CONTEXTO, PARTES INTERESADAS Y Fecha de emision:
- n ) | DETERMINACION DE CUESTIONES 30 noviembre de 2019
QQ 00 EXTERNAS E INTERNAS Fecha de altima revision:
30 noviembre de 2019

8. IDENTIFICACION DE LOS CAMBIOS

Fecha de
Version No. Modificaciones ultima
revision
01 Creacion del procedimiento 30.11.2019
ANEXO 1. Matriz de partes interesadas
PARTES IMPACTO O INFLUENCIA Nos Afecta Parte
INTERESADAS _>9 (CAPACIDAD DE AFECTAR A LA 0 interesada
8 b § ORGANIZACION) 3 o || afectamos pertinente
= ot
EQE £.9
No. 25 2 E
8m U Proceso S g‘!
Grupos Subgrupos i E)J E Estratégico Servicio Regulacion CEERE 2@ Si No Si No
x uZJ E =
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PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DEL
CONTEXTO, PARTES INTERESADAS Y
DETERMINACION DE CUESTIONES
EXTERNAS E INTERNAS

Cadigo: SIG-I1-PR-01
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

ANEXO 2. Matriz analisis de fortalezas y debilidades

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1: D1:
F2: D2:
F3: D3:
F4: D4:
F5: D5:
F6: D6:

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena

ANEXO 3. Matriz PESTLA

FACTORES POLITICOS, ECONOMICOS, TECNOLOGICIOS, LEGALES Y

AMBIENTALES

Pertinencia para el Determinacion de
EACTOR propdsito de CHVS cuestiones externas
Alto | Bajo Amenaza | Oportunidad

FACTOR POLITICO

FACTOR ECONOMICO

FACTORES SOCIALES

FACTORES TECNOLOGICOS

FACTORES LEGALES

AMBIENTALES

Pagina 7 de 9
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oy Hoteles PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DEL

P CONTEXTO, PARTES INTERESADAS Y
= n ) | DETERMINACION DE CUESTIONES
) 0 EXTERNAS E INTERNAS

Cadigo: SIG-I1-PR-01
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

ANEXO 4. Matriz anélisis del diamante de Porter.

ELEMENTO DESCRIPCION

Entrada de nuevos competidores

Rivalidad de los competidores

Servicios sustitutos

Poder de negociacion de los
proveedores

Poder de negociacion de los clientes

ANEXO 5. Matriz resumen amenazas y oportunidades

AMENAZAS OPORTUNIDADES
Al: O1:
A2: 02:
A3: 03:

ANEXO 6. Matriz DAFO

Seleccién de Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas: Esta matriz define un
mecanismo de seleccion de los factores relevantes para el SIG, categorizandola segin su

impacto y criticidad, acorde a lo establecido a continuacién:

- CAPACIDAD DE
RELACION CON EL ot igts
CALIFICACIONES TRATAMIENTO PROPOSITO DE LA
ORGANIZACION RESULTADOS
PREVISTOS
C Establecer estrategias/ Dar seguimiento Alta Alta
M Monitorear para ver como funciona Alta Baja
A Analizar evolucion e impacto Baja Alta
D Descartar, no son pertinentes al SIG Baja Baja

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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PROCEDIMIENTO DE ANALISIS DEL
CONTEXTO, PARTES INTERESADAS Y
DETERMINACION DE CUESTIONES
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Cadigo: SIG-I1-PR-01
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

FACTORES DEL
CONTEXTO INTERNO/

RELACION CON EL
PROPOSITO DE LA

CAPACIDAD DE AFECTAR
LOS RESULTADOS

CUESTIONES
CONSIDERADAS

ORGANIZACION PREVISTOS PERTINENTES
EXTERNO ALTA | BAJA | ALTA | BAJA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

Como resultado se consideran aquellos factores con calificacion “C”, ya que permitiran generar
las diferentes estrategias para consolidar las fortalezas minimizando las debilidades,
aprovechando las oportunidades y reduciendo o eliminando las amenazas. Los que seran
insumos para las cuestiones externas e internas pertinentes.

ANEXO 7. Matriz cuestiones internas y externas

Cuestiones internas

Cuestiones externas

Pag

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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Cadigo: SIG-GA-PR-02
o'fg Hoteles PROCEDIMIENTO DE Version: 01
P Jeren IDENTIFICACION Y Fecha de emision:
- n - EVALUACION DE ASPECTOS 30 noviembre de 2019
0 4 AMBIENTALES SIGNIFICATIVOS Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

1. OBJETO

Establecer el procedimiento para realizar la identificacion de los aspectos ambientales significativos de
los procesos declarados en mapa de procesos del Sistema Integrado de Gestion (SIG) de la Cadena de
Hoteles Villa Serena (CHVS).

2. ALCANCE

Aplica a las actividades y servicios relacionados al Mapa de procesos del Sistema Interado de Gestion
de la Cadena de Hoteles Villa Serena (CHVS) y considera la perspectiva de ciclo de vida, en las
instalaciones de las Sedes Escalén y San Benito.
Se consideran los aspectos ambientales reales y potenciales de las actividades presentes y futuras en
condiciones de operacion normal, anormal y de emergencia y la normativa ambiental vigente. Este
procedimiento se aplica a:

e Identificacidn inicial de los aspectos e impactos ambientales.

e Definicion, revision y actualizacion de aspectos ambientales e impactos ambientales

significativos.
o Identificacidn de aspectos e impactos ambientales de nuevas actividades o servicios.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Este procedimiento es obligatorio cumplimiento, por parte del personal de la Cadena de Hoteles Villa

Serena (CHVS). Las responsabilidades que conlleva son las siguientes:

e Gerencia General: Revisar y aprobar este procedimiento, con el seguimiento a los resultados de la
aplicacién de este.

o Gestor del SIG: Asegurar el cumplimiento de este procedimiento, crear procedimientos y formatos,
revisar las propuestas de mejora, actualizar, distribuir, apoyar en la identificacion de aspectos e
impactos ambientales.

e Personal de la Cadena: Cumplir lo establecido en el presente procedimiento para identificar y evaluar

aspectos e impactos ambientales de sus actividades y servicios.

Pagina 2 de 13
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Cadigo: SIG-GA-PR-02
o'fg Hoteles PROCEDIMIENTO DE Version: 01
P Jeren IDENTIFICACION Y Fecha de emision:
- n - EVALUACION DE ASPECTOS 30 noviembre de 2019
0 4 AMBIENTALES SIGNIFICATIVOS Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

REFERENCIAS

Norma ISO 14001Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con orientacion para su uso

DEFINICIONES

Ambiente: entorno fisico en el cual una organizacion opera, incluyendo el suelo, agua, aire, tierra,
flora, fauna, los seres humanos y sus interrelaciones.

Aspecto ambiental: elemento de las actividades, productos o servicios de una organizaciéon que
interact(ia o puede interactuar con el medio ambiente.

Aspecto ambiental de entrada: esta relacionado al consumo directo o indirecto de un recurso
natural y de materia prima o productos cuyo uso dafia o potencialmente dafia al ambiente. Entre otros
pueden ser: uso de clorofluorcarbonos, consumo de papel, energia eléctrica, agua, hidrocarburos y
derivados, pinturas y barnices, madera, etc.

Aspecto ambiental de salida: aquellos reales o potenciales que se generan al ejecutar un proceso,
subproceso o actividad. Entre otros pueden ser: emisiones de ruido, de gases de combustion, de polvo
y material particulado, residuos especiales, contaminacion del suelo por residuos sélidos, potencial
fuga de gases contaminantes, entre otros.

Ciclo de Vida: Etapas consecutivas e interrelacionadas de un sistema de producto o servicio,
desde la adquisicion de materia prima o su generacion a partir de recursos naturales hasta la
disposicion final.

Desempefio ambiental: desempefio relacionado con la gestion de aspectos ambientales.

Impacto ambiental: cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o beneficioso, como resultado
total o parcial de los aspectos ambientales de una organizacion.

Sistema de gestion ambiental: parte del sistema de gestion usada para gestionar aspectos
ambientales, cumplir los requisitos legales y otros requisitos, y abordar los riesgos y oportunidades.
Magnitud del impacto ambiental: alcance del dafio producido al ambiente.

Severidad del impacto ambiental: grado del dafio producido al ambiente.
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

NO
Paso

Responsable

Descripcion

01

Gestor del SIG

Identificar al responsable del proceso, subproceso o actividad a
analizarse, con quien se realizara la identificacion de aspectos e
impactos ambientales en cada una de las sedes de la Cadena.

La actividad se realizard en conjunto con el personal directamente
involucrado en el desarrollo de las actividades ejecutadas en cada
proceso, lo cual garantizard una identificacion exhaustiva, acorde con
las actividades realizadas y su forma de ejecucion, ademas permitira
sensibilizar al personal.

02

Personal CHVS

Desplegar los procesos seleccionados, identificar los subprocesos y
actividades hasta un nivel que permite nivelar con precision el aspecto
ambiental, esto debera verificarse en los mapas y fichas de proceso.

03

Personal CHVS

Llenar el formato SIG-GA-PR-02-F01 “Matriz de evaluacion de
aspectos e impactos ambientales” para cada proceso, subproceso con
actividad identificados, en los campos de Entradas y Salidas (considerar
los recursos de entradas, recursos materiales, energéticos, residuos
generados y si es posible también las cantidades que se requieren o salen
de los procesos).

04

Personal CHVS

Completar el formato SIG-GA-PR-02-F01 “Matriz de evaluacion de
aspectos e impactos ambientales” con todos los aspectos ambientales de
los procesos, subprocesos o actividades y e identificar los impactos
ambientales, tomar en cuenta las condiciones normales, anormales y
situaciones de emergencia.

05

Personal CHVS

Evaluar los aspectos ambientales identificados, utilizando la valoracion de los
criterios mostrados en el Anexo 1y Anexo 2, segun aplique.

Si el aspecto ambiental es no significativo, se debe realizar seguimiento para
su monitoreo. Pasar al paso 14.

06

Gestor del SIG

Actualizar la matriz SIG-GA-PR-02-F02 “Resumen de Aspectos e Impactos
Ambientales Significativos”.
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(o]
PIZso Responsable Descripcion
Identificar controles operaciones asociados a los impactos ambientales
Gestor del significativos, se debe asegurar que se realicen de tal forma que permita el
07 SIG/Gerencia | control o la reduccion de los impactos adversos asociados con ellos, este y
General relacionar con el formato SIG-GA-PR-02-F02 “Resumen de Aspectos e
Impactos Ambientales Significativos”.
08 | Gestor del SIG | Socializar e implementar el Control Operacional
Gestor del Establecer o actualizar los objetivos, metas o programas si se considera
09 SIG/Gerencia | necesario. Definir o actualizar SIG-GA-PR-02-F03 “Programas de Gestion
General Ambiental” que permitan controlar estos impactos ambientales significativos
de la Cadena de Hoteles Villa Serena.
Realizar pasos anteriormente descrito cuando se presenten los siguientes
casos:
a) Cambios en la Politica de SIG.
b) Se adquiera un nuevo material, repuesto, equipo o sistema que afecte
10 | Personal CHVS al sistema integral de gestion.
¢) Instalacion de un nuevo equipo o sistema.
d) Nuevo servicio contratado.
e) Cambios en los requisitos legales.
f) Cambios en los procesos y actividades
Gerencia Revisar los aspectos ambientales por o menos una vez al afio para identificar:
11 General Seguimiento de los aspectos ambientales significativos vigentes, Emergencias
0 hechos fortuitos y seguimiento a controles operacionales implementados.
12 | Gestor del SIG | Actualizar los documentos donde se describen las instrucciones de trabajo o
programas en los que se incluyen medidas de control.
13 | Personal CHVS | Implementar accione necesarias descritas en las instrucciones, planes o
programas.
14 Gerencia Dar seguimiento a la SIG-GA-PR-02-F01 “Matriz de aspectos ¢ impactos
General ambientales”.
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8. CONTROL DE REGISTROS

LUGAR DE
REGISTRO RESPONSABLE | MEDIO | ALMACENAMIENTO/ | PROTECCION | RECUPERACION | TIEMPODE | DISPONCION
CRITERIO
Carpeta de uso
SIG-GA-PR-02-F01 ]
. i Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo
Matriz de evaluacion de Gestor del SIG Papel 5 afios Escanear/
. General/ Cronol6gico Personal digital
aspectos e impactos . Back up
. autorizado/
ambientales
Back up
Carpeta de uso
SIG-GA-PR-02-F02 .
Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo
Resumen de Aspectos e Gestor del SIG Papel b | 5 afios Escanear/
50 ersonal i
Impactos Ambientales General/ Cronoldgico digital Back up
T autorizado/
Significativos
Back up
Carpeta de uso
SIG-GA-PR-02-F03 . . exclusivo para .
D Archivo Gerencia Carpeta/ Archivo . Escanear/
Programas de Gestion Gestor del SIG Papel . Personal o 5 afios
i General/ Cronoldgico . digital Back up
Ambiental autorizado/
Back up
9. ANEXOS
No. CcODIGO TITULO DEL FORMATO
Al --
A2 --
A3 SIG-GA-PR-02-F01 Matriz de evaluacién de aspectos e impactos ambientales
A4 SIG-GA-PR-02-F02 Resumen de Aspectos e Impactos Ambientales Significativos
A5 SIG-GA-PR-02-F03 Programas de Gestion Ambiental

10. IDENTIFICACION DE LOS CAMBIOS

Fecha de
Version No. Modificaciones altima
revision

01 Creacion del procedimiento 30.11.2019

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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ANEXO ALl. Identificacidn de los aspectos ambientales significativos reales:

Calificar los aspectos ambientales reales identificados, utilizando la valoracién de los criterios:

Tabla 1. Criterios de evaluacion de los aspectos ambientales

VALORACION DEL CRITERIO

BAJO

REQUISITO
LEGAL

Existe requisito legal que
regula el aspecto
ambiental.

El alcance del impacto | El alcance del impacto se daen .

o ) " . El alcance del impacto es

) tiene escala global, o una porcién del medio, o

[ puntual, o

Z . .

5} El aspecto ambiental se | EI aspecto ambiental se .

I El aspecto ambiental es de
pd presenta  de manera | presenta de manera -
O = ; . . . muy corto tiempo.
S continua interrumpida, no es continuo.
< ~ El dafio es reversible en
S Se  producen dafios al f . ;
= a ~ . . orma  inmediata  al
3 < Se producen dafios graves o | ambiente, pero son reversibles suspender la actividad que
> a irreversibles al ambiente, o | a mediano o largo plazo, P . q
w o genera el impacto, o
L w . . .
a S No existen controles parael | Existen controles establecidos .
N W ; . Existen controles
o ;) aspecto ambiental. para el aspecto ambiental pero .
= . establecidos para el aspecto
o no son efectivos X .
w ambiental y son efectivos.
|:
o
(@)

N/A

No existe requisito legal
que regule el aspecto
ambiental.

Una vez calificado cada aspecto ambiental se identificaran cuéles son los significativos, de acuerdo con

el siguiente criter

io de decision:

a) Sies un requisito legal (valorado como alto “A”) se convierte automaticamente en significativo,
no siendo necesaria la calificacion de los otros criterios.

b)

Si el resultado de la evaluacion muestra las combinaciones mostradas en el area sombreada con

color rojo en la tabla 2: Los aspectos ambientales significativos identificados se registran en el
SIG-GA-PR-02-F02 “Resumen de Aspectos e Impactos Ambientales Significativos”, indicando
el aspecto ambiental significativo, el impacto ambiental, proceso y las normas legales u otros
requisitos que regulen dicho aspecto, en caso existieran.
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Tabla 2. Criterios de evaluacion de los aspectos ambientales reales

MAGNITUD

SEVERIDAD

Significativo

No significativo

La aprobacidn de la identificacion de aspectos e impactos ambientales esta a cargo de Gerencia General.
Los aspectos ambientales significativos obtenidos seran de control prioritario. Los restantes, seran

controlados en el futuro como parte de la mejora continua del sistema.

ANEXO A2. Identificacion de los aspectos ambientales significativos potenciales:

Calificar los aspectos ambientales potenciales identificados, utilizando la valoracion de los criterios:

Tabla 3. Criterios de evaluacion de los aspectos ambientales

VALORACION DEL CRITERIO
BAJO

CRITERIOS DE EVALUACION

la)
<
a
5 . . .
= Mas de seis veces al o No se tienen registros
Q o Entre 6 y 1 vez al afio 9t
g afio que haya ocurrido
o
o
o
A No se generan
< afecciones al suelo o
a Se generan . . .
] - agua, pero si se Otras situaciones
S afecciones al suelo, e
~ - generan emisiones y menores
= aire 0 agua .
) residuos de
combustion

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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Tabla 4. Criterios de evaluacién de los aspectos ambientales potenciales

PROBABILIDAD

GRAVEDAD

Significativo

No significativo

Para cada aspecto significativo, se define un control operacional.

ANEXO A3. Matriz de aspectos e impactos ambientales

Para la seleccionar los procesos o actividades del servicio a analizar, se considerara la perspectiva del
Ciclo de vida del servicio, con las Etapas: Antes, Durante y Después de la prestacion del servicio:

Tabla 5. Etapas del servicio segun la perspectiva de ciclo de vida

Etapa Actividades relacionadas al servicio y su ciclo de vida
1 Antes Actividades previas a la prestacion del servicio en CHVS
Actividades de apoyo para la prestacion del servicio en CHVS
2 Durante o ] )
Servicio prestado en las instalaciones CHVS
3 Después Actividades posteriores a la prestacion del servicio en CHVS

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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Tabla 6. Etapas del servicio relacionadas a procesos segun perspectiva de ciclo de vida

CICLO DE VIDA DEL SERVICIO
NOMBRE DEL Adquisicion . .
No. PROCESO de Materia | Produccién Uso D'S?i?]s;flon
Prima
Antes Durante Despues
Direccion
1 administrativa y X - - -
financiera
2 Planificacion SIG X X X
3 Reservaciones y B B B
ventas
4 Reglstro_ y . . X X
Facturacion

5 | Uso de habitaciones -- -- X -

6 | Servicio de desayuno -- - X -

7 Mantenimiento -- X X X

8 Limpieza -- X X X

9 Lavanderia -- X X X

10 | Compras y Almacén X X - -

11 Te_cnologla_qle la B X X X

informacion
12 Gestion de RRHH -- X X X

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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Instalacion:

Proceso:

Etapa del Ciclo de

vida;

P %] =
.. O © = S =
Colocar el Condicion Evaluacion “C: s 8§ g S8 § 85 < =
. Origen de la Aspecto Impacto g 8o eg8s g -E >3 s
Entradas nombre del Salidas dela . . . oo g <G5S & L S5
B actividad ambiental ambiental c T o S55 E 5205 2
proceso operacion Magnitud* Severidad* 2 ‘% g 3 g E k=l g g= 8
Resultado %2 <8 s w 2
A[lM[B|A]M[B © © o
-Insumos Colocar el Colocar si es Colocar si es - Significativo Control
-Energia nombre del normal, Actividad ~ operacional
Sub proceso anormal o propia o No requeridos
o actividad emergencia influenciable significativo

*Si se trata de un aspecto e impacto ambiental potencial, sustituir por probabilidad y gravedad, segun

tabla 2

e Condiciones de operacion normal: Corresponde a una actividad, proceso o subproceso gque opera

segun lo planificado.
e Condiciones de operacion anormal: Corresponde a una actividad, proceso o subproceso que se
da en condiciones repentinas.
e Condiciones de operacién en emergencia: hecho fortuito que ocurre de manera imprevista,
interrumpiendo el normal funcionamiento del sistema y que exige una rapida atencién
(condiciones de alerta, como incendios, sismos 0 derrames)
e Actividad propia: Actividades inherentes y ejercidas directamente por CHVS y sin
intermediarios o terceros
e Actividad externa influenciable: Actividades ejercidas por terceros o subcontratada.

e Ejemplo de aspectos ambientales: Consumo de papel, generacion de residuos solidos, generacion
de aceite de cocina, consumo de agua, consumo de sustancias quimicas, consumo de
refrigerantes, Toners y cartuchos de tinta, consumo de energia eléctrica, uso de energias
alternativas, aire acondicionado, luminarias fluorescentes, consumo de combustible y Ruido.

Fecha de actualizacion:

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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ANEXO A4. Resumen de Aspectos e Impactos Ambientales Significativos

ASPECTO ESTADO DE IDENTIFICACION
IMPACTO TIPO DE
AMBIENTAL CONTROL TIPO DE REQUISITO Y NOMBRE DE
AMBIENTAL DOCUMENTO
SIGNIFICATIVO ACTUAL DOCUMENTO
LEGAL ORDENANZA
MUNICIPAL/
REQUISITO DE CLIENTE REGLAMENTO
DE LEY/
NORMATIVA INTERNO
Fecha de actualizacion: Actualizado Por:

ANEXO AB. Lista de control de documentos externos del Sistema Integrado de Gestion

Fecha:
Aspecto Ambiental Significativo
Objetivo Ambiental
Meta
Indicador
. CRONOGRAMA
Acciones Responsable | Recursos
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC
Elaborado por: Aprobado por:
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1. OBJETO

Proporcionar el procedimiento que describe la metodologia para realizar identificacion y evaluacién de
los requisitos legales aplicables y otros requisitos relacionados al Sistema Integrado de Gestion (SIG)
gue a su vez estan relacionados con los aspectos de la calidad y ambientales de la Cadena de Hoteles
Villa Serena (CHVS).

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los requisitos legales aplicables y otros requisitos que se relacionan al
Sistema Integrado de Gestién de la Cadena de Hoteles Villa Serena.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Este procedimiento es obligatorio cumplimiento, por parte del personal de la Cadena de Hoteles Villa

Serena (CHVS). Las responsabilidades que conlleva son las siguientes:

e Gerencia General: Revisa y aprueba los documentos segun aplique.

o Gestor del SIG: Asegurar el cumplimiento de este procedimiento, crear procedimientos y formatos,
revisar las propuestas de mejora, actualizar, distribuir, apoyar actualizacién de requisitos legales y
otros requisitos.

o Personal de la Cadena: Revision y aplicacion correcta de este procedimiento.

4. REFERENCIAS

e Norma ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos
e Norma ISO 14001Sistemas de gestién ambiental. Requisitos con orientacion para su uso

5. DEFINICIONES

e Aspecto ambiental: Elemento de las actividades, productos o servicios de una organizaciéon que
interacta o puede interactuar con el medio ambiente.

e Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

e Requisitos legales y otros requisitos: Requisitos legales que una organizacion debe cumplir y otros
requisitos que una organizacion decide cumplir.

Pagina 2 de 5
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LEGALES Y OTROS REQUISITOS

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

NO . -y
Paso Responsable Descripcion
Identificar las fuentes de consulta de requisitos legales ambientales y otros
requisitos, estar pueden ser fisicas o digitales como:
Diario Oficial de El Salvador, Leyes, Reglamentos de Ley, Normas Técnicas
Nacionales e Internacionales, Reglamentos Técnicos, Ordenanzas
01 Gestor del SIG municipales, Acuerdos, Convenios, Permisos de la autoridad competente.
Consultar paginas web de las instituciones de gobierno relacionadas con el
medio ambiente y el servicio de Alojamiento: Ministerio de Medio Ambiente
y Recursos Naturales (MARN), Ministerio de Salud, Ministerio de Turismo,
Alcaldia Municipal, Ministerio de Trabajo, otros. Resultado de las necesidades
y expectativas de las partes interesadas pertinentes, contratos y convenios.
Evaluar el Requisito Legal u otro requisito como aplicable con la
. consideracion de:
Gerencia B o o
02 | General/ Gestor e Relacion con las actividades, procesos, servicios de la CHVS
del SIG e  Aspectos ambientales significativos
e Proyectos de ampliacion en la CHVS u otros que puedan implicar
aspectos ambientales.
03 | Gestor del SIG | Ingresar informacion en SIG-PA-PR-03-FO1 Matriz de ldentificacion y
evaluacion de requisitos legales y otros requisitos.
03 Gestor del SIG Identificar el estado de cumplimiento de los requisitos legales y otros
requisitos aplicables.
Gerencia . . . . . .
Determinar riegos y oportunidades relacionados, incumplimiento de los
04 | General/ Gestor . . . :
del SIG requisitos. Estos seran tratados con las herramientas correspondientes.
Gerencia
05 | General/ Gestor | Preparar plan de accion que garantice o mantengan el cumplimiento.
del SIG
Dar imien | cumplimien los requisi legal r
06 | Gestor del SIG ar seguimiento al cumplimiento de los requisitos legales y otros

requisitos

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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PROCEDIMIENTO DE
IDENTIFICACION Y

EVALUACION DE REQUISITOS
LEGALES Y OTROS REQUISITOS

Cadigo: SIG-GA-PR-03
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

8. CONTROL DE REGISTROS

LUGAR DE
REGISTRO RESPONSABLE ALMACENAMIENTO/ RECUPERACION | ~1EMEODE | DISPOSICION
MEDIO CRITERIO PROTECCION
SIG-PA-PR-03-F01 Archivo Gerencia Cari)etfa de uso Carpeta/ Archivo . E y
Matriz de Identificacion y | Gestordel SIG Papel - EXCLUsIVO para - 2 afios scanear
L . General/ Cronoldgico Personal digital
evaluacion de requisitos legales autorizado/ Back up
y otros requisitos Back up

9. ANEXOS

No.

CODIGO

TITULO DEL FORMATO

Al

SIG-GA-PR-03-F01

Matriz de Identificacion y evaluacion de requisitos legales y otros requisitos

10. IDENTIFICACION DE LOS CAMBIOS

Fecha de

Version No. Modificaciones ultima
revision
01 Creacidn del procedimiento 30.11.2019

ANEXO Al. Matriz de Identificacion y evaluacion de requisitos legales y otros requisitos

Fecha de actualizacion:
) 8 ‘2 @ 9
- O - - . ” o [ ‘2
Aspecto q ST & o Vigencia | Obligacio 2 =r— Evaluacion i Programa
P Tipo de =] Titulo del Fecha de g 9 8 o E © 2 Evidencia de (e IFEEIETER o gram
ambiental Requisito sS£3 Tenisie || opsmm del n S3= S 3 del estado i evaluacion de Accion de Gestion
relacionado a = g g a requisito | Dispuesta (7r E‘ e del requisito anterior Evaluacion Ambiental
fir & 3 m
Escribir la Especificar
Fecha de . e
Y generalidad Detallar el o Fecha de . qué tipos de
. Titulo del expedu_:lc_;n " dela responsable Especificar Pe-SCI'Ibe el Co_locar_la evaluacion Colocar si acciones se
Aspecto Colocar si se o de requisito Colocar si PR I estado del evidencia N es mensual,
. E requisito o 2 aplicacion si (personal o -Cumple A R anteriora la . tomaran para
ambiental trata de un nte " legal, fecha se esta requisito” con como: Actas, trimestral, Establecer a
- . gubernamental, necesidad/ N es todo el proceso) de -No cumple presente su :
previamente Requisito otra ontidad, expectativa de convenio, derogado, requisito 0 dar _Gestion avances Notas de revision, si anual o cumplimiento qué programa
identificado por Lega u otro parte interesada dpe arte fecha de modificado [ex?ualmente cumplimient interna respecto a las comunicacion, es riméra segun indico P e va relacionado
CHVS requisito ge p notificacién 0 vigente P P obligaciones del Recibos de P : la parte S,
interesada de parte la oconel -En tramite requisito 20, ete. vez de deja interesada identificacion
interzsada disposicion requisito d pago, etc. en blanco de riegos u
unaauna oportunidades
;-
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Cadigo: SIG-1-PR-05
55, Hoteles PROCEDIMIENTO DE Version: 01
e FORMACION DE RECURSOS Fecha de emision:
- n — HUMANOS Y TOMA DE 30 noviembre de 2019
) ) CONCIENCIA Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

1. OBJETO

Establecer el procedimiento que describe la metodologia para programar, planificar actividades
necesarias y ejecutar, medir la eficacia de las capacitaciones y definir la secuencia para incrementar los
conocimientos, habilidades y destrezas del personal de la Cadena de Hoteles Villa Serena (CHVS), asi
como sensibilizar al mismo, de como puede influir en el desempefio del Sistema Integrado de Gestion
(SIG).

2. ALCANCE

Aplica para al personal contratado por la Cadena de Hoteles Villa Serena (CHVS), desde la deteccién
de necesidades de formacidn, hasta la evaluacion de la capacitacion recibida y la toma de conciencia de
su trabajo y como puede afectar la calidad del servicio o causar uno o varios impactos ambientales
significativos del Sistema Integrado de Gestion (SIG). Puede incluirse personal que realice trabajos bajo
el control de la CHVS.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Este procedimiento es obligatorio cumplimiento, por parte del personal de la Cadena de Hoteles Villa

Serena (CHVS). Las responsabilidades que conlleva son las siguientes:

o Gerencia General: Revisar y aprobar este procedimiento, dar cumplimiento a las actividades bajo su
cargo y el seguimiento a los resultados de la aplicacion de este.

e Gestor del SIG: Asegurar el cumplimiento de este procedimiento, crear formatos, revisar las
propuestas de mejora, actualizar, distribuir, apoyar en las actividades relacionadas a este
procedimiento.

o Personal de la Cadena: Cumplir lo establecido en el presente procedimiento.

4. REFERENCIAS

e Norma NTS ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
e Norma NTS ISO 14001 Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con orientacidn para su uso.
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Cadigo: SIG-1-PR-05
PROCEDIMIENTO DE Versién: 01
FORMACION DE RECURSOS Fecha de emision:
HUMANOS Y TOMA DE 30 noviembre de 2019
CONCIENCIA Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

5. DEFINICIONES

e Formacion: Actividad destinada a ensefiar los conocimientos, generales o especificos, que una
persona necesita para desarrollar una labor determinada, en el desempefio de su cargo, con el fin de
generar cambios actitudinales

e Concientizacion: Proceso para desarrollar la toma de conciencia del personal relacionada con la
calidad del servicio, medio ambiente y como puede afectarles.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

NO
Paso

Responsable

Descripcion

01

Gestor SIG

Solicitar a Gerencia General la necesidad de formacion y sensibilizacion del
del personal de la CHV'S que puede provenir de:

Determinar la competencia necesaria, Evaluacion del desempefio,
comunicaciones del personal, perfiles de puestos, nueva contratacion, nuevas
metodologias, cambio de normativa, nuevos proyectos de la Cadena,
adquisicion de nuevos equipos, requisitos legales, requisitos de las partes
interesadas pertinentes, aspectos ambientales, quejas o reclamos de clientes,
difusion de nuevos procedimientos y acciones correctivas. Esto debe
realizarse en el mes de diciembre-enero.

02

Gestor SIG

Preparar el SIG-1-PR-14-F01 Programa anual de formacidn y sensibilizacion
del personal de CHVS. Realizar los cambios que se consideren pertinentes.

03

Gerencia
General

Autorizar la propuesta de SIG-1-PR-14-F01 Programa anual de Formacion y
sensibilizacién del personal de CHVS.

04

Gestor SIG

Divulgar al personal el SIG-1-PR-14-F01, para que se organicen con tiempo
en la ejecucion de sus actividades diarias.

05

Gestor SIG

Planificar cada una de las actividades en el Programa de formacion, con la
consideracion del presupuesto asignado.

Para la formacion del personal se tomara en cuenta lo siguiente:

Formacion teérica, practica, contratacion de personal externo o interno que
conozca del tema o haya recibido la capacitacion en oportunidades anteriores,
seminarios, cooperacion de entidades gubernamentales, apoyo entre el
gremio de hoteles, INSAFORP.

Para la sensibilizacion se utilizaran: Charlas, difusion de la Politica del SIG,
pagina web, reuniones, carteles informativos.

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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Cadigo: SIG-1-PR-05

PROCEDIMIENTO DE Version: 01

FORMACION DE RECURSOS
HUMANOS Y TOMA DE

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

CONCIENCIA Fecha de Gltima revision:

30 noviembre de 2019

(0]
P|:so Responsable Descripcion
Para las actividades de sensibilizacién y toma de conciencia se dara a conocer
la siguiente informacidn, segin aplique:
- La Politica del Sistema Integrado de gestion, funciones y
responsabilidades para su cumplimiento.
- Procedimientos y Requisitos del SIG,
- Obijetivos del SIG y la necesidad de su participacién, para asegurar su
06 consecucion de estos.
- Los aspectos e impactos ambientales significativos, reales o potenciales,
asociados con sus actividades y servicios.
- Contribucién a la eficacia del SIG incluidos los beneficios de una mejora
en el desempefio.
- Implicaciones de no cumplir con los requisitos del SIG, incluidos los
requisitos legales y otros requisitos.
07 Gestor SIG Convocar al personal a participar en las actividades programadas.
08 Personal CHVS Asistir_ ala activio_lad de_ formacion y/o sensibilizacion. Llenar SIG-1-PR-14-
FO2 Listado de asistencia.
09 Personal CHVS Evaluar_ !a activid_ac_j de formaci()r?,segun _apl_ique_ ,con SIG-I-PR-14-F03
Evaluacion de Actividad de Formacion/ sensibilizacion.
10 Gestor SIG Analizar resultados para mejoras en proximas actividades
Entregar al Gestor SIG los atestados de su participacion cuando aplique y
11 Personal CHVS | colocar en el expediente de personal o si es personal externo se colocara en
el archivo del proveedor.
Evaluar la eficacia de la actividad de formacion y sensibilizacion por medio
Gestor SIG/ de: Observacion directa en el desempefio de su trabajo, Preguntas puntuales
12 Gerencia sobre conocimientos adquiridos.
General Completar SIG-1-PR-14-F04 Formato de evaluacién de la eficacia de la
formacidn a partir de 3 meses posterior a la capacitacion recibida.
13 Gerencia Tomar acciones pertinentes para cumplir con los objetivos de la
General formacion/toma de conciencia.
Incorporar alguna actividad de formacion o sensibilizacion, no incluida
14 Gestor SIG previamente en el Programa anual de formacion segln la necesidad, en el
transcurso del afio en curso, con la autorizacion de la Gerencia General.
15 Gestor SIG Dar seguimiento al cumplimiento del Programa de formacion.

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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PROCEDIMIENTO DE
FORMACION DE RECURSOS
HUMANOS Y TOMA DE

Cadigo: SIG-1-PR-05
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

CONCIENCIA Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019
8. CONTROL DE REGISTROS
LUGAR DE
REGISTRO RESPONSABLE ALMACENAMIENTO/ RECUPERACION | ~1EMEODE | DISPOSICION
MEDIO CRITERIO PROTECCION
SIG-1-PR-05-F01
. . Carpeta de uso .
Programa anual de formaciony | Gestor del SIG Papel Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo 3 afios Escanear/
sensibilizacion del personal de General/ Cronoldgico Personal digital Back u
p autorizado/ P
CHVS Back up
SIG-I-PR-05-F02 Archivo Gerencia Carpeta de uso Carpeta/ Archivo
Listado de Asistencia Gestor del SIG Papel . exclusivo para o 3 afios Escanear/
General/ Cronoldgico Personal digital Back u
autorizado/ P
Back up
SIG-I-PR-05-F03 Gestor del SIG/ banel Archivo Gerencia S;é?j;ﬁ/gepgig Carpeta/ Archivo 3 Escancar/
i6 ivi ape afios
Bvaluacion de  Actividad  de Personal CHVS P General/ Cronolégico Personal digital Back u
Formacion/ sensibilizacion. autorizado/ P
Back up
SIG-1-PR-05-F04 Gestor
i o . Archivo Gerencia Carpet_a de uso Carpeta/ Archivo
Evaluacion de la eficacia de la SIG/Gerencia Papel N exclusivo para o 3 afios Escanear/
B o General/ Cronoldgico Personal digital Back u
formacion y toma de conciencia General autorizado/ p
Back up
9. ANEXOS
No. CODIGO TITULO DEL FORMATO
Al SIG-I-PR-05-FO1 Programa anual de formacion y sensibilizacion del personal de CHVS
A2 SGI-I-PR-05-F02 Listado de Asistencia
A3 SGI-I-PR-05-F03 Evaluacion de Actividad de Formacion/ sensibilizacion.
A4 SGI-I-PR-05-F04 Evaluacion de la eficacia de la formacion y toma de conciencia
A5 SGI-1-PR-05-F05 Evaluacion del desempefio

10. IDENTIFICACION DE LOS CAMBIOS

Fecha de
Version No. Modificaciones altima
revision

01 Creacion del procedimiento 11.11.2019

Pagina 6 de 10

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena

Versién impresa no controlada, verificar su vigencia.




35 de 136

9‘ FHoteles

Willa Serena

I noT

PROCEDIMIENTO DE
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CONCIENCIA

SOS
E

Cadigo: SIG-1-PR-05
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

ANEXO ALl. Programa anual de formacion y sensibilizacion del personal de CHVS

ANO:

OBJETIVO: Contribuir al cumplimiento de los requisitos de formacion, competencia o experiencia,
para cada puesto de trabajo, asi como a la sensibilizacion para la toma de conciencia del personal que
realice trabajos bajo el control de la Cadena de Hoteles Villa Serena.

Nombre de la
actividad

Impartido
por

Fecha
propuesta para
llevarse a cabo

Duracion

Lugar

Dirigido a/ Sede
del hotel

Area central de la
formacion

Colocar el
nombre de la
capacitacion o
actividad de
sensibilizacion

Colocar el
nombre del
formador o
institucion

Colocar las
horas de que
seran
utilizadas

Colocar el mes
aproximado

Colocar el

lugar si se

conoce al
momento de

la

programacion

Colocar el nombre
del personal que
asistird y la sede a
la que pertenece

Colocar el &rea al
que esta dirigida la
actividad, ejemplo:
Aspectos/impactos

ambientales,

Objetivos del SIG,

Situaciones de
emergencia,

Auditoria interna,

Auditoria de
cumplimiento legal,
Requisitos legales u

otros requisitos
Servicios del Hotel
Procedimientos
internos
Filosofia
institucional
Roles y
Responsabilidades

Elaborado por:

Fecha:

Aprobado por:

Fecha:

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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Cadigo: SIG-1-PR-05
54, Hoteles PROCEDIMIENTO DE Version: 01
e FORMACION DE RECURSOS Fecha de emision:
- n — HUMANOS Y TOMA DE 30 noviembre de 2019
) ) CONCIENCIA Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

ANEXO A2. Listado de asistencia

Nombre de la actividad:

Facilitador:
Lugar: Horario:
Fecha: Horas de duracion:
N° Participante Cargo/Unidad Sede Firma

ANEXO A3. Evaluacion de actividad de formacion y/o sensibilizaciéon

Objetivo: Medir la efectividad de los objetivos proyectados en el Programa Anual de formacion del personal que realiza trabajos bajo el
control de la Cadena de Hoteles Villa Serena.

Nombre de la actividad:

Nombre del instructor:

Objetivo de la actividad:

Fecha de realizacion de la actividad: Duracion (h):

Instrucciones:
Marque con una X, la calificacion que le daria a cada uno de los siguientes aspectos por evaluar:
(1: Totalmente en Desacuerdo; 2: En Desacuerdo; 3: Indiferente; 4: De Acuerdo; 5: Totalmente de Acuerdo)

I: Aspectos por evaluar al facilitador 1 2 3 4 5

Puntualidad

Dominio del tema

Manejo adecuado de técnicas y ejemplos

Fomenta el trabajo en equipo

Usa lenguaje claro

Capacidad para compartir conocimientos y experiencias

Motiva al grupo para mantener su participacion

Aclara las dudas de los participantes

CALIFICACION PROMEDIO OBTENIDA:
30 a 40 puntos: Excelente; 15 a 30: Bueno; 1 a 15: necesita mejorar

Criterio Calificacion en la escala del 1 al 10
Dondg les _Ie} mé_s baja calificacion y 10 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
la mejor calificacion.
Facilitador
Organizador
Satisfaccion
Comentarios u observaciones:
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) ) CONCIENCIA

Cadigo: SIG-1-PR-05
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

11: Aspectos por evaluar de la actividad
(Espacio exclusivo para Gestor SIG/ Gerencia General

Aplicacion de la actividad en la practica

Se cumplieron los objetivos de la actividad

Hubo orden y secuencia en los temas

Se poseian las herramientas y equipo/medios didacticos necesarios para el desarrollo
de la actividad

Los participantes mostraron interés hacia la actividad

Los participantes fueron puntuales

Hubo participacién por los asistentes

El lugar reunia las condiciones de ventilacion, iluminacion, limpieza y orden,
necesarios para crear un ambiente positivo para la ensefianza-aprendizaje

CALIFICACION PROMEDIO OBTENIDA:
30 a 40 puntos: Excelente; 15 a 30: Bueno; 1 a 15: necesita mejorar

Comentarios / Observaciones/ Oportunidades de mejora
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Cadigo: SIG-1-PR-05
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Py Hotts PROCEDIMIENTO DE
Wil FORMACION DE RECURSOS
- n - HUMANOS Y TOMA DE
) ) CONCIENCIA

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

ANEXO A4. Evaluacion de la eficacia de la formacién y toma de conciencia

Objetivo: Medir el impacto de la formacién o de toma de conciencia del personal en aspectos relacionados al

Sistema Integrado de Gestidn para conocer la eficacia en el alcance los objetivos del Programa Anual de Formacién

y sensibilizacion del personal de la Cadena de Hoteles Villa Serena.

Tema de la actividad Fecha de la actividad:

Nombre del participante

Cargo del Participante/ Sede

Marque con una “X” el elemento de mejora que tuvo el participante de la actividad, en las actitudes y destrezas que

era necesario reforzar, aplicadas ahora al desempefio de su trabajo:

N° El refuerzo de sus competencias implico: OBSERVACION
1 Contribuye a la mejora los indicadores del desempefio del SIG
Contribuye de manera proactiva con las acciones ambientales/ calidad en
2 su area de trabajo (ahorro de energia, consumo de papel y/u otros recursos, Colocar en cuales
etc.).
3 Fomenta en otros la participacion en la implementacién de acciones
ambientales y de calidad para mejora del desempefio.
Los conocimientos adquiridos son aplicables en el desarrollo normal de
4 o Colocar cuales
sus actividades
¢En qué actividad/es de sus funciones ha utilizado o utilizara los -
5 o o Especificar
conocimientos adquiridos?
Nombre y firma del Evaluador Fecha:

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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Codigo: SIG-I-PR-06
55,; Hoeles PROCEDIMIENTO DE Version: 01
L dren MANTENIMIENTO PREVENTIVO Fecha de emision:
- n - DE INFRAESTRUCTURA Y 30 noviembre de 2019
Q 0 EQU IPOS Fecha de Ultima revision:
30 noviembre de 2019

1.

OBJETO

Definir el procedimiento para realizar el mantenimiento preventivo de instalaciones y equipo.

2.

ALCANCE

Establece los elementos que pueden programarse para dar mantenimiento preventivo de las instalaciones
y equipos de Cadena de Hoteles Villa Serena a fin de evitar la fallas de los mismos e incidir en los
requisitos del SIG.

3.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Este procedimiento es obligatorio cumplimiento, por parte del encargado de mantenimiento de la Cadena
de Hoteles Villa Serena (CHVS).
Las responsabilidades para la aplicacion de este procedimiento son las siguientes:

Gerente General: Revisar y aprueba el programa de mantenimiento preventivo externo e interno,
aprueba los recursos para la gestion oportuna de los programas mencionados.

Responsable de mantenimiento: Seguimiento a las actividades de mantenimiento planificadas,
ejecutando las asignadas directamente y solicitando con anticipacién la contratacion de proveedores
de mantenimiento externo.

Elaborar y proponer el plan de mantenimiento preventivo externo e interno.

Recepcionistas: Gestionar la contratacién de proveedores externos segun lo solicitado del encargado
de mantenimiento.

REFERENCIAS

Norma ISO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y vocabulario

Norma ISO 9001  Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos

Norma ISO 14001 Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con orientacién para su uso

Norma NTS 03.44.01:12 Norma de calidad turistica de servicios e instalaciones para pequefios y
medianos hoteles, hostales y apartahoteles.
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PROCEDIMIENTO DE Version: 01

MANTENIMIENTO PREVENTIVO
DE INFRAESTRUCTURA'Y

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

EQUIPOS Fecha de Gltima revision:

30 noviembre de 2019

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

(o]
PI:so Responsable Descripcion

01 | Responsable de Elaborar la propuesta de programa de mantenimiento preventivo
mantenimiento | €Xterno e interno.

02 Gerencia Aprobar el SIG-I-PR-06-F-01 y SIG-I-PR-06-F-02 Programa de

General mantenimiento preventivo externo e interno.
Ejecutar las actividades de mantenimiento preventivo asignadas segun

03 | Responsable de | programacién, solicitando los insumos necesarios con antelacién para
mantenimiento | la ejecucion.

04 Responsable de | Gestionar el desarrollo de las actividades de mantenimiento preventivo
mantenimiento | externo segun calendarizacion

05 Contactar a los proveedores de mantenimiento preventivo a solicitud
Recepcionista | del encargado de mantenimiento.

06 | Responsable de Evaluar el servicio de mantenimiento preventivo externo que se haya
mantenimiento | eieécutado y reportarlo en la bitacora de mantenimiento

07 Guardar los registros de mantenimiento preventivo externo que se haya

Responsable de
mantenimiento

realizado

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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6. FLUJOGRAMA

Elaboracion de
programa de mtto

externo e interno

Aprobacién de programa

de mtto externo e interno

A

Desarrollar
actividad de mtto

Registrar en

bitacora de mitt,

eventualidades y

\ﬁ/

Contactar a
proveedor

Desarrollar

actividad de

mtto
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7. CONTROL DE REGISTROS
LUGAR DE
RESPONSABLE . TIEMPO DE DISPOSICION
REGISTRO MEDIO ALMACENAMIENTO/ | PROTECCION RECUPERACION
ELABORACION RETENCION FINAL
CRITERIO

SIG-1-PR-06-F01 Carpeta de uso
Programa. _de Gestor del SIG Papel Archivo Geren,mg exclusivo para Carpetgl'Archlvo 5 afios Escanear/
mantenimiento preventivo General/ Cronoldgico Personal digital Back u
interno anual de CHVS autorizado/ P

Back up
SIG-1-PR-06-F02 Carpeta de uso
Programa de . . exclusivo para .
mantenimiento preventivo Gestor del SIG Papel Gg]:rgll\;%iirgrg'?co Personal Carpedtia/ig:chlvo 5 afios EBS;(E:\EEL?T/
externo anual de CHVS 9 autorizado/ g P

Back up
SIG-1-PR-06-F03 Carpeta de uso
Bitacora de . . exclusivo para .
mantenimiento Gestor del SIG Papel Archivo Geren{ug Personal Carpet_a/_Archlvo 5 afios Escanear/

General/ Cronoldgico . digital Back up
autorizado/
Back up

8. ANEXOS
No. CcODIGO TITULO DEL FORMATO
Al SIG-I-PR-06-F01 Programa de mantenimiento preventivo interno anual de CHVS
A2 SIG-1-PR-06-F02 Programa de mantenimiento preventivo externo anual de CHVS
A3 SIG-1-PR-06-F03 Bitacora de mantenimiento

9. IDENTIFICACION DE LOS CAMBIOS

Version No.

Modificaciones

Fecha de ultima
revision

01

Creacion del procedimiento

30.11.2019

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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ANEXO 1. PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO EXTERNO

Nombre de la actividad de
Mtt

Proveedor Calendarizacion

Observaciones

Ascensor

Bombas

Limpieza de cisterna

Calentadores de agua

Aire acondicionado

Computadoras

Paneles solares

Planta eléctrica

Muebles

Closets

Extintores

Control de plagas

ANEXO 2. PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO INTERNO

Nombre de la actividad
de Mtt

Responsable Calendarizacion

Observaciones

sifones

puertas

Pintura de habitaciones

Pintura de areas comunes

Limpieza de filtros de aires
acondicionados

Lavadoras

secadoras

jardines

Pintura de fachadas

Area de parqueo

Extractor

Ventanas

Salas de reuniones

Antideslizantes de gradas y
rampas

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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ANEXO 3. BITACORA DE MANTENIMIENTO

Fecha | Actividad de mantenimiento | proveedor | Resultados

Pagina 7 de 7
Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena Versién impresa no controlada, verificar su vigencia.




46 de 136

APENDICE 16. (Continuacion)

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
INFORMACION DOCUMENTADA DEL
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

P
s

93« Hoteles —
Qilla Serena

Elaborado por Revisado por Aprobado
Nombre/Cargo Nombre/Cargo Nombre/Cargo
Fecha: Fecha: Fecha:
Firma: Firma: Firma:

Version 01/ Fecha de emision: 30 de noviembre de 2019



47 de 136

Cadigo: SIG-1-PR-09
o'fg Hoteles PROCEDIMIENTO DE CONTROL Version: 01
oS DE INFORMACION Fecha de emisién:
T n T DOCUMENTADA DEL SISTEMA 30 noviembre de 2019
J 9 INTEGRADO DE GESTION Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

1. OBJETO

Proporcionar la metodologia para la creacién, actualizacién y control de la informacidon documentada
(documentos y registros) que aplica al Sistema Integrado de Gestidn (SIG) de la Cadena de Hoteles Villa
Serena (CHVS).

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los documentos y registros generados internamente y aquellos externos
que sean necesarios para todos los procesos del Sistema Integrado de Gestion (Calidad NTS I1SO 9001 /
Ambiente NTS I1SO 14001) de la Cadena de Hoteles Villa Serena. La informacion documentada que se
incluye en este procedimiento es:

Manuales

Procedimientos

Politica

Instrucciones de Trabajo

Matrices/Fichas

Formularios

Legislacion

Normas de gestion

Directrices

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Este procedimiento es obligatorio cumplimiento, por parte del personal de la Cadena de Hoteles Villa

Serena (CHVS). Las responsabilidades que conlleva son las siguientes:

e Gerencia General: Revisa y aprueba los documentos segln aplique.

o Gestor del SIG: Asegurar el cumplimiento de este procedimiento, crear procedimientos y formatos,
revisar las propuestas de mejora, actualizar y distribuir.

o Personal de la Cadena: Revision y aplicacion correcta de este procedimiento.

Pagina 2 de 15
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4. REFERENCIAS

e Norma ISO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y vocabulario

e NormalISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos

e Norma ISO 14001Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con orientacion para su uso
e ISO/TR 10013 Directrices para la documentacion de Sistemas de gestion de la calidad.

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

5.1. Creacion, actualizacién, revision y aprobacion de informacién documentada del
Sistema Integrado de Gestion.

NO

Paso Responsable

Descripcion

01 | Personal CHVS

Detectar necesidades de crear un nuevo documento o de actualizar uno
ya existente. En todos los casos, lo sugiere al Gestor del SIG quien
discute con la Gerencia General la pertinencia de la solicitud.

02 Gestor SIG

Una vez aceptada la solicitud, se redacta o actualiza los documentos
siguiendo lo establecido en el Anexo 1. Presenta el documento editado
a la Gerencia General.

Gerencia
03 General

Designar al personal idoneo para la revision de la informacion
documentada.

04 | Personal CHVS

Revisar documento editado, para ello considerar: Tal como esta
redactado si es posible ejecutarse con los recursos que cuenta el hotel,
es acorde a la filosofia de la organizacion y si se han seguido los
lineamientos de forma de este procedimiento. Enviar a Gerencia
General.

Gerencia
05
General

Aprobar documento y entregar original al Gestor SIG

En caso de ajustes, reenvia a quien corresponda para su edicion y
revision segun pasos anteriores.

06 Gestor SIG

Gestionar las firmas de elaboracion, revision y aprobacion.
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5.2. Control de la informacion documentada interna del Sistema Integrado de Gestion.

NO

Paso Responsable

Descripcion

01 Gestor SIG

Actualizar Listas maestras de documentos y registros del Sistema Integrado
de Gestion.

Completar registro de Anexo 2y 3.

02 Gestor SIG

Distribuir documentos impresos: El original sera resguardado por
Gerencia General y una copia controlada sera resguardada en la
recepcion de ambos hoteles, el cual llevara un sello sobre el numero de
Copia controlada. Firma de recibido el personal responsable. Llenar
formulario de control de distribucion de documentos.

03 Gestor SIG

Distribucion de documentos por medio electrénico:

Se resguardara el documento nuevo o revisado en carpeta “SIG CHVS”
ubicada en la Unidad C:\ en el equipo de la Gerencia General.

Solamente la Gerencia General y el Gestor del SIG tendran el acceso a
cargar, imprimir, cambiar o eliminar documentos.

04 Gestor SIG

Actualizar Carpetas de documentos impresos obsoletos.

Si es cambio de revision, el documento obsoleto sera sustituido y este
se marcara con sello de “Obsoleto”, resguardando el original en la
carpeta correspondiente, para prevenir el uso no intencionado de
informacion documentada obsoleta.

Proporcionar induccion al personal de la Cadena sobre los documentos del

Gestor SIG/ Sistema Integrado de Gestion que han sido creados y/o actualizados.
05 Gerencia
General Completar formulario de Registro de induccion del Sistema Integrado de
Gestion.
Gestor SIG/ Administrar y gestionar adecuadamente todos los registros generados de los
06 Gerencia diferentes procesos, segun como se detalle en la Lista maestra de documentos

General/Personal

y registros del SIG.
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5.3. Control de documentos externos del Sistema Integrado de Gestion.

NO
Paso

Responsable

Descripcion

01

Gestor SIG

Actualizar “Lista de control de documentos externos del Sistema Integrado de
Gestion”, con la informacion documentada de origen externo que la Cadena
de Hoteles Villa Serena determine necesaria para la planificacion y operacion
del SIG.

En esta lista se colocara quien es el responsable y mecanismos para mantenerla
actualizada. Ver Anexo 4.

02

Gestor SIG

Resguardar la informaciéon documentada de origen externo de manera
impresa en Carpeta de la oficina de Gerencia General y una copia
controlada sera resguardada en la recepcion de ambos hoteles, el cual
llevard una leyenda sobre el nimero de Copia controlada. Firma de
recibido el personal responsable.

03

Gestor SIG

Distribucion de documentos por medio electrénico:

Se resguardara la informacion documentada de origen externo en
carpeta “SIG CHVS” ubicada en la Unidad C:\ en el equipo de la
Gerencia General.

Solamente la Gerencia General y el Gestor del SIG tendran el acceso a
cargar, imprimir, cambiar o eliminar documentos.

5.4. Control de la informacion documentada disponible en sitio web

El Gestor del SIG revisa mensualmente el contenido de la pagina web, para actualizar la
informacién documentada que sea necesaria. Esta informacion solo puede ser colocada en el
sitio web con la autorizacion de la Gerencia General y llevaran una marca de agua con la
leyenda: Copia no controlada.

5.5. Back up de Equipo informatico.

La Gerencia General solicita a proveedor informatico que dos veces al afio realice los back ups de correos
electrénicos, computadoras de escritorio y laptop, respaldada en un disco duro externo provisto por la
Cadena y se resguarda en oficina de la Gerencia General. Se llenard el Registro de Control de Back up.
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7. CONTROL DE REGISTROS

RESPONSABLE ALM/!\_(LZJIEI\'IA:\QMDIENTO/ UIEMBOIDE DISPOSICION
REGISTRO MEDIO CRITERIO PROTECCION RECUPERACION | RETENCION ST
Carpeta de uso
SIG-1-PR-09-F01 Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo ~
Lista maestra de documentos Gestor del SIG Papel General/ Cronol6gico Personal digital 5 afios Escanear/
internos del Sistema Integrado 9 . 9 Back up
L autorizado/
de Gestion
Back up
Carpeta de uso
SIG-1-PR-09-F02 Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo ~
Lista maestra de registros del Gestor del SIG Papel General/ Cronoldgico Personal digital 5 afios EBS;(E:\EEL?T/
Sistema Integrado de Gestion. autorizado/ P
Back up
SIG-I-PR-09-F03 Carpeta de so
Lista de control de documentos Archivo Gerencia P Carpeta/ Archivo = Escanear/
f Gestor del SIG Papel g Personal s 5 afios
externos del Sistema Integrado General/ Cronoldgico - digital Back up
d - autorizado/
e Gestion
Back up
Carpet_a de uso
SIG-1-PR-09-F04 Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo “ Escanear/
A Gestor del SIG Papel P Personal = 5 afios
Control de distribucion de General/ Cronoldgico - digital Back up
autorizado/
documentos.
Back up
Carpetg de uso
SIG-1-PR-09-F05 Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo = Escanear/
. ) L Gestor del SIG Papel o Personal = 5 afios
Registro de induccion del General/ Cronoldgico - digital Back up
. - autorizado/
Sistema Integrado de Gestion.
Back up
8. ANEXOS
No. CcODIGO TITULO DEL FORMATO
Al - Lineamientos para elaborar manuales/procedimientos/instrucciones de trabajo
A2 SIG-1-PR-09-F01 Lista maestra de documentos internos del Sistema Integrado de Gestion
A3 SIG-1-PR-09-F02 Lista maestra de registros del Sistema Integrado de Gestién
A4 SIG-1-PR-09-F03 Lista de control de documentos externos del Sistema Integrado de Gestion
A5 SIG-I-PR-09-F04 Control de distribucion de documentos.
A6 SIG-I-PR-09-F05 Registro de induccién del Sistema Integrado de Gestion

9. IDENTIFICACION DE LOS CAMBIOS

Version No.

Modificaciones

Fecha de ultima revision

01

Creacion del procedimiento

30.11.2019

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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ANEXO ALl. Lineamientos para elaborar manuales/procedimientos/instrucciones de trabajo.

1. Tipos de Informacién documentada interna

Los tipos de informacién documentada que puede generarse en el Sistema integrado de gestion de la
Cadena de Hoteles Villa Serena es:

Informacion documentada Codificacion
Manual del Sistema Integrado de Gestion SIG-MI-AA-XX
Manuales SIG-M-XX
Politicas SIG-P-XX
Procedimientos SIG-YY-PR-XX
Instrucciones de Trabajo SIG-YY-IT-XX

Donde:
Donde SIG significa Sistema Integrado de Gestion y la representacion del tipo de informacién
documentada:

Ml Manual del Sistema Integrado de Gestion

M Manual

P Politica

PR Procedimiento

IT Instrucciones de Trabajo

AA MA: Matriz, FP: Ficha de proceso (E: Estratégico, C: Clave, A: Apoyo)
YY I: Integrado, GC: Gestion de calidad, GA: Gestion ambiental

XX Correlativo desde 01 hasta n

Para los formatos generados de estos documentos se agregara una letra F y el correlativo, de
igual forma a matrices MA y correlativo.

Ejemplo: SIG-1-PR-01 (Cuatro niveles)
Donde: SIG: Sistema Integrado de Gestion; I: Integrado; PR: Procedimiento; 01: Correlativo

Ejemplo: SIG-1-PR-01-F01 (Cinco niveles)
Donde: SIG: Sistema Integrado de Gestion; I: Integrado; PR: Procedimiento; 01: Correlativo;
F: formulario y su correlativo respecto al PR-01.
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2. Contenido de la Informacién documentada

Se colocara como primera pagina la siguiente caratula:

NOMBRE DEL DOCUMENTO INTERNO

"‘Q Hoteles
Villa Serena

e ————
oﬁF
i
Elaborade por Revisado por Aprobade
Nombee' Cargo Neombre' Cargo Nombre Cargo
Fecha A Fecka , Fecha
Furma Fama Fama

Version [ ]/ Fecha de emizion: [ ]

CADENA O ROTELRS VILLL SERENA

COPIA CONTROLADA Na

rECMA

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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Encabezado de todo el documento:

Cadigo:
_'.‘ ..”w..,, Version:
@itla Serema _ Fecha de emisidn:
NOMERE DEL DOCTMENTO

A =4 - B
| o ] n ¥ C ’Fecha de tltima revisién:

A. LOGO: Logo de la Cadena de Hoteles Villa Serena (parte superior izquierda).

B. NOMBRE DEL DOCUMENTO: Se colocara de acuerdo con el tipo de informacién documentada
interna. Este debe ser claro y entendible para el personal.

C. CODIGO: Se establece segun el tipo de informacion documentada, este debe ser Unico.

VERSION: Se coloca el correlativo segin matriz de control de documentos. Cuando se crea el
documento sera 01.

FECHA DE EMISION: Fecha (dia, mes y afio) desde su vigencia y emision por primera vez.

FECHA ULTIMA REVISION: Fecha (dia, mes y afio) de revision de la informacion documentada,
puede ser por actualizacién y cambios, considerar como la fecha de la Gltima version vigente.

NUMERO DE PAGINA: Se colocara en la parte inferior de la pagina.

Cuerpo de todo el documento:

El contenido que se explica a continuacién aplica totalmente para los procedimientos y parcialmente
para los instructivos, guias, planes y manuales generados por el Sistema Integrado de Gestion.

MANUAL DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION: Documentos que establece la politica
integrada de gestion y describe el sistema de gestion de la organizacion cuyo uso es interno.
a. Alcance
Tabla de contenido
Elaboracion, Revision y Aprobacion
Politica y Objetivos
Responsabilidad y Autoridad
Referencias
Descripcion del Sistema Integrado de Gestion
Anexos

SQ@ e a0 o
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PROCEDIMIENTOS: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.

a. Objeto

b. Alcance

c. Elaboracion, Revision y Aprobacion
d. Responsabilidad y Autoridad

e. Referencias

f. Descripcion de actividades

g. Control de registros

h. Anexos

Identificacion de los cambios

INSTRUCCIONES DE TRABAJO: Descripcion detallada de como realizar y registrar las tareas.

a. Descripcion de actividades

b. Elaboracién, Revisiény Aprobacion
c. Control de registros

d. Identificacion de los cambios

Estos documentos pueden incluir definiciones si es pertinente.

Todos los documentos incluiran:

PIE DE PAGINA: Se incluye la leyenda: “Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena” y si
es una copia no controlada: “Version impresa no controlada, verificar su vigencia”.

CONTROL DE REGISTROS:

LUGAR DE
5 TIEMPO DE DISPOSICION
REGISTRO | RESPONSABLE ALMACENAMIENTO/ RECUPERACION
MEDIO CRITERIO PROTECCION RETENCION FINAL
. . Destino Final
Funcion de la Area especifica QL_uen O quIenes Tiempo del
tienen acceso .
se identifica persona apel (P) 0 donde se segun el tipo de durante el Dot_:umento.
: responsable del | PaPe encuentra el ; L Carpeta/ Archivo cual el Ejemplo,
al registro llenad electrdnico documento/ informacion digital registro debe Destruccion
con su fitulo conseeerc?éﬁ del ® cronolégico, por tipo contenida en el ’ pgrmanecer archivo ’
y cédigo registro. de cliente, en orden reg;trroe/tcaaja, en el archivo histérico,
alfabético peta, de gestion reciclaje.
back up
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30 noviembre de 2019

MATRIZ DE CAMBIOS:

Fecha de

Version No. Modificaciones o o
ultima revision

Correlativo Detallar de manera general los cambios realizados en el --
contenido del documento.

ENCABEZADO DE REGISTROS:

."n Fiuteirs Adinn-
7] T g Cadigo:
U | Nombre del registro

4 n;' Version:

SIMBOLOGIA FLUJOGRAMAS:

Simbologia Significado

© Inicio/ Fin

Mediante un rectangulo se representan las actividades que
secuencian el diagrama de flujo.

Rombo representa las posibles decisiones a adoptar a lo largo de
la secuencia del diagrama de flujo.

documentales, asi como los documentos o registros
generados en cada actividad.

Circulo representa los conectores hacia otras actividades de este 0
distinto flujograma.

D Mediante el simbolo documento se representan las entradas

L J Conectores hacia Instrucciones sobre la realizacion de actividades
del flujograma.

L J

Las flechas o lineas representan los flujos de informacion.
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Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena Version impresa no controlada, verificar su vigencia.



58 de 136

“ﬂ Hoteles

Willa Serena

I noT

PROCEDIMIENTO DE CONTROL
DE INFORMACION
DOCUMENTADA DEL SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION

Cadigo: SIG-1-PR-09
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

ANEXO A2. Lista maestra de documentos internos del Sistema Integrado de Gestion

PROCESO

CODIGO

FECHA DE
EMISION

NOMBRE VERSION

FECHA DE ULTIMA
REVISION RESPONSABLE

Fecha de actualizacion:

Actualizado Por:

ANEXO AS3. Lista maestra de registros del Sistema Integrado de Gestién

REGISTRO

RESPONSABLE
ELABORACION

MEDIO

LUGAR BE TIEMPO DE
ALMACENAMIENTO/ ) DISPOSICION
RECUPERACION RETENCION
CRITERIO PROTECCION FINAL

Fecha de actualizacion:

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena

Actualizado Por:
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL

Cadigo: SIG-1-PR-09
Version: 01

DE INFORMACION
DOCUMENTADA DEL SISTEMA

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

INTEGRADO DE GESTION

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

ANEXO AA4. Lista de control de documentos externos del Sistema Integrado de Gestion

" Entidad que .
No. Rl F?Cha ‘.je origina el Meto_do de Responsable Higar d?
documento vigencia d actualizacion Almacenamiento
ocumento
1
2
3

Fecha de actualizacion:

Actualizado Por:

ANEXO A5. Control de distribuciéon de documentos

Caddigo/
Nombre documento:

Version/
Fecha de Emision/

Fecha de Ultima revision:

Responsable:

Copia Controlada

Nombre Firma

Fecha de recibido

NUmero de Copia Controlada del
Documento entregado. En el caso
de la distribucion fisica es igual al
namero asignado al documento
en la carétula.

Nombre de la persona que recibe
la copia controlada del

documento Documento.

Firma de quien recibe
la copia controlada del

Es el dia, mes y afio en
que se recibe la copia
controlada del
documento

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL
DE INFORMACION
DOCUMENTADA DEL SISTEMA
INTEGRADO DE GESTION

Cadigo: SIG-1-PR-09
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

ANEXO AB6. Registro de Induccidn del Sistema Integrado de Gestion

Fecha de induccion:

Temas desarrollados en

la induccion:

Observaciones:

Responsable de ejecutar

la induccion:

Nombres/Apellidos Cargo

Firma

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA DE
HABITACIONES

P

2%
Villa Serena

o &% Hoteles ;

Elaborado por Revisado por Aprobado
Nombre/Cargo Nombre/Cargo Nombre/Cargo
Fecha: Fecha: Fecha:
Firma: Firma: Firma:

Version 01/ Fecha de emision: 30 de noviembre de 2019
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Cadigo: SIG-1-PR-16

ao)ﬂ'” FHoteles Version: 01
e PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA Fecha de emision:
5 n | DE HABITACIONES 30 noviembre de 2019
0 4 Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019
1. OBJETO
Establecer el procedimiento para la limpieza de habitaciones de la Cadena de Hoteles Villa Serena
(CHVS).
2. ALCANCE

Establece los criterios, los pasos a seguir y los recursos a utilizar para desarrollar la limpieza de las
habitaciones y dejarla lista para su uso.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Este procedimiento es obligatorio cumplimiento, por parte de la recamareras de la Cadena de Hoteles

Villa Serena (CHVS).

Las responsabilidades para la aplicacion de este procedimiento son las siguientes:

e Camarera: limpia y sacude la habitacién, cambia la lenceria, se asegura el funcionamiento de los
equipos y la cantidad de amenidades en una habitacion. En caso de supervision cruzada debe
asegurase que la habitacion cumple con todos los requisitos para su liberacion.

4. REFERENCIAS

e Norma ISO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y vocabulario

e NormaISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos

e Norma ISO 14001Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con orientacion para su uso

e Norma NTS 03.44.01:12 Norma de calidad turistica de servicios e instalaciones para pequefios y
medianos hoteles, hostales y apartahoteles.

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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Cadigo: SIG-1-PR-16

Version: 01
PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA Fecha de emision:
DE HABITACIONES 30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

NO . -z
Responsable Descripcion
Paso P P
Solicitar el detalle del status de las habitaciones asignadas, verificando las
01 Camarera . o
salidas, las habitaciones en uso, reservadas o desocupadas.
02 Camarera Solicitar las llaves de acceso a las habitaciones asignadas
Antes de iniciar la rutina de limpieza de habitaciones, se debe equipar el carro
de limpieza y asegurar que tenga los insumos completos: lenceria,
03 Camarera . AT s X -
amenidades, productos de limpieza, papel higiénico, guantes, cepillos, lijas y
pafios sacudidores. Estos deberan ser acordados a los reportes de ocupacion
Organizar la programacion de limpieza de las habitaciones asignadas,
04 Camarera priorizando las habitaciones reservadas y que se encuentren ocupadas y de
salida, continuando con las desocupadas y finalmente las ocupadas.
Anunciar el servicio de limpieza de habitaciones e ingresar segin la
05 Camarera autorizacion del cliente. En caso no sea posible el ingreso inmediato debe
registrar en la bitacora la respuesta del cliente.
Al ingresar a la habitacién debe proceder a abrir ventanas y hacer la limpieza
del bafio, vaciar papeleras, retirar toallas usadas segun la politica de cuido
06 Camarera ; ; ; . X X
medio ambiental. Finalmente debera secar el area y llenar los insumos de
limpieza personal y colocar el juego de toallas necesario
Sustituir u ordenar la ropa de cama segun corresponda, retirar la basura de los
07 Camarera
cestos.
08 Camarera Sacudir muebles y articulos de decoracién
09 Camarera Barrer y limpiar el piso
10 Camarera Revisar el funcionamiento del equipamiento de las habitaciones
11 Camarera Retirar la ropa sucia
12 Camarera Asegurar que la propiedad del cliente sea manejada adecuadamente segun el
procedimiento SIG-GC-PR-14 Control de propiedad del cliente
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Cadigo: SIG-1-PR-16
% Version: 01
PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA Fecha de emisién:
- n - DE HABITACIONES 30 noviembre de 2019
J 9 Fecha de altima revision:
30 noviembre de 2019

NO . -,
Paso Responsable Descripcién
Registrar en el libro de incidencias situaciones adversas tales como, quejas de
13 Camarera ; - - ;
clientes, fallas del equipamiento o funcionamiento.
14 Camarera Separar lenceria deteriorada y amenidades en desuso
15 Camarera Retirar la ropa del cliente que haya solicitado sea lavada o planchada.
16 Camarera En caso de estar haciendo el rol de supervision utilizar el registro SIG-I-PR-
16-F01 Formato de limpieza de habitaciones.
Retirarse de la habitacion asegurandose de dejar las ventanas cerradas y luces
17 Camarera apagadas

6. CONTROL DE REGISTROS

RESPONSABLE LUGAR DE 5 TIEMPO DE DISPOSICION
REGISTRO MEDIO ALMACENAMIENTO/ | PROTECCION RECUPERACION
ELABORACION RETENCION FINAL
CRITERIO
SIG-1-PR-16-F01 Archivo G i e e e C ta/ Archi
-1- -10-| rcnivo Gerencia lusi arpe rcnivo =
Formato de Limpieza de Gestor del SIG Papel General/ Cronoldgico EXCPlé?;\c/;;Iara digital 5 afios EBscaEear/
habitaciones autorizado/ ack up
Back up
SIG-1-PR-16-F02 P pepatons
B Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo o Escanear/
. . . Gestor del SIG Papel General/ Cronoldgico Personal digital 5 afios Back up
Libro de incidencia autorizado/
Back up
7. ANEXOS
No. CcODIGO TITULO DEL FORMATO
Al SIG-I-PR-16-F01 Formato de Limpieza de habitaciones
A2 SIG-I-PR-16-F02 Libro de incidencia
8. IDENTIFICACION DE LOS CAMBIOS
» e Fecha de ultima
Version No. Modificaciones Lz
revision
01 Creacion del procedimiento 30.11.2019
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Cadigo: SIG-1-PR-16
Version: 01

PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA
DE HABITACIONES

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

Anexo 1. FORMATO DE LIMPIEZA DE HABITACIONES

Check List de Habitaciones y Bafhos

ASPECTO A REVISAR

-

28| 29 30| 31 OBSERVACIONES

CORTESIA

Toca la puerta

Saluda

Pregunta si regresa

Desea buen dia

BANO

Revisa funcionamiento de luces,
enchufes, grifos, desagues.

Toallas (de mano, cuerpo y pie)

Cortina de Baiio con cortesia

Papel Higiénico

Papelera

Vaso

Jabon liquido y shampoo

Olor agradable

HABITACION

Sabanas y protector limpios, sin
arrugas y sin pelo

Pie de cama bien colocado

Revisa funcionamiento de luces,
aparatos eléctricos, control remoto
TV y Aire acondicionado

Nada de polvo y olor agradable

MESA DE NOCHE

Informacién de llamadas telefénicas

Control ACITV

Directorio de extensiones

Guia telefénica

Lampara de noches en buen
estado

ESCRITORIO

Mapa turistico

Directorio de servicios con tarifas

Libro Gourmet Express

Folletos informativos

Silla para Escritorio

CLOSET

Ganchos para ropa

Bolsa transparente para ropa sucia

Almohada transparente para ropa
|sucia

Deposito de ropa sucia

REFRIGERADORA

Pichel con agua /vaso

CHECK OUT

Revision de habitacion por objetos
olvidados
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Cadigo: SIG-1-PR-16
Version: 01

PROCEDIMIENTO DE LIMPIEZA
DE HABITACIONES

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

Anexo 2. MATRIZ LIBRO DE INCIDENCIAS

Fecha

incidencia

Acciones tomadas
reportada

Reportado por

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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- INSTRUCTIVO DE MONTAJE DE CAMAS

Elaborado por Revisado por Aprobado
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I noT

INSTRUCTIVO DE MONTAJE
DE CAMAS

Cadigo: SIG-GC-IT-06
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

1. OBJETO

Establecer la instruccidn para el montaje de camas en habitaciones de la Cadena de Hoteles Villa Serena

(CHVS).

2. ALCANCE

Establece los pasos para el montaje de camas.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
Esta instruccion es obligatorio cumplimiento, para de la recamareras de la Cadena de Hoteles Villa

Serena (CHVS).

4. REFERENCIAS

e Norma ISO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y vocabulario

e NormaISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos

o Norma ISO 14001Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con orientacion para su uso

e Norma NTS 03.44.01:12 Norma de calidad turistica de servicios e instalaciones para pequefios y

medianos hoteles, hostales y apartahoteles.

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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Cadigo: SIG-GC-IT-06

Version: 01
INSTRUCTIVO DE MONTAJE Fecha de emision:
DE CAMAS 30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

NO - -z
Responsable Descripcion
Paso P P

01 Camarera Centrar la base en su sitio. Ocasionalmente los clientes las mueven.
Recoger la ropa sucia de la cama y revisarla para localizar manchas y/o
suciedad que necesite prelavado. De encontrar alguna mancha y/o suciedad

02 Camarera debera anudar esa parte para que la persona que lava ubique esa porcion de la
ropa de cama y le dé el tratamiento necesario. Luego colocarla en la cesta que
Ileva para recolectarla.

03 Camarera Poner la ropa de cama limpia.

04 Camarera Cuadrar el protector sobre el colchon.

05 Camarera Poner el forro.

06 Camarera Comprobar que no hay manchas, agujeros ni roturas.

07 Camarera Tensar las esquinas.

08 Camarera Tensar los laterales.

09 Camarera Abrir la sabana con un solo movimiento.

10 Camarera Asegurarse que queda centrada sobre el colchon.

11 Camarera Comprobar que no hay manchas, agujeros ni roturas.

12 Camarera Fijar las esquinas.

13 Camarera Tensar la sabana en los pies del colchon.
Tensar y fijar la sabana en la cabeza del colchén haciendo el dobladillo en la

14 Camarera cabeza, con el reverso hacia arriba. El dobladillo queda a la altura de debajo
de la almohada.
Poner funda a las almohadas (verificar que no hayan manchas, agujeros ni
roturas), distribuir relleno para deformar marcas de postura y situarlas sobre

15 Camarera : : :
la cabecera. Tener cuidado que las esquinas de la funda queden parejas (no
torcidas).

16 Camarera Poner el pie de cama centrado y las almohadas.

17 Camarera Comprobar que no hay manchas, agujeros ni roturas.
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INSTRUCTIVO DE MONTAJE

Cadigo: SIG-GC-IT-06
Version: 01

Fecha de emision:

) n | DE CAMAS 30 noviembre de 2019
0 " Fecha de dltima revision:
30 noviembre de 2019
6. CONTROL DE REGISTROS
RESPONSABLE HYEAIR (DI TIEMPO DE
REGISTRO ELABORACION MEDIO ALMACENANIENTO! PROTECCION | RECUPERACION | RETENCION | PISEOSICION
NIA N/A N/A N/A N/A N/A NA
7. ANEXOS
No. CODIGO TITULO DEL FORMATO
N/A

8. IDENTIFICACION DE LOS CAMBIOS

Versi6n No. Modificaciones Fecha de ultima
revision
01 Creacion de la instruccion de montaje de cama 30.11.2019
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PROCEDIMIENTO DE RESPUESTA ANTE
EMERGENCIAS

Elaborado por Revisado por Aprobado
Nombre/Cargo Nombre/Cargo Nombre/Cargo
Fecha: Fecha: Fecha:
Firma: Firma: Firma:
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. Cadigo: SIG-GA-PR-20
Hoteles S,
il Serena | PROCEDIMIENTO DE Version: 21
RESPUESTA ANTE 3 moviembre do 2019
QQ noo EMERGENCIAS : —
Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

1. OBJETO
Establecer el procedimiento que describe la metodologia para identificar y atender posibles situaciones

de emergencias derivadas de actividades y aspectos ambientales de la Cadena de Hoteles Villa Serena
(CHVYS), con el fin de mitigar los impactos ambientales adversos asociados.

2. ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacion en las sedes de la Cadena de Hoteles Villa Serena, referente a:
prevencion y planificacion de las emergencias ambientales potenciales, asi como actuacion durante y
después de las emergencias ambientales.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Este procedimiento es obligatorio cumplimiento, por parte del personal de la Cadena de Hoteles Villa

Serena (CHVS). Las responsabilidades que conlleva son las siguientes:

e Gerencia General: Revisar y aprobar este procedimiento, con el seguimiento a los resultados de la
aplicacién de este.

o Gestor del SIG: Asegurar el cumplimiento de este procedimiento, crear procedimientos y formatos,
revisar las propuestas de mejora, actualizar, distribuir, apoyar en la gestion de reclamos y acciones
correctivas.

e Personal de la Cadena: Cumplir lo establecido en el presente procedimiento para participar
activamente en las actividades de respuesta ante emergencias.

4. REFERENCIAS

e Norma NTS ISO 14001 Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con orientacidn para su uso.
e Procedimiento de No conformidades y Acciones correctivas.

5. DEFINICIONES

e Medio Ambiente: entorno en el cual una organizacion opera, incluidos el aire, el agua, el suelo, los
recursos naturales, la flora, la fauna, los seres humanos y sus interrelaciones.

e Emergencia ambiental: Situacién inesperada o generada como consecuencia de un fallo, error, falta
de control o prevencion en el desarrollo de alguna actividad u operacion, cuyas consecuencias
podrian generar un impacto adverso significativo sobre el medio ambiente, a corto, medio o largo
plazo.
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Cadigo: SIG-GA-PR-20

PROCEDIMIENTO DE Version: 01

RESPUESTA ANTE Fecha de emision:
30 iembre de 2019
EMERGENCIAS noviembre de

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

(0]
Pgso Responsable Descripcion
Gerencia . .

01 General Preparar al personal en brigadas de respuesta ante emergencias por sede.
Realizar diagnostico en ambas sedes de la Cadena, que incluya el analisis de

02 Personal CHVS rigsgos existentes, f[anto dentro de_lgs instalaciones como I_o,s gue tengan su
origen en el exterior. Puede auxiliarse de una contratacion externa para
desarrollar este diagndstico.

03 Personal CHVS Identificar todas las areas y situaciones de accidentes potenciales y reales de
emergencia.

Realizar inventario de recursos, donde se incluyen equipos y sistemas de
prevencion y control de emergencias con los que cuenta la Cadena

04 Personal CHVS | (extintores, detectores de humo, luces de emergencia, sistema de alarma,
bomba contraincendios, sefializacién adecuada, camillas, botiquines, radios
de comunicacién).

05 Personal CHVS Determi_n,ar las _necesidades de Ia} Cadena en equipo y seﬁalizaci_Qn, rutas de
evacuacion, salidas de emergencia del personal y puntos de reunion.

06 Personal CHVS | Analizar la informacion sobre las situaciones potenciales y reales.
Establecer planes de emergencia donde se especifique: Titulo, comunicacion
interna y externa, descripcion de las areas donde se puede producir el
accidente potencial o la situacion de emergencia, acciones que deben de

07 Personal CHVS | llevar a cabo el personal implicado para prevenir o reducir los impactos
ambientales que puedan estar asociados con ellos, recursos necesarios,
aspectos ambientales e impactos generados y su tratamiento, tiempo de
verificacion y el responsable de la implantacién.

08 Gerencia Aprobar el Plan de emergencia

General
Gerencia Capacitar a todo e! perspnal en cEJanto al cont,enido de este proceQimiento y

09 General Plan de emergencia, asi como numero de teléfonos de emergencia, roles y
responsabilidades (personal clave), puntos de encuentro, rutas de evacuacion.

10 Gestor SIG Distribuir Plan de emergencia, a las distintas areas pertinentes y sedes de la
Cadena.

1 Gestor SIG Preparar el SIG-GA-PR-20-FO1 Programa anual de simulacros para el

siguiente afio, el ultimo trimestre del afio anterior.
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Cadigo: SIG-GA-PR-20

PROCEDIMIENTO DE Version: 01

RESPUESTA ANTE Fecha de emision:
30 iembre de 2019
EMERGENCIAS noviembre de

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

(0]
P|:so Responsable Descripcién

12 %egﬁgf;? Aprobar el SIG-GA-PR-20-F01 Programa anual de simulacros
Realizar simulacros al menos una vez al afio, debe ser planificado y tener un
objetivo o meta a alcanzar. Estos pueden ser anunciados o no.
Los primeros simulacros que realice cada sede de la Cadena, deben ser
avisados a todo el personal, (ya que se estan interrumpiendo las operaciones
y esto tiene un costo para los hoteles).
Pueden simularse situaciones especificas e invitarse a Bomberos, Proteccion

13 Personal CHVS | civil, Cruz Roja u otro que se considere a participar en el simulacro.
Es importante que todo el personal participe, incluyendo, personal de turnos
nocturnos y otros. Avisar a los proveedores, visitantes y huéspedes sobre el
simulacro, ya que ellos también deberan participar. Considerar la posibilidad
de asistencia mutua por parte de organizaciones vecinas.
Preparar SGI-GA-PR-20-F02 Evaluacion de simulacros al menos 3 dias

14 Gestor SIG , .
después de realizado.

15 Cé(zrneenrzllz;l Re\{isar Plan de eme_rgencia después de un simulacro, situacion real de

Gestor SIG accidente o emergencia.

Aplicar las medidas establecidas en el Plan de emergencia, ante una

16 Personal CHVS | emergencia real y las acciones de mitigacion y respuesta a tomar para
diferentes tipos de situaciones de emergencia.

17 Personal CHVS Colab_orar en Ig identificacion de acciones necesarias para solventar dafios o
cambios en la infraestructura de los hoteles.
Elaborar SGI-GA-PR-20-F03 Informe de emergencia ambiental 6 SGI-GA-
PR-04-F04 Informe de incidente ambiental, al término de cada
emergencia/simulacro o de presentarse un incidente.

18 Gestor SIG
Completar fichas de no conformidades, en caso se encuentren desvios durante
el proceso o post emergencia para proceder de inmediato a la implementacion
de Acciones Correctivas.

Gerencia . . .
19 General Implementar los cambios necesarios para la mejora.
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8. CONTROL DE REGISTROS

LUGAR DE
FEEETE RESPONSABLE | MEDIO | ALMACENAMIENTO/ | PROTECCION | RecUPERACION | meqmneion | C'oPOSICION
CRITERIO FINAL
Gestor del . . Carpet_a de uso .
SGI-GA-PR-20-FO1 SIG/Gerencia Papel s Q\frg'l‘/’ocgfg;‘éc'?co excg‘:;‘éﬁflara Carpeéia’igrfh'"o 5 afios Escanear/
Programa Anual de Simulacros General 9 autorizado/ 9 Back up
Back up
Carpeta de uso
SGI-GA-PR-20-F02 Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo =
Evaluacién de simulacros Gestor del SIG Papel General/ Cronoldgico Personal digital 5 afios EBS;(E:\EEL?T/
autorizado/ P
Back up
Carpeta de uso
SGI-GA-PR-20-F03 . . : .
Informe de Emergencia Gestor del SIG Papel Gglrecrgll\llocﬁ;rgrécgl?co exc;gié\é(r)];)lara Carpeé?éigrlchlvo 5 afios Escanear/
ambiental . Back up
autorizado/
Back up
Carpeta de uso
SGI-GA-PR-20-F04 Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo =
Informe de Incidente ambiental Gestor del SIG Papel General/ Cronoldgico Personal digital 5 afios EBsacgEeuar/
autorizado/ P
Back up
9. ANEXOS
No. CcODIGO TITULO DEL FORMATO
Al SGI-GA-PR-04-F01 Programa anual de simulacros
A2 SGI-GA-PR-04-F02 Evaluacién de simulacros
A3 SGI-GA-PR-04-F03 Informe de Emergencia ambiental
A4 SGI-GA-PR-04-F04 Informe de Incidente ambiental
10. IDENTIFICACION DE LOS CAMBIOS
Fecha de
Version No. Modificaciones altima
revision
01 Creacion del procedimiento 30.11.2019
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ANEXO ALl. Programa anual de simulacros.

Fecha de Elaboracién/ actualizacion:

Simulacion de
situacion de
emergencia

Sede que
participara

ANO:

Observaciones

ENE

FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL

AGO

OCT

NOV | DIC

Fecha de Elaboracién/ actualizacion:

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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ANEXO A2. Evaluacion de simulacros

Evaluacién de simulacros

Fecha de realizacion de simulacro: No.

Hora de inicio y finalizacién del simulacro:

Sede donde se realizo:

Tipo de simulacro: (Colocar si fue conato de incendio, derrames, etc.)

Conaviso [] Sinaviso []

Objetivo del simulacro: Colocar el objetivo de acuerdo con el tipo de simulacro

Sistema de alarma: Silbato [] Altavoz [] lluminacion suficiente Si ] No[]
Se escuché con claridad . Se activé la iluminacion de .
la alarma si L] No[] emergencia si L] Nol]
Rutas de evacuacion . Los participantes estuvieron en .
sefalizada si [ No[] el punto de reunion asignado si [ No[]
Rutss e v AR AT
libre de obstaculos Si[J] No[] afiadido a la  situacién de Si ] No[]
emergencia
El equipo externo de emergencia
Sefializacién adecuada . estuvo en todo momento .
si L1 No[] coordinado con el coordinador si L1 No[
del hotel
Se utilizé equipo de El personal comenzé la
emeraencia quip Si [] No[] evacuacion de forma rapida bajo Si [ No[]
9 las 6rdenes del coordinador

Tiempo total de desalojo:

NUmero de personas evacuadas:

Personal interno que participé en el simulacro:

NOMBRES Y APELLIDOS

CARGO

FIRMA

Otros:

Actitud de los participantes

Participantes

Alto nivel de
participacién

Medio nivel de
participacion

Renuente nivel de
participacién

Bajo nivel de
participacién
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Evaluacién de simulacros

Alta Direccién

Personal interno

Huéspedes

Otros

Observaciones

Evaluador del simulacro: nombre y firma

Fecha:

ANEXO A3. Informe de emergencia ambiental

Informe de emergencia ambiental

Fecha en que se dio el evento:

Sede donde se presentd la emergencia:

Responsable del informe:

Direccion:

Se requirid evacuacion:

Si [ ] No[]

Descripcion del evento:

Colocar detalles

(R1§S|duos generados: ¢Se  control6? Si ] No [ coémo: explique
2
gcia slo:hlcnlc\)lcl)ztlz%lpo de emergencia externo: Describa:
; 1)
Conclusiones
o)

Firma del responsable
Fecha:

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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ANEXO A4. Informe de incidente ambiental

Informe de incidente ambiental

Fecha en que se dio la incidencia:

Sede donde se presentd la incidencia:

Responsable:

Direccion de la sede:

Descripcion del incidente:

Conclusiones

)
@
©)

Firma del responsable

Fecha:

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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1. OBJETO

Establecer el procedimiento que describe la metodologia que muestra los criterios y acciones para
seleccion, evaluacion y reevaluacion de proveedores de bienes y/o servicios y contratistas basado en su
capacidad de atender los requerimientos de compras, asegurar que las actividades de estos se realicen de
acuerdo con el Sistema Integrado de Gestién (SIG) de la Cadena de Hoteles Villa Serena (CHVS).

2. ALCANCE

Aplica para proveedores de bienes y/o servicios y contratistas que afectan directamente la prestacién del
servicio de la Cadena de Hoteles Villa Serena (CHVS) de acuerdo al Plan Anual de Compras aprobado
por la Alta Direccion.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Este procedimiento es obligatorio cumplimiento, por parte del personal de la Cadena de Hoteles Villa

Serena (CHVS). Las responsabilidades que conlleva son las siguientes:

e Gerencia General: Revisar y aprobar este procedimiento, con el seguimiento a los resultados de la
aplicacion de este. Aprobar a proveedores y contratistas.

o Gestor del SIG: Asegurar el cumplimiento de este procedimiento, crear procedimientos y formatos,
revisar las propuestas de mejora, actualizar, distribuir, apoyar en la seleccion, evaluacion y
reevaluacion de los proveedores y contratistas.

e Personal de la Cadena: Cumplir lo establecido en el presente procedimiento. Evaluar y reevaluar

proveedores.

4. REFERENCIAS

e Norma NTS ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

e Norma NTS ISO 14001 Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con orientacién para su uso.

e Norma NTS 03.44.01:12 Norma de calidad turistica de servicios e instalaciones para pequefios y
medianos hoteles, hostales y apartahoteles

e SIG-1-PR-21 Procedimiento de Compras
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DEFINICIONES

Contratar externamente: Establecer un acuerdo mediante el cual una organizacion externa realiza
parte de una funcién o proceso de una organizacion.

Contratista: Organizacion externa que proporciona servicios a la organizacion de acuerdo con las
especificaciones, términos y condiciones acordados.

Evaluacién de proveedores y contratistas: Proceso por medio del cual se comprueba la capacidad
de un proveedor para suministrar procesos externos, productos y/o servicios criticos, en base a los
requisitos del cliente.

Proveedor: Organizacidn que proporciona un producto o un servicio. Ej.: Productor, distribuidor,
minorista o0 vendedor de un producto, o un servicio. Un proveedor puede ser interno o externo a la
organizacion. En una situacion contractual, un proveedor puede denominarse a veces “contratista”.
Proveedor externo: Proveedor gue no es parte de la organizacion. Ej.: Productor, distribuidor,
minorista o vendedor de un producto o un servicio.

Reevaluacion de Proveedores: Proceso mediante el cual se vuelve a evaluar a un proveedor para
hacer seguimiento a su desempefio y determinar su permanencia como proveedor de la Cadena de
Hoteles Villa Serena.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

6.1. Seleccion y evaluacion de proveedores

Paso

Responsable Descripcién

Seleccionar a proveedor o contratista, de procesos, productos y servicios, a
partir de las necesidades de compras establecidas previamente en el Plan
Anual de Compras 0 nueva compra, elegir uno que cumpla con:

Precio: Evalla que este dentro del presupuesto.

Servicio: Evalua los plazos de entrega de los bienes y servicios, descuentos

. por pronto pago Yy servicio de entrega a domicilio o cercano a las sedes del
Gerencia hotel

General

Cumplimiento: Evalta la disponibilidad de despacho del producto
solicitado, las garantias ofrecidas y las politicas de pago.

Reconocimiento en el mercado: Refiere a marcas del proveedor, por
ejemplo: con prestigio nacional, responsabilidad social, ambiental con
certificacion del producto o del Sistema de Gestion de la Calidad o Ambiente.

Pagina 3 de 16

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena Version impresa no controlada, verificar su vigencia.




84 de 136

9‘ FHoteles

Willa Serena

I noT

Cadigo: SIG-1-PR-22

PROCEDIMIENTO DE GESTION Version: 01

DE PROVEEDORES Y Fecha de emision:
30 iembre de 2019
CONTRATISTAS noviembre de

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

N©
Paso

Responsable

Descripcién

Origen del Proveedor: Una de las politicas de consumo de productos, es
adquirir productos y servicios preferiblemente de origen local. Este criterio
contribuye con el progreso de la region y con la creacion de una ventaja
competitiva sostenible. Por lo tanto, se les da prioridad a los proveedores
locales. Ver anexo Al.

De preferencia la CHVS comprara productos que no contaminen el Medio
Ambiente o se haya realizado el impacto al medioambiente por parte de la
empresa con sus respectivas acciones. También considerar cuando el
proveedor o contratista es el (nico que puede ofertar o existe en el mercado.

02

Gestor SIG

Actualizar e incorpora al proveedor/contratista al SIG-1-PR-22-F01 Listado
de proveedores y contratistas seleccionados

03

Gerencia
General

Seleccionar los proveedores de acuerdo con el Listado de proveedores
seleccionados aprobados.

Sélo se compraré a los proveedores incluidos en el listado de proveedores,
excepto en el caso de las compras urgentes de las que se habla en el
Procedimiento de Compras

04

Personal CHVS

Recepcidn de bienes:

El personal designado recibe al proveedor y los productos que entrega,
verificar que se cumpla con lo solicitado. Se entrega Quedan o cheque. Todas
las observaciones respecto al producto son incorporadas a su expediente. El
proveedor serd evaluado con base al nimero de factura de compra y/o
Contrato efectivo en el periodo de evaluacién conforme al cumplimiento de
los criterios de evaluacién y reevaluacidon establecidos en el Anexo A2.

05

Personal CHVS

Recepcion de servicios:

El personal asignado debe asegurarse que los proveedores o
contratistas criticos, que permanecen en las instalaciones de la CHVS,
reciben de parte del Gestor del SIG una induccion en el SIG, Politica
del SIG, Objetivos los procedimientos a seguir en emergencias, temas
ambientales y calidad. Si el proveedor es recurrente, se dara la
induccidn si hay cambio en su personal.

06

Personal CHVS

Evaluar al proveedor o contratista de procesos, productos y servicios.

07

Gestor SIG

Actualiza formato de SIG-1-PR-22-F02 Evaluacion y Reevaluacion del
desempefio de Proveedores y contratistas.

08

Gestor SIG

Actualizar el SIG-I-PR-22-F03 Listado de Proveedores y contratistas de la
CHVS aprobados
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6.2. Reevaluacion de proveedores y contratistas

NO
Paso

Responsable

Descripcién

01

Gestor SIG

Reevaluar a los proveedores y contratistas de acuerdo con las evaluaciones
que se le realizaron después de cada compra.

02

Gestor SIG

Prepara notas para informar al proveedor/ contratista el resultado de la
reevaluacion y su calificacion de acuerdo con promedios, asi:

Proveedores con calificacion Tipo A: Se extiende felicitacion y se les invita
a seguir manteniendo el nivel de excelencia.

Proveedores con calificacion Tipo B: Se les informa sobre la necesidad de
mejoramiento en el factor especifico. Si esta calificacion persiste durante tres
evaluaciones consecutivas, retirado del listado.

Proveedores con calificacion Tipo C: Se les informa que no pueden continuar
siendo proveedores de la institucion.

03

Gerencia
General

Firmar y autorizar el envio de las notas.

04

Gerencia
General/
Gestor SIG

Realizar visitas cuando de considere necesario, para verificacion In Situ a los
proveedores o0 contratistas que hayan obtenido una clasificacion final, Tipo
B, y que estén dispuestos a continuar dando sus servicios a la CHVS, con el
fin de verificar aspectos como capacidad administrativa, técnica y operativa,
aspectos relacionados con gestion de calidad, gestion ambiental y cualquier
otro aspecto importante que ayude al desarrollo del proveedor.

Estas evaluaciones se realizaran por ejemplo a los Hoteles que se utilizan en
caso de sobreventa, a los cuales se les hard la visita in-situ cuando se
considere conveniente mientras prestan el servicio a CHVS. Estos seran
evaluados con los aspectos de la Norma NTS 03.44.01:12 y Buenas practicas
de la gestion ambiental.

6.3. Periodicidad de evaluacion y reevaluacion

La periodicidad de evaluacién depende del tipo de bien o servicio contratado, y debera realizarse de
acuerdo la tabla del Anexo A3. Una vez realizada la reevaluacion, el Gestor SIG debera recopilar los
datos, analizarlos y presentarlos a la Alta Direccion para ser considerados en la Revision por la Direccion.
Se establecen controles, de acuerdo con los proveedores y contratistas y se han organizado por categorias
de acuerdo con el impacto o grado de intervencidn que tienen sobre la prestacion del servicio. Anexo

A4,

a) Categoria 1 de alto impacto
b) Categoria 2 de medio impacto
c) Categoria 3 de bajo impacto
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8. CONTROL DE REGISTROS
LUGAR DE
REGISTRO RESPONSABLE | MEDIO | ALMACENAMIENTO/ | PROTECCION RECUPERACION | ~1EMEODE | DISPOSICION
Carpeta de uso
SIG-I-PR-22-F01 Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo =
Listado de proveedores y Gestor del SIG Papel General/ Cronoldgico Personal digital 3 afios EBsacgEeuar/
contratistas seleccionados autorizado/ P
Back up
Carpeta de uso
SGI-1-PR-22-F02 - Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo o
Evaluacion y Reevaluacion del Gestor del SIG Papel General/ Cronol6aico Personal digital 3 afios Escanear/
desempefio de Proveedores y 9 autorizado/ 9 Back up
contratistas. Back up
SGI-1-PR-22-F03 . . Carpeta de uso .
Listado de Proveedores y Gestor del SIG Papel Ggg:rgll\ll%girgréu?co exclusivo para Carpeé?/igrlchlvo 3 afios Escanear/
contratistas de la CHVS g Personal Y Back up
aprobados autorizado/
9. ANEXOS

No. CcODIGO TITULO DEL FORMATO

Al Criterios para seleccionar proveedores y contratistas

A2 Criterios para evaluar y reevaluar proveedores y contratistas.

A3 Periodicidad de evaluacion y reevaluacion

A4 Controles para proveedores y contratistas

AS SGI-I-PR-22-F01 Listado de proveedores y contratistas seleccionados

A6 SGI-I-PR-22-F02 Evaluacion y Reevaluacion del desempefio de Proveedores y contratistas.

A7 SGI-1-PR-22-F03 Listado de Proveedores y contratistas de la CHVS aprobados

10. IDENTIFICACION DE LOS CAMBIOS

Fecha de
Version No. Modificaciones altima
revision
01 Creacion del procedimiento 11.11.2019

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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ANEXO ALl. Criterios para seleccionar proveedores y contratistas.

Evaluacion inicial:

La Cadena de Hoteles Villa Serena, determina y aplica criterios a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cuando:

a) Los productos y servicios de proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro de los
propios productos y servicios de la CHVS;

b) Los productos y servicios son proporcionados directamente a los clientes por proveedores externos
en nombre de la CHVS;

¢) Un proceso, 0 una parte de un proceso, es proporcionado por un proveedor externo como resultado
de una decision de la CHVS.

TABLA DE EVALUACION POR CRITERIO DE EVALUACION

PUNTAJE CALIFICACION Calificacion RESULTADO
5 puntos Excelente 15 a 25 puntos
3 puntos Bueno 6 a 14 puntos Seleccionado
0 puntos No cumple 0 a5 puntos No Seleccionado

Se tomara en cuenta que proceso contratado externamente es agquel que cumple todas las caracteristicas

siguientes:

a) Esta dentro del alcance del sistema de gestion ambiental;

b) Es integral al funcionamiento de la organizacién;

c) Es necesario para que el sistema de gestion logre su resultado previsto;

d) Laresponsabilidad legal del cumplimiento de los requisitos sigue siendo de la organizacion;

e) Laorganizaciony el proveedor externo tienen una relacion en la que las partes interesadas perciben
que el proceso lo lleva a cabo la organizacion.
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ANEXO A2. Criterios para evaluar y reevaluar proveedores y contratistas.

A continuacion, se muestran los criterios de evaluacion aplicables a todo proveedor y contratista de
acuerdo con Factura y/o Contrato efectivo en el periodo de evaluacion.

La evaluacidn se realizara asignando los valores segln la siguiente Tabla:

TABLA DE EVALUACION POR CRITERIO DE EVALUACION
PUNTAJE CALIFICACION Calificacion de Desempefio RESULTADO
5 puntos Excelente -Ti
pu X 19a30 T!po A CUMPLE
3 puntos Bueno 10a 18- Tipo B
0 puntos No cumple 0a9-TipoC INCUMPLE

Los criterios de evaluacion son los siguientes:

No. FACTOR CRITERIO DE EVALUACION
¢ EXCELENTE (5 puntos): Mejord6 6 Cumplié con las especificaciones técnicas
establecidas del proceso, producto y servicio adquirido.
Cumplimiento de | e BUENO (3 puntos): Presentd incumplimientos, pero no son graves, ni se considera que
1 Especificaciones incumplié lo solicitado.
Técnicas Incumplié con alguna de las especificaciones técnicas establecidas, las cuales son
corregidas, por lo que no se considera que incumpli6 totalmente.
¢ NO CUMPLE (0 puntos): Present6 inconformidades graves, se considera que no cumplié.
e EXCELENTE (5 puntos): La entrega se culminé segun el plazo establecido o antes de lo
Cumplimiento de establecido. . . .
2 e BUENO (3 puntos): Se entregd posterior al plazo, pero no superior al 20% de la duracion
plazos de entrega de este.
¢ NO CUMPLE (0 puntos): Se entregd en fecha posterior al 20% de la duracion de este.
¢ EXCELENTE (5 puntos): Se entregé total solicitado de las cantidades o totalidad del
. servicio.
3 Cumg:]rg(ljzrgo e BUENO (3 puntos): Se entrego el total solicitado de las cantidades del bien/servicio, en
entregas parciales.
e NO CUMPLE (0 puntos): No entrego el total solicitado de las cantidades.
¢ EXCELENTE (5 puntos): Los precios fueron competitivos durante el periodo de
evaluacion y otorgaron crédito.
4 Precio e BUENO (3 puntos): Los precios fueron competitivos durante el periodo de evaluacion y

son flexibles para otorgar crédito.
e NO CUMPLE (0 puntos): Los precios no fueron competitivos.
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No. FACTOR CRITERIO DE EVALUACION

o EXCELENTE (5 puntos): Respuesta oportuna a los requerimientos o quejas realizados.
Las garantias fueron atendidas satisfactoriamente.

¢ BUENO (3 puntos): Respuesta tardia a los requerimientos o quejas realizados. Las
garantias fueron atendidas satisfactoriamente.

o NO CUMPLE (0 puntos): No hubo respuesta a los requerimientos o quejas realizados. Las
garantias no fueron atendidas satisfactoriamente.

5 Atencion Postventa

¢ EXCELENTE (5 puntos): El proveedor y/o contratista cumple con todos los
procedimientos y exigencias relativas a las normas ambientales del SIG de la CHVS Yy la
legislacion vigente, en todas las etapas de trabajo, especificando en el contrato o cotizacion

¢ BUENO (3 puntos): El proveedor y/o contratista cumple de manera parcial con los

Cumplimiento del procedimientos y exigencias relativas a las normas ambientales del SIG de la CHVS y a
6 sistema de gestion la legislacion vigente, pero requiere de supervision. Corrige préacticas erréneas, cuando se
ambiental le indican, especificado en el contrato o cotizacion.

o NO CUMPLE (0 puntos): El proveedor y/o contratista presenté incumplimientos con los
procedimientos y exigencias relativas a las normas ambientales interna del SIG de la
CHVS vy a la legislacion vigente. No logra corregir las malas practicas, aunque se le
indique, especificado en el contrato o cotizacion

Consideraciones para contratar y comunicar a los proveedores/contratistas de mantenimiento o
realizacion de obras en la CHVS:

El proveedor o contratista respondera ante cualquier incidente ambiental causado por él. La CHVS se
reserva el derecho de tomar acciones sobre gastos que se originen por el incumplimiento de sus
obligaciones de caracter ambiental. Para evitar tales incidentes, el proveedor/contratista adoptara las
medidas preventivas oportunas en especial las relacionadas para evitar vertidos liquidos, emisiones
contaminantes a la atmdsfera, abandono de cualquier tipo de residuo solido, uso adecuado de
combustibles, generacion de ruido.

Los residuos generados durante sus trabajos deberan ser retirados de las instalaciones, bajo su
responsabilidad.

El proveedor/contratista debe informar inmediatamente a la CHVS sobre cualquier incidente que se
produzca en la realizacion de su trabajo.

Consideraciones para comunicar a los proveedores/contratistas de la CHVS:

La Cadena de Hoteles Villa Serena comunica a los proveedores externos y contratistas los requisitos, por

medio de Cotizacion aprobada, Visto Bueno de la Gerencia General o Contrato. para:

a) Los procesos, productos y servicios a proporcionar.

b) La aprobacidn de: productos y servicios; métodos, procesos y equipos; la liberacion de productos y
servicios.
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c)
d)
€)
f)

La competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas.
Las interacciones del proveedor externo con la CHVS
El control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por parte de la CHVS;
Las actividades de verificacion o validacion que la CHVS, o su cliente, pretende llevar a cabo en las

instalaciones del proveedor externo.

ANEXO A3. Periodicidad de evaluacion y reevaluacion

Proveedor

Evaluacion

Reevaluacion

Productos

(Amenidades, Ropa de cama y toallas,
Alimentos y Bebidas, Cristaleria,
Muebles, Comedor, Camas,

Al recibir el producto y su

- . S Anualmente
Decoracion, Accesorios de habitacion, uso
Sefializacion, Aparatos eléctricos,
Insumos de limpieza, Bafios,
Lavamanos, Duchas, etc.)
Servicios/procesos: -
P Cada tres meses Al finalizar el
Internet/ Telefonia contrato
- Al finalizar el servicio
Alojamiento (en caso de sobreventa) Anualmente
prestado
Servicios profesionales y técnicos
(Ej: Auditores externos, Contabilidad, Al finalizar el servicio
. . " Anualmente
Tecnologias de la informacién, control prestado
de plagas)
Consultorias (Capacitaciones, Al 50% de ejecucidn de las
. L Al momento de la
asesorias) actividades contratadas S
- — Liquidacion
Al 60% de ejecucidn de las del Contrato o
actividades contratadas, o Convenio. se

Construcciones/Ampliaciones
(Mantenimiento)

cuando las condiciones de
Ejecucion del contrato asi
lo requieran.

Realizara una
reevaluacién final.
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ANEXO A4. Controles para proveedores y contratistas

Los proveedores de la CHVS se han organizado por categorias de acuerdo con el impacto o grado de
intervencidn que tienen sobre la prestacion del servicio.

a) Categoria 1 de alto impacto

b) Categoria 2 de medio impacto

¢) Categoria 3 de bajo impacto

Categoria 1 de alto impacto: Son todos aquellos proveedores o contratistas de procesos, productos o
servicios que impactan directamente en la prestacion del servicio, tales como proveedores de:
Amenidades, Ropa de cama y toallas, Alimentos y Bebidas, Cristaleria, Muebles, Comedor, Camas,
Aparatos eléctricos, Insumos de limpieza, Bafios, Lavamanos, Duchas; Servicios profesionales y
técnicos, consultoria en estudios y disefios, obras civiles, Internet, servicio de Luz eléctrica, Agua
potable, Recoleccién de Residuos sélidos, Hoteles en caso de sobreventa, Sistemas de informacion.
Categoria 2 de medio impacto: Son todos aquellos proveedores o contratistas de procesos, productos
0 servicios que apoyan la ejecucion de la prestacion del servicio, tales como servicios de logistica,
consultorias en general, decoracion, accesorios de habitacion, sefializacién, etc.

Categoria 3 de bajo impacto: Son todos aquellos proveedores o contratistas de procesos, productos o
servicios que apoyan el funcionamiento de la organizacién como suministro de combustible, insumos de
oficina, etc.

Categoria Control

o Verificacion de las competencias del personal
o Verificacion de la experiencia en el sector

Categoria 1 de alto impacto * Pdlizas
e Evaluacion interna de cumplimiento del proveedor

e Verificacion In-Situ cuando se requiera

¢ Verificacion de las competencias del personal
Categoria 2 de medio impacto e Evaluacion interna de cumplimiento del proveedor

Categoria 3 de bajo impacto ¢ Evaluacion interna de cumplimiento del proveedor
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ANEXO A5. Listado de proveedores y contratistas seleccionados

Criterios

Puntaje

Proveedor :
Precio

Servicio

Cumplimiento

Reconocimiento en
el mercado

Origen del
proveedor

Total
obtenido

Observaciones

Colocar si cumple
0 no cumple con
algun criterio y
porqué, asi como
si es Unico que
puede proveer lo
solicitado.

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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ANEXO A6. Evaluacion y Reevaluacion del desempefio de Proveedores y contratistas.

NOMBRE DE PROVEEDOR O
CONTRATISTA

TELEFONO

CORREO ELECTRONICO

DIRECCION

FECHA DE INGRESO

DESCRIPCION DEL CONTRATO

Especificar si aplica

EVALUACION
1. Los siguientes son los factores para realizar la evaluacion del proveedor/contratista una vez a finalizada la prestacion del
servicio y/o entrega del producto:

No. Especificacio Plazos de PASTER PUNTAJE
Factura nes Técnicas entrega Cantidad Precio Postventa SGA TOTAL
PROMEDIO DE PUNTAJE DE EVALUACION FINAL
INTERPRETACION PARA REEVALUACION
19a30-Tipo A El proveedor/ contratista permanece por un periodo mas
PUNTAJE 10a 18- Tipo B El proveedor/ contratista queda en periodo de prueba
0a9-TipoC El proveedor/ contratista es retirado del listado de proveedores

OBSERVACIONES:

Colocar si el proveedor/ contratista ha estado involucrado en alguna queja, sugerencia, reclamo, felicitacion de los huéspedes.

Nombre

Firma

Cargo

Encargado de compras

Gestor SIG

Gerencia General

Fecha
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Anexo del formulario Evaluacion y Reevaluacion del desempefio de Proveedores y contratistas

Evaluacion de Proveedores/Contratistas

Sede donde se realizaron los trabajos:

Nombre del proveedor:

Trabajo realizado:

Fecha de verificacién del trabajo: Realizado por:

Criterio

Comentarios

El proveedor/ contratista, dispone de la
documentacion  necesaria para el Si[] No[ NALD
desarrollo de su trabajo (Ej: Permisos)

En general debe cumplir con sus
obligaciones legales.

El personal que desarrolla los trabajos
cuenta con la formacién necesaria.

Si ] No[ NAH

Verificar en la informacion que ha
proporcionado el proveedor o0
contratista. Es necesario que al
personal que realizara trabajo dentro
de la organizaciéon o en u nombre
reciba la induccion del SIG y la
sensibilizacién y Toma de conciencia
sobre los aspectos ambientales y
calidad.

Si utiliza productos quimicos, estan
correctamente almacenados, etiquetados Si[] No[ NALD
y dispone de fichas de seguridad.

Si utiliza maquinaria, equipos o0
vehiculos, cuenta con la documentacion Si ] No[J NAL]
técnica correspondiente.

En caso de generacion de emisiones de
polvo o particulas, se toman medidas de Si [ No[ NALH
control 0 minimizacion.

En caso de que la actividad desarrollada

influya en el consumo energético, se .

plantean medidas de ahorro o eficiencia si [J No[] NAL]
energética.

Utiliza equipo de seguridad Si ] No[J NAL]

Observaciones Generales: (Se recomienda que el proveedor/contratista de obras o trabajos realizados en la CHVS o en
nombre de la CHVS siga/no siga formando parte de la Lista de proveedores y contratistas aprobados)

Pagina 15 de 16

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena Version impresa no controlada, verificar su vigencia.




96 de 136

“ﬂ Hoteles .

Qilla Serena PROCEDIMIENTO DE GESTION
DE PROVEEDORES Y

() noo CONTRATISTAS

Cadigo: SIG-1-PR-22
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

ANEXO A7. Listado de Proveedores y contratistas de la CHVS aprobados

Etapa de Ciclo de
Proveedor/ vida del servicio Fecha de Fechas de Fechas de .
. . . . Estado Observaciones
Contratista con la que se ingreso evaluacién reevaluacion
relaciona
Aprobado/ Tipo de
proveedor (A, B, C)
Fecha de actualizacion: Actualizado Por:

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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1. OBJETO

Establecer el procedimiento que describe la metodologia para llevar a cabo las auditorias internas del
Sistema Integrado de Gestion (SIG) de la Cadena de Hoteles Villa Serena (CHVS).

2. ALCANCE

Aplica a las actividades y servicios relacionados al Mapa de procesos de la Cadena de Hoteles Villa
Serena (CHVS) para llevar a cabo el desarrollo del Programa, Planes y Auditoria Interna del Sistema
Integrado de Gestion.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Este procedimiento es obligatorio cumplimiento, por parte del personal de la Cadena de Hoteles Villa

Serena (CHVS). Las responsabilidades que conlleva son las siguientes:

e Gerencia General: Revisar y aprobar este procedimiento, con el seguimiento a los resultados de la
aplicacion de este.

o Gestor del SIG: Asegurar el cumplimiento de este procedimiento, crear procedimientos y formatos,
revisar las propuestas de mejora, actualizar, distribuir, apoyar en la gestién de acciones correctivas.
La funcion de Auditor lider puede ser llevada a cabo por el Gestor del SIG al cumplir con el perfil.

e Personal de la Cadena: Atender las auditorias internas del SIG, implementar las acciones correctivas
provenientes de los informes de las auditorias internas. Desempefiar el rol de Auditor u
Observadores, en la ejecucion de las auditorias internas del SIG, aplicando este procedimiento,
principios y técnicas de auditoria consideradas en las Normas NTS 1SO 9001, NTS 1SO 14001 y
NTS ISO 19011 en sus versiones vigentes y al cumplir el perfil requerido.

4. REFERENCIAS

e Norma NTS ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

e Norma NTS ISO 14001 Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con orientacion para su uso.
e Norma NTS ISO 19011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion.

e Procedimiento de no conformidades y acciones correctivas.
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DEFINICIONES

Auditado: Organizacion/ Persona gue es auditada.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias objetivas de
la auditoria y evaluarlas de manera objetiva, con el fin de determinar la extension en que se cumplen
los criterios de auditoria.

Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

Auditoria interna: Denominada también auditoria de primera parte, es aquella que se realiza por o
en nombre de la propia Organizacion para revision por la Direccion y otros fines internos.
Criterios de Auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos.

Informe de Auditoria: Documento elaborado por el Auditor coordinador con apoyo del equipo
auditor, que contiene los resultados globales y los hallazgos de la auditoria realizada.

Lista de verificacion: Instrumento que utiliza el auditor para la formulacién de las interrogantes a
realizar en la auditoria con el objetivo de verificar las evidencias de funcionamiento de los procesos
definidos en el SGC y SGA.

Plan de auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria.
Programa de Auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo
determinado y dirigidas hacia un propdsito especifico.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

6.1. Planificacion de Auditorias internas

NO

Paso

Responsable Descripcion

01

Emitir junto al Auditor lider SIG-1-PR-27-F01 el Programa de anual de
auditorias. Se considerara la relevancia (procesos claves) y estado de
los procesos (existencia de no conformidades, reclamos), areas o
necesidades que se detecten en las operaciones y resultados de las
auditorias internas y externas realizadas con anterioridad. Comunicar el
Programa al personal de CHVS.

Gestor del
SIG/Auditor
Lider

02

Gerencia

Aprobar el SIG-I1-PR-27-F01 el Programa de anual de auditorias.
General

03

Gestor del SIG | pivulgar el programa anual de auditorias al personal de CHVS.
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NO - -z
Paso Responsable Descripcion
Gestor d_el Preparar al equipo auditor, de acuerdo con las fechas previstas en el “Programa
04 SIG/ AUdnor anual de auditorias”. Las personas habilitadas para ejecutar auditorias internas
Lider deben cumplir con requisitos establecidos en los perfiles de puestos.
Gestor qel Preparar el SIG-1-PR-22-F02 Plan de Auditoria interna y SIG-I-PR-27-
05 SIG/Auditor -
. FO3 Plan de Visita.
Lider
06 | Personal CHVS | Informar a I_ols encargados de los procesos a auditar al menos con cinco dias
de anticipacion.
07 | Equipo auditor Analizar la documentacion relacionada a los procesos, criterios de auditoria y
preparar SIG-I1-PR-27-F04 Lista de Verificacion.

6.2. Ejecucion de Auditorias internas

NO

Paso Responsable

Descripcion

Gestor del
01 SIG/Auditor
Gestor del SIG

Realizar la reunion inicial, donde se especifican a los auditados,
actividades de la auditoria y confirmar el Plan de Auditoria, el alcance
y el objetivo de esta, aclarar cualquier duda que pudiesen tener los
auditados.

02 | Equipo Auditor

Llevar a cabo la auditoria, verifica evidencias objetivas, contrastandolas
con los criterios establecidos, documentacion  aplicable
(procedimientos, instructivos, documentos externos, registros de la
implementacién de los procesos, indicadores de desempefio, requisitos
legales y otros requisitos, Aspectos ambientales significativos, Analisis
del contexto, riesgos y oportunidades), objetivos fijados, fichas de no
conformidades abiertas.

03 | Equipo Auditor

Detecta hallazgos y los clasifica en conformidades, no conformidades u
oportunidades de mejora.

Dejar los hallazgos en lista de verificacion, debe hacerse referencia al requisito
de la norma o documento que se esta4 cumpliendo o incumpliendo.

Incluirlos en SIG-I-PR-27-F05 Informe de Auditoria.

Gestor del
04 SIG/Auditor
Lider

Realizar reunién de cierre. Se agradece por el tiempo dedicado a la auditoria
y da a conocer un preliminar del informe, menciona fortalezas y hallazgos,
(conformidad, no conformidad, observaciones y oportunidades de Mejora.

Se aclara cualquier duda que pudiesen tener los auditados.
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NO
Paso

Responsable

Descripcion

05 | Equipo auditor

Preparar Informe de Auditoria

Lider

Gestor del
06 SIG/Auditor

Enviar Informe de Auditoria a la Gerencia General y personal de la CHVS en
un plazo de 5 dias posterior a la auditoria interna. Se recibiran apelaciones
escritas si hubiere, en ese mismo plazo. Se analizard y si procede se tendrd una
reunion con los involucrados y se documentara en el informe de auditoria.

Si no procede se comunicara el resultado del analisis.

07 | Personal CHVS

Sequir lo establecido en el procedimiento de SGI-I-PR-28 Procedimiento de
no conformidades y acciones correctivas, si es necesario.

6.3. Evaluacion de desempefio de Auditores Internos de la Calidad.

Al menos 15 dias posteriores a la auditoria interna el Gestor del SIG/Auditor Lider entrega SIG-1-PR-
20-F06 Evaluacion de desempefio del auditor a los auditados, si los resultados no son satisfactorios,
analiza e implementa acciones de mejora y actualiza Plan de formacion. Si los resultados son
satisfactorios continla con la programacion respectiva.

6.4. ldentificacion y evaluacién de los riesgos del programa de auditoria

Al preparar el programa de auditoria se evaluaran los riesgos al llevarlo a cabo, de la siguiente manera:

Gravedad (Impacto)
Bajo | Medio Alto
1 3 5
Alta 5
éﬁiﬁggﬂdad) el 3 | Mg
Baja 1 ngo 5

Alto: Accién correctiva

Medio: Accidn preventiva/mejora

Bajo: Monitorear
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7. FLUJOGRAMA

| INICIO )

N
Preparar
Prograrma
e Anual de
Auditorias

k.

Aprobar Programa
Anual de
Auditerias

NO

Aprobada

Sl

Divulgar Programsa
Anual de
Auditorias

k.

Preparar al Equipo
Auditor

Preparar Plan de
Auditoria y Plan
de Visita

Iniciar Auditorias.

Enviar Planes

Y

Analizar
Infarmacian
documentada de
los procesos a

r

Lievar acabo
Reunion da
apertura

:

Detectar
Hallazgos v
comunicar

r

Llevar acabo
Reunidn de Cierre

Preparar Infarme
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Erndar Infarme de
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r

Recibir
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NO
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desempeiic del
auditor

FIN
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Pagina 6 de 14

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena

sl

®

Analizar apelacidn

MO
Caomunicar el

resuliado

Procede

Sl

Reunirse con |os.
invalucrados

.

Documentar en
Informe de
Auditoria con los
cambios
pertinantes

Version impresa no controlada, verificar su vigencia.



103 de 136

9‘ FHoteles

Willa Serena

I noT

PROCEDIMIENTO DE
AUDITORIA INTERNA

Cadigo: SIG-1-PR-27
Version: 01
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8. CONTROL DE REGISTROS

LUGAR DE
REGISTRO RESPONSABLE ALMACENAMIENTO/ RECUPERACION ;é%“é"zglgﬁ D'SIP:?,\TAIC_'ON
MEDIO CRITERIO PROTECCION
SIG-1-PR-27-F01 S(I;Ge?X)L:c;ji(:(I)r Pael Archivo Gerencia Carpeta de uso exclusivo Carpeta/ Archivo 4 afios Escanear/
Programa de Auditorias . p General/ Cronoldgico para Personal autorizado/ digital
Lider Back up
Internas Back up
Gestor del . . . .
X Archivo Gerencia Carpeta de uso exclusivo Carpeta/ Archivo "
SIG-I-PR-27-F02 SIG/Auditor Papel P . . 4 afios Escanear/
Plan de Auditoria interna Lider General/ Cronoldgico | para Personal autorizado/ digital Back up
Back up
Gestor del . . Carpeta de uso exclusivo .
SIG-1-PR-27-F03 SIG/Auditor Papel Archivo Gere”,c'?‘ para Personal autorizado/ Carpeta/ Archivo 2 afios Escanear/
Plan de Visita . General/ Cronoldgico digital Back up
Lider Back up
SIG-1-PR-27-F04 . . Archivo Gerencia Carpeta de uso EXCI.US'VO Carpeta/ Archivo = Escanear/
; e Equipo auditor Papel g para Personal autorizado/ o 2 afios
Lista de Verificacion General/ Cronoldgico Back up digital Back up
SIG-1-PR-27-F05 Gestor d_el Archivo Gerencia Carpeta de uso exc!usnvo Carpeta/ Archivo ~ Escanear/
Informe de Auditoria SIG/Auditor Papel General/ Cronoldgico para Personal autorizado/ digital 5 afios Back up
’ Lider Back up
SIG-1-PR-27-F06 Gestor del . . Carpeta de uso exclusivo .
- o . Archivo Gerencia . Carpeta/ Archivo = Escanear/
Evaluacion de (_iesempeno del SIG/Audltor Papel General/ Cronolégico para Personal autorizado/ digital 4 afios Back up
auditor Lider Back up
9. ANEXOS
No. CODIGO TITULO DEL FORMATO
Al SIG-1-PR-27-F01 Programa de Auditorias Internas
A2 SIG-1-PR-27-F02 Plan de Auditoria interna
A3 SIG-1-PR-27-F03 Plan de visita
A4 SIG-I-PR-27-F04 Lista de verificacion
A5 SIG-1-PR-27-F05 Informe de auditoria
A6 SIG-1-PR-27-F06 Evaluacion de desempefio del auditor

10. IDENTIFICACION DE LOS CAMBIOS

Version No.

Fecha de ultima

Modificaciones .
revision

01

30.11.2019

Creacion del procedimiento

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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Cadigo: SIG-1-PR-27
Version: 01

PROCEDIMIENTO DE Fecha de emision:

AUDITORIA INTERNA

30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

ANEXO ALl. Programa anual de auditorias

Obijetivo del programa

Alcance del programa

Criterios de auditorias

Recursos necesarios

Afio:
o
2 | codigo | Tipode Ciclo de vida © § 2
S 5 P e Alcance Procesos Py Métodos 55 | 2
§ 2 |Auditoria auditoria del servicio SE 1 SEe e Imla lm 313 lals lo
o w
< a
Indicar a que
etapas del Colocar los métodos
Al-Corr- . - PR
= Colocar Colocar ciclo de vida | que serén utilizados 2}
afio - . ~
Auditoria el cada del servicio como: Entrevista,
1 Al Interna alcance | proceso que | se relaciona Revision de
Ay dit(.)rl'a 01 por serd cadaunode | documentos, Toma
interna auditoria | auditado los procesos de muestras, etc.
que seran R
auditados
P= PROGRAMADO R = REALIZADO

Nota 1: en todas las areas involucradas se auditaran los siguientes puntos, segun aplique:
El conocimiento de la Politica de Calidad y los Objetivos aplicables: NTS 1SO 9001:2015 (5.2, 5.2.1, 5.2.2 y 6.2), NTS ISO

14001:2015 (5.2, 6.1.3, 6.2)

Control de documentos y Registros: NTS 1SO 9001:2015 (7.5.2, 7.5.3), NTS I1SO 14001: 2015 (7.5.2, 7.5.3)
Indicadores: mediciones y seguimiento de los resultados y analisis de datos: 1ISO 9001:2015 (8.6, 9.1.1, 9.1.3), NTS ISO 14001:

2015 (9.0)

No conformidades y acciones de mejora: NTS 1SO 9001:2015 (8.7, 10.2), NTS 1SO 14001: 2015 (10.2)
Mejora continua: Proyectos de Mejora: NTS 1SO 9001:2015 (10.1, 10.3), NTS ISO 14001: 2015 (10.1, 10.3)

Nota 2: La fecha de auditoria debe ser coordinada entre el Equipo Auditor y el responsable del area auditada.

Nota 3: Este programa puede tener variacion de acuerdo a: Resultados de Revision por la Direccion, Resultados de auditorias
internas o externas, Cuando se tenga informacion suficiente que permita prever el incumplimiento de los requisitos fijados por
el Sistema de Gestidn de la Calidad, Criterio del Gestor de Calidad en relacion a cambios en procesos.

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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Cadigo: SIG-1-PR-27
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

*Se muestran ejemplos de riesgos

Identificacion y Evaluacidn de los riesgos del programa de auditoria:

(1) Nivel de
Riesgo* Efecto o riesgo Plan de Accion
g Impacto | Probabilidad g
I XP
Disponibilidad del Retraso, Programar en fechas viables.
personal auditado impedimento para deficiente, sobrecargas 5 5 Confirmar y preparar al equipo
para hacer la realizarla, de trabajo, programacion Comunicar y retroalimentar con Alta
auditoria. cancelacion. en fechas criticas. Direccion y los auditados
Accidn correctiva:
Falta de experiencia Deficiente Capacitar al equipo auditor en la nueva
© expert auditoria, Falta de capacitacion, norma 9001:2015 y 14001:2015
del equipo auditor en - 9 K :
Que no se deficiente seleccion, Seleccionar a los auditores con mayor
la nueva norma . 5 L
9001:2015 o detecten las NC desconocimiento de experiencia.
" reales, pérdida de Apoyarse con un auditor lider externo
14001:2015 .
tiempo que conozca el sector o ramo al que se
dedica la empresa.
Que no se pueda .
. ] . . Tener un mecanismo alterno para
Que no funcione realizar el Falla de sistema interno, s .
; S L 3 3 conectase. Sitio alternativo para
intranet o PC. ejercicio o se falta de mantenimiento.
conectarse.
atrase.
Elaborado por: Aprobado por:
Pagina 9 de 14
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Cadigo: SIG-1-PR-27

Version: 01
PROCEDIMIENTO DE Fecha de emision:
AUDITORIA INTERNA 30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

ANEXO A2. Plan de auditoria interna

Organizacion:

Cadena de Hoteles Villa Serena

Direccion:

Direccion de Sede auditada:

Auditoria No.

Fecha:

Objetivo de la Auditoria:

Alcance de auditoria:

Auditor Lider:

Criterio de auditoria:

Equipo Auditor:

Criterios a auditar

UbiFacién Proceso Responsable Hora Auditor Norma NTS I1SO 9001:
/Area (es) 2015, NTS ISO
14001:2015
Fecha:

Método para ejecutar la auditoria:

Entrevistas, analisis documental y observacion

Procedimiento para ejecutar la auditoria:

Procedimiento de las Auditorias Internas.
Procedimiento de No Conformidades y Acciones Correctivas.

Recursos:

- Papeleria
- Equipo electrénico (Laptop, impresor, proyector)
- Sala de reunién

Firma de Auditor lider:

Fecha de Plan de Auditoria:

Pagina 10 de 14
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Cadigo: SIG-1-PR-27
% Version: 01
’ PROCEDIMIENTO DE Fecha de emision:
- n - AUDITORIA INTERNA 30 noviembre de 2019
0 " Fecha de altima revision:
30 noviembre de 2019

ANEXO A3. Plan de visita

TIPO DE ACTIVIDAD NORMAS DE REFERENCIA PERIODO DE EJECUCION

NTS ISO 9001:2015

Auditoria Interna NTS 1SO 14001:2015

DATOS DE LA EMPRESA

Direccion de la Sede:

Representante de la organizacion;

DATOS DEL EQUIPO AUDITOR

MIEMBROS DEL EQUIPO

Auditor Lider:
Auditor:

Observador:

Otro (experto):

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

Auditor lider: Dirige reuniones inicial y final, coordina equipo auditor y es responsable del contenido del informe.
Auditor: Participa en el desarrollo de la auditoria segun las pautas del Auditor lider.

Observador: Asiste al desarrollo de la auditoria sin intervenir en ella por distintos posibles motivos (calificacion,
supervisién) que deberan ser comunicados con anterioridad a la auditoria.

Experto: Como apoyo al equipo auditor en relacion con determinados conocimientos especificos.

OBJETIVOS Y ALCANCE DE LA AUDITORIA

Los objetivos de la auditoria son:

Determinar la conformidad del sistema de gestion de la organizacién / empresa auditada con los criterios de auditoria
Evaluar su capacidad para cumplir con los requisitos legales, reglamentarios y contractuales aplicables.

Evaluar su eficacia para cumplir los objetivos especificados y cuando corresponda, identificar posibles areas de mejora
de la organizacién/empresa.

FECHA INICIO AUDITORIA:
FECHA FIN AUDITORIA:

Pagina 11 de 14
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PROCEDIMIENTO DE Fecha de emision:

5 ¥ AUDITORIA INTERNA 30 noviembre de 2019
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Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

ANEXO A4. Lista de verificacion

g’:’gﬁﬂcién, CADENA DE HOTELES VILLA San Benito
g ' SERENA S.A. de C.V. _
Sede:
Cddigo de Auditoria: Auditor/Firma:
Fecha Inicio Fecha Fin
verificacion: verificacion:
REQUISITO Hallazgo
APLICABLE A REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD EVIDENCIAS
NTS I1SO | NTS I1SO (PREGUNTA) c NG
9001 14001

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

Redactar la pregunta conforme al requisito de la
norma que se esta evaluando

Pregunta Hallazgo

DESCRIPCION DE LA EVIDENCIA
Criterio (@ NC

1

Colocar aqui: Observacion, Oportunidad de Mejora, 0 si no aplica y porqué
C: conformidad, NC: No conformidad, OB: Observacion, OM: Oportunidad de Mejora, NA: No Aplica

CRITERIO: Requisitos legales y reglamentarios del SIG y otras categorias a evaluar. Ejemplo: requisitos de clientes, Ley de Medio Ambiente,
Ordenanzas municipales, reglamentos, entre otros, segun la naturaleza del proceso a auditar.

Pagina 12 de 14
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Cadigo: SIG-1-PR-27
% Version: 01
’ PROCEDIMIENTO DE Fecha de emision:
- n - AUDITORIA INTERNA 30 noviembre de 2019
0 " Fecha de altima revision:
30 noviembre de 2019

ANEXO A5. Informe de auditoria

1. Datos generales:

Numero de informe:

Procesos Auditados/ Responsables:
Fecha de Auditoria:

Areas auditadas:

2. Equipo Auditor:
Nombre Funcidn

3. Objetivo de la auditoria:

4. Alcance de la auditoria:

5. Detalle de los documentos del SIG evaluados:

Cddigo Nombre Version
6. Hallazgos:
N° del DESCRIPCION DEL HALLAZGO
hallazgo (Fortalezas/NC/OB/OM)
FORTALEZAS/

NO CONFORMIDAD

OBSERVACION/ OPORTUNIDAD DE MEJORA

7. Conclusiones:

8. Disposiciones finales:
Las observaciones, oportunidades de mejora y no conformidades han sido aclaradas y entendidas
Firma Auditor: Firma Auditado:
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Version: 01
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Dl dE e PROCEDIMIENTO DE
- n | AUDITORIA INTERNA
Qb 60

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

ANEXO A6. Evaluacidn del desempefio del auditor

Nombre del Auditor Interno:

Fecha de la Evaluacion:

Evaluador:

Objetivo: Evaluar el desempefio del Auditor Interno.

Indicaciones: marque con una X el numeral que mejor describa el cumplimiento de los aspectos del auditor, donde

los valores extremos de la escala de evaluacion son (1) el valor minimo y (5) el valor méximo.

(1: Totalmente en Desacuerdo; 2: En Desacuerdo; 3: Indiferente; 4: De Acuerdo; 5: Totalmente de Acuerdo)

Evaluacién del auditor interno

Aspectos por evaluar al auditor:

Se present6 puntual a realizar la auditoria

Hizo preguntas con el fin de aclarar y verificar la informacion

Hizo uso eficiente del tiempo de auditoria.

Demostr6 conocimientos en los Requisitos auditados, actividades,
documentacion y funcionamiento del servicio, proceso, procedimiento
auditado, de acuerdo con el Sistema Integrado de Gestion SIG y en el
procedimiento Auditoria interna.

Es claro en la presentacion de los hallazgos de la auditoria.

Particip6 en forma activa en el desarrollo de la auditoria

Propicié un ambiente agradable durante la auditoria.

Demostro organizacion en la Revision y retroalimentacion de los documentos
de acuerdo con las instrucciones impartidas, de manera completa, con el orden
y con las especificaciones exigidas, velando por la adecuada ejecucién de la
auditoria y cumplimiento de los objetivos.

Cumplié de manera puntual con las fechas y horas establecidas en el
Programa de Auditoria y Plan de Auditoria.

Cumpli6 de manera puntual en la entrega del informe.

la auditoria impacté positivamente en los procesos y procedimientos
auditados.

CALIFICACION PROMEDIO OBTENIDA:

Observaciones y/o sugerencias y/o aspectos a mejorar:
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2 Cadigo: SIG-1-PR-29
Hoteles o
~Dilagerens | PROCEDIMIENTO DE erston: 1
REVISIONES POR LA 3 noviembre de 2018
W n,o DIRECCION : -
Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

1. OBJETO

Establecer el procedimiento que describe la metodologia utilizada por la Cadena de Hoteles Villa Serena
(CHVS) para lleva a cabo la Revision por la Direccién dentro del Sistema Integrado de Gestién (SIG).

2. ALCANCE

Aplica para desde la planificacion de la revision del SIG, ejecucidn de la Revision por la Direccion hasta
la verificacion de la eficacia de las acciones de mejora implementadas como resultado de la revision por
direccion, de acuerdo con los requisitos de las normas vigentes NTS ISO 9001 y NTS ISO 14001
aplicados a la Cadena de Hoteles Villa Serena (CHVS).

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Este procedimiento es obligatorio cumplimiento, por parte del personal de la Cadena de Hoteles Villa

Serena (CHVS). Las responsabilidades que conlleva son las siguientes:

e Alta Direccion de la Cadena: Revisar y aprobar este procedimiento, dar cumplimiento a las
actividades bajo su cargo y el seguimiento a los resultados de la aplicacion de este, proporcionar
evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion del SIG, asi como con la mejora
continua de su eficacia, realizar y aprobar el Informe de Revision por la Direccion.

e Gestor del SIG: Asegurar el cumplimiento de este procedimiento, crear formatos, revisar las
propuestas de mejora, actualizar, distribuir, apoyar en las actividades relacionadas a este
procedimiento.

e Personal de la Cadena: Cumplir lo establecido en el presente procedimiento, dar seguimiento a las

decisiones y acciones tomadas en el Informe de Revision por la Direccion.

4. REFERENCIAS

e NormaNTS ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
e Norma NTS ISO 14001 Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con orientacién para su uso.
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Cadigo: SIG-1-PR-29

PROCEDIMIENTO DE Version: 01

REVISIONES POR LA 30 roviembre do 2019
DIRECCION

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

DEFINICIONES

e Alta Direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controla una organizacion al méas

alto nivel.

e Revision por la Direccién: Proceso utilizado como herramienta de evaluacién, por medio
de la cual la Alta Direccidn revisa la totalidad del sistema de gestién, para asegurar que el

sistema en es eficaz.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

NO

Paso Responsable

Descripcién

01 Gestor SIG

Planificar Revision por la Direccion, puede realizarse una vez al afio, en el
mes de Junio de cada afio. Como alternativa se puede realizar una revision
dividida en segmentos en un periodo de 12 meses. Se deben conservar
registros de las revisiones.

02 Gestor SIG

Recopilar informacion necesaria de los procesos/actividades/areas de trabajo
al menos 15 dias antes de la reunién para llevar a cabo la Revision por la
Direccion, (ver Anexo Al).

03 Gestor SIG

Elaborar la Agenda de reunién de Revisién por la Direccion y notificar con
minimo 5 dias habiles antes de la fecha de celebracion de la reunion.

04 Gestor SIG

Preparar una presentacion con la informacion recopilada, se debe tomar en
cuenta el reporte anterior de Revision por la Direccion.

La informacidn recopilada de entrada es una recopilacién, analisis, sintesis y
presentacion de resultados, de preferencia se presentard por medio de
indicadores, valores numéricos, tablas o graficos, resumen valorativo que
sintetice la informacion, que permita asegurar la conveniencia, adecuacién y
eficacia del SIG y alineacion continuas con la direccion estratégica de la
organizacion.

Gestor SIG/

05 Alta Direccion

Llevar a cabo la Revision por la Direccidn con el andlisis de la informacion
presentada, Si es necesario, se involucra al personal pertinente del CHVS.

06 Gestor SIG

Registrar las decisiones y acciones tomadas durante la reunién en cada uno
de los puntos de entrada de la Revisidon por la Direccién, considerar el
seguimiento de las Revisiones anteriores.

07 Alta Direccion

Preparar SIG-I-PR-29-FO01 Informe de Revisién por la Direccion y adjuntar
la documentacion analizada. Registran las Salidas de la revision.

08 Personal CHVS

Realizar el seguimiento de los acuerdos conforme las fechas comprometidas
con la Alta Direccion. Completar el SIG-1-PR-29-F02 Plan de Seguimiento
de la Revision por la Direccion.
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Version: 01
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7. FLUJOGRAMA

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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PROCEDIMIENTO DE
REVISIONES POR LA

Cadigo: SIG-1-PR-29
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

DIRECCION _ —
Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019
8. CONTROL DE REGISTROS
RIS . TIEMPODE | DISPOSICION
REGISTRO RESPONSABLE ALMACENAMIENTO/ RECUPERACION
MEDIO CRITERIO PROTECCION RETENCION FINAL
Gestor del A Cari)eta de uso o Arch
SIG-I-PR-29-F01 . Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo =
Informe de Revisién por la SIGéGerer:ua Papel General/ Cronoldgico Personal digital 3 afios Eécalrlear/
Direccion. enera autorizado/ ack up
Back up
SIG-1-PR-29-F02 Carpeta de uso
Plan de Seguimiento de la Gestor del SIG Papel Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo 3 afios Escanear/
Revisién por la Direccion. P General/ Cronoldgico Personal digital Back
autorizado/ ack up
Back up
9. ANEXOS
No. cODIGO TITULO DEL FORMATO
Al Elementos de entrada y salida para la Revision por la Direccion
A2 SIG-I-PR-29-FO1 Informe de Revision por la Direccion
A3 SIG-I-PR-29-F02 Plan de Seguimiento de la Revision por la Direccién
10. IDENTIFICACION DE LOS CAMBIOS
Fecha de
Version No. Modificaciones altima
revision
01 Creacion del procedimiento 11.11.2019
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. Cadigo: SIG-1-PR-29
Hoteles S,
Dille Serena PROCEDIMIENTO DE Version: 21
REVISIONES POR LA 3 moviembre do 2019
" noo DIRECCION
Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019
ANEXO Al. Elementos de entrada y salida para la Revision por la Direccion

NTS ISO 9001:2015

NTS I1SO 14001:2015

La revision por la direccion
debe planificarse y llevarse a
cabo incluyendo
consideraciones sobre:

La revision por la direccién debe incluir
consideraciones sobre:

Elementos para presentar en Revision por la
Direccion de CHVS

a) el estado de las acciones

a) el estado de las acciones de las

SIG-1-PR-01-F02

de las revisiones por la || revisiones por la direccion previas; Plan de Seguimiento de la Revision por la
direccion previas; Direccion.

b) los cambios en las | b) los cambios en: -Analisis del contexto de la organizacién,
cuestiones externas e || 1) las cuestiones externas e internas que | presentacion de los resultados de seguimiento.

internas que sean pertinentes
al sistema de gestion de la
calidad

sean pertinentes al sistema de gestion
ambiental;

2) las necesidades y expectativas de las
partes interesadas, incluidos los
requisitos legales y otros requisitos;

3) sus aspectos ambientales
significativos;

4) los riesgos y oportunidades;

-Actualizacion de FODA si hubiere y sus
acciones.

-Seguimiento a Matriz de partes interesadas
pertinentes y sus requisitos.
-Seguimiento Aspectos
significativos.

-Seguimiento a Matriz de analisis de riesgos y
oportunidades.

Ambientales

¢) la informaciéon sobre el
desempefio y la eficacia del
sistema de gestion de la
calidad, incluidas las
tendencias relativas a:

1) la satisfaccion del cliente
y la retroalimentacion de las
partes interesadas
pertinentes;

2) el grado en que se han
logrado los objetivos de la
calidad;

3) el desempefio de los
procesos y conformidad de
los productos y servicios;

4) las no conformidades y
acciones correctivas;

5) los resultados de
seguimiento y medicién;

6) los resultados de las
auditorias;

c) el grado en el que se han logrado los
objetivos ambientales;

d) la informacién sobre el desempefio
ambiental de la organizacion, incluidas
las tendencias relativas a:

1) no conformidades
correctivas;
2) resultados
medicion;

3) cumplimiento de los
legales y otros requisitos;

4) resultados de las auditorias;

y acciones

de seguimiento y

requisitos

f) las comunicaciones pertinentes de las
partes interesadas, incluidas las quejas;

-Encuestas de satisfaccion.

-Resumen de la retroalimentacion de las partes
interesadas pertinentes.

-Seguimiento SIG-PA-PR-03-F01

Matriz de Identificacion y evaluacion de
requisitos legales y otros requisitos.

-Informes de Responsabilidad social con la
comunidad.

-Evaluacién del desempefio de los proveedores
-SIG-I-PR-21-F02 Matriz de seguimiento de
Acciones correctivas.

-S1G-1-PR-20-F05 Informe de Auditoria.
-Matriz de indicadores y sus seguimientos de
cumplimiento.

-Seguimiento a las Planificaciones de los
objetivos de Calidad, Objetivos estratégicos y
Objetivos operativos.

Resumen de:

-Matriz de indicadores propuesta para su
aprobacion.

-Matrices de riesgos de Calidad

-Matrices de Aspectos e Impactos ambientales.
-Presentar estado de las acciones planificadas
para abordar los riesgos y las oportunidades.
-Seguimiento a la Matriz de requisitos Legales.
-Recopilacion de Quejas recibidas en el periodo.

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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Willa Serena
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PROCEDIMIENTO DE
REVISIONES POR LA
DIRECCION

Cadigo: SIG-1-PR-29
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

NTS ISO 9001:2015

NTS ISO 14001:2015

La revision por la direccion
debe planificarse y llevarse a
cabo incluyendo
consideraciones sobre:

La revision por la direccion debe incluir
consideraciones sobre:

Elementos para presentar en Revision por la
Direccion de CHVS

7) el desempefio de los -Matriz de Comunicaciones internas y externas
proveedores externos;
d) la adecuacién de los | e) adecuacién de los recursos; -Seguimiento a la planificacion y presupuesto

recursos,;

para el SIG.

e) la eficacia de las acciones
tomadas para abordar los
riesgos y las oportunidades

-Matriz de Planificacion de seguimiento a los
riesgos y oportunidades y sus evidencias de
cumplimiento.

f) las oportunidades de
mejora.

g) las oportunidades de mejora

continua;

-Matriz de Planificacién de seguimiento a los
riesgos y oportunidades y sus evidencias de
cumplimiento.

-Informe de Auditoria Interna del SIG.
-Informes de cumplimiento Legal

Las salidas de la revision
por la direccién deben
incluir las decisiones y

acciones relacionadas con:

Las salidas de la revision por la
direccion deben incluir:

Documentar en:

las conclusiones sobre la conveniencia,
adecuacion y eficacia continuas del
sistema de gestién ambiental

a) las de

mejora;

oportunidades

las decisiones relacionadas con las
oportunidades de mejora continua;
las oportunidades de mejorar la

integracion del sistema de gestion
ambiental a otros procesos de negocio,
si fuera necesario;

b) cualquier necesidad de
cambio en el sistema de
gestion de la calidad;

c) las necesidades de

recursos.

las decisiones relacionadas con
cualquier necesidad de cambio en el
sistema de gestion ambiental, incluidas
los recursos;

Las acciones necesarias cuando no se
hayan logrado los objetivos
ambientales;

Cualquier implicacion para la direccién
estratégica de la organizacion.

Se documentaran en SIG-1-PR-01-F01
Informe de Revision por la Direccién

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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2 Cadigo: SIG-1-PR-29
Hoteles o
~Dilagerens | PROCEDIMIENTO DE erston: 1
REVISIONES POR LA 3 noviembre de 2018
W n,o DIRECCION : -
Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

ANEXO A2. Informe de Revisién por la Direccion

Revision correspondiente al periodo:

Informe No. Fecha de Inicio: Fecha de Finalizacién:

Lugar de reunion

AGENDA

1.
2.
3

RESULTADOS DEL PERIODO

Elementos de entrada segiin NTS 1SO 9001/ Elementos de entrada segin NTS 1SO 14001

(Revisién de Politica y Objetivos del SIG, Filosofia institucional, Resultado de Auditorias, Resultado de Encuestas a Clientes:
Satisfaccion, Quejas o Sugerencias, Resultado Indicadores de los Procesos, Resultado Acciones Correctivas, etc.)

Recomendaciones para la mejora

Observaciones

SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

Elementos de salida segiin NTS 1SO 9001/ Elementos de salida segiin NTS 1SO 14001

Conclusion:

El SIG es conveniente porque. ..
Es adecuado porque...

Es eficaz porque...

Es eficiente porque...

Es efectivo porque...

COMPROMISOS ADQUIRIDOS:

Personal Responsable

(Nombre —Cargo) Fecha de Ejecucion

Compromiso

Participantes en la Revision por la Direccion

Nombre completo Firma

Pagina 8 de 9
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Willa Serena
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PROCEDIMIENTO DE
REVISIONES POR LA
DIRECCION

Cadigo: SIG-1-PR-29
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

ANEXO A3. Plan de Seguimiento de la Revision por la Direccion

Decisiones y
Entrada/Salida | Acuerdos de . .
L ., Responsable Fecha Evidencia de Fecha de
de Revision por | la Revision . . Estado . .
. ., de la accion | compromiso cumplimiento revision
la Direccion por la
Direccién
Colocar la Colocar las Fecha en que se
Colocar lo . . .
Colocar el tema resultante de la Personal y fecha Completada/ | evidencias como | verifica el estado de
de la entrada o ., sede de la acordada en la | En proceso Actas, Informes, revision de las
. Revision por la L ; L
salida Lo CHVS Revision por Listas de decisiones y
Direccion NN e,
la Direccién verificacion, etc. acuerdos

Actualizado por:

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena

Fecha de actualizacion:
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PROCEDIMIENTO DE NO CONFORMIDADES
Y ACCIONES CORRECTIVAS
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Elaborado por Revisado por Aprobado
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. Cadigo: SIG-GC-PR-28
Hoteles S,
il Serena | PROCEDIMIENTO DE NO Version: 21
CONFORMIDADES Y ACCIONES Fecha de emision:
o | o 30 noviembre de 2019
QQ noo CORRECTIVAS — —
Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

1.

OBJETO

Establecer el procedimiento que describe la metodologia para identificar, analizar, evaluar, controlar y
eliminar No Conformidades que se detecten en el Sistema Integrado de Gestién (SIG) de la Cadena de
Hoteles Villa Serena (CHVS), llevar a cabo las correcciones y acciones correctivas cuya implementacion
permita la mejora continua.

2.

ALCANCE

Aplica desde la deteccién y tratamiento de No Conformidades del Sistema Integrado de Gestion (SIG),
analisis de causa, acciones a implementar, monitoreo y seguimiento hasta la aplicacién de las acciones
correctivas y de mejora de los procesos de la Cadena de Hoteles Villa Serena (CHVS).

3.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Este procedimiento es obligatorio cumplimiento, por parte del personal de la Cadena de Hoteles Villa

Serena (CHVS). Las responsabilidades que conlleva son las siguientes:

Gerencia General: Revisar y aprobar este procedimiento, con el seguimiento a los resultados de la
aplicacion de este.

Gestor del SIG: Asegurar el cumplimiento de este procedimiento, crear procedimientos y formatos,
revisar las propuestas de mejora, actualizar, distribuir, apoyar en el analisis de causa y acciones
correctivas.

Personal de la Cadena: Cumplir lo establecido en el presente procedimiento para identificar No

conformidades y su causa raiz.

REFERENCIAS

Norma NTS ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.
Norma NTS ISO 14001 Sistemas de gestion ambiental. Requisitos con orientacion para su uso.
Norma NTS ISO 19011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion.

Pagina2de7
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Cadigo: SIG-GC-PR-28

p -
P as Hoteles Version: 01

PROCEDIMIENTO DE NO

Willa Serena
Fecha de emisién:
@ noT

CONFORMIDADES Y ACCIONES .
30 noviembre de 2019

CORRECTIVAS

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

DEFINICIONES

Accion correctiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacion indeseable.

Conformidad: cumplimiento de un requisito.

Causa raiz: identificar aguellos factores que dan lugar a la materializacién de un problema o
situacion real o de factores que deben ser identificados para evitar que se presente un evento o para
analizar aquellos factores que promueven el logro de mejores resultados.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

No conformidad menor: no conformidad que afecta la capacidad del sistema de gestion para lograr
los resultados previstos.

No conformidad mayor: no conformidad que no afecta la capacidad del sistema de gestion para

lograr los resultados previstos.

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

(0]
PI:so Responsable Descripcion
Detectar No Conformidades y considerar su origen, este esta definido en la
01 Personal CHVS SIG-I-PR-28-F01 Ficha de No Conformidades y Acciones correctivas.
Personal
CHVS/Gestor | Completar SIG-1-PR-28-F01 Ficha de No Conformidades y Acciones
02 ; .
SIG/ Auditor | correctivas.
Lider
Analizar la No Conformidad detectada a fin de determinar que ha originado
el problema haciendo uso de técnicas de analisis (ejemplo: Técnica de los
03 Personal CHVS porqués, Lluvia de_ideas y P_ia_grama de Causay efec_to, entre otras), registrar
resultados en la hoja de analisis de causa correspondiente, para determinar si
es necesario implementar una accion correctiva, correccion o mejora.
Identifica la causa raiz. Se utiliza el mismo formato para las Observaciones.
04 Personal CHVS | Establecer acciones correctivas/Plan de accién o correcciones.
05 A(i ?jsii?)rr SLIi(jér Aprobar el Plan de accién propuesto
06 Gestor SIG/ Dar seguimiento al Plan de accion propuesto/ correcciones, completar SIG-
Auditor Lider | I-PR-28-F02 Matriz de seguimiento de Acciones correctivas.
07 Gestor SIG/ Evaluar la eficacia de las acciones tomadas, dejar las evidencias en la SIG-I-

Auditor Lider

PR-28-F01 Ficha de No Conformidades y Acciones correctivas.

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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PROCEDIMIENTO DE NO
CONFORMIDADES Y ACCIONES
CORRECTIVAS

Cadigo: SIG-GC-PR-28
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

7. FLUJOGRAMA

[MICIO |

h

Detectar Mo
Confarmidades

Implementar el

r

k

Mo Confarmidades
y Accicnes
Correctivas

Complatar Ficha da

Y

Realizar Andlisis
de Causa Raiz

kL

Preparar Plan de
Accion
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Hoteles

PROCEDIMIENTO DE NO

CONFORMIDADES Y ACCIONES

Cadigo: SIG-GC-PR-28
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

CORRECTIVAS : —
Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019
8. CONTROL DE REGISTROS
R Bl TIEMPODE | DISPOSICION
RESPONSABLE ALMACENAMIENTO/ .
RECEIRE MEDIO CRITERIO PROTECCION | (T T ERACION | RETENCION FINAL
Carpeta de uso
SGI-1-PR-28-F01 Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo =
Ficha de No Conformidades y Gestor del SIG Papel General/ Cronoldgico Personal digital 5 afios EBscaEear/
Acciones correctivas autorizado/ ackup
Back up
Carpeta de uso
SGI-1-PR-28-F02 Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo =
Matriz de seguimiento de Gestor del SIG Papel General/ Cronoldgico Personal digital 5 afios EBscaEear/
Acciones correctivas autorizado/ ack up
Back up
9. ANEXOS
No. CODIGO TITULO DEL FORMATO
Al SGI-I-PR-28-FO1 Ficha de No Conformidades y Acciones correctivas.
A2 SGI-1-PR-28-F02 Matriz de seguimiento de Acciones correctivas.
10. IDENTIFICACION DE LOS CAMBIOS
Fecha de
Versién No. Modificaciones altima
revision
01 Creacion del procedimiento 30.11.2019

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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PROCEDIMIENTO DE NO
CONFORMIDADES Y ACCIONES

CORRECTIVAS

Cadigo: SIG-GC-PR-28
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

ANEXO ALl. Ficha de No Conformidades y Acciones correctivas.

Fuente:
Auditoria interna

Auditoria externa

Objetivos de calidad

Indicadores

Desempefio de procesos

Salida no conforme (de los procesos)

Otro:

OO0 0 oogod

00O 004ad

Aspectos ambientales

Identificacion:

Medicion de satisfaccion

N° Correlativo de hallazgo:

Proveedores externos

Quejas/Reclamos

Proceso involucrado:

Revision por la Direccion

Fecha de levantamiento de la No
conformidad:

Tratamiento de riesgos

] No Conformidad mayor
] No Conformidad menor
] Observacion

Descripcidn del hallazgo:

Accidn inmediata realizada (Correccion):

Nombre y firma del responsable:

Fecha:

Analisis de causa:

Nota: Asegurarse que se adjunten evidencias del método utilizado para analizar el problema (Ejemplo se muestra al final)

Causa raiz identificada:

Acciones correctivas por implementar:

Acciones

Responsable de la
implementacion

Fecha limite para finalizar
la implementacion de la
accion correctiva

Evidencias

1

2

Medicion de la eficacia:

Nombre:

Firma:

Fecha de elaboracion de la ficha:

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena
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PROCEDIMIENTO DE NO
CONFORMIDADES Y ACCIONES

CORRECTIVAS

Cadigo: SIG-GC-PR-28
Version: 01

Fecha de emision:
30 noviembre de 2019

Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

Ejemplo de metodologia para analizar problemas: Técnica de los 5 ;POR QUE?

Proceso:

Identificacion del hallazgo:

Personal participante en la
identificacion de la causa raiz:

Descripcion del hallazgo:

Anadlisis de las posibles causas que originan el problema:

P1:
R1/

P2:
R2/

P3:
R3/

P4:
R4/

P5:
R5/

Causa Raiz identificada:

Acciones correctivas para
implementar

Fecha:

Aprobado por:

ANEXO A2. Matriz de seguimiento de Acciones correctivas.

Identificacion

Verificacion eficacia

Fecha de No Proceso Estado Observaciones
conformidad Fecha Responsable
Colocar la fecha Colocar el Proceso
de apertura de cédigo que involucrado Especificar si esté
identificacion de identifica la No en la No P

la No
Conformidad

conformidad

conformidad

abierta o cerrada

Fecha de actualizacion:

Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena

Actualizado Por:
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Elaborado por Revisado por Aprobado
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. Cadigo: SIG-GC-PR-23
FHoteles B S
il Serena | PROCEDIMIENTO DE MEDICION Version: 21
DE LA SATISFACCION DEL Fecha de emision:
o | = . 30 noviembre de 2019
0 noo CLIENTE Y GESTION DE QUEJAS — —
Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

1. OBJETO

Establecer el procedimiento que describe como la Cadena de Hoteles Villa Serena (CHVS) realiza el
seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas y como se gestionaran las quejas dentro del Sistema Integrado de Gestion (SIG).

2. ALCANCE

Aplica a todos los procesos del SIG para la medicion de satisfaccion del cliente externo que seran los
huéspedes y usuarios asi como la atencién de quejas relacionadas al servicio de Alojamiento que ofrece
la Cadena de Hoteles Villa Serena (CHVS).

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Este procedimiento es obligatorio cumplimiento, por parte del personal de la Cadena de Hoteles Villa

Serena (CHVS). Las responsabilidades que conlleva son las siguientes:

e Gerencia General: Revisar y aprobar este procedimiento, con el seguimiento a los resultados de la
aplicacion de este. Dar a atencidn a las quejas que lo requieran.

o Gestor del SIG: Asegurar el cumplimiento de este procedimiento, crear procedimientos y formatos,
revisar las propuestas de mejora, actualizar, distribuir, apoyar en el tratamiento de quejas y medicion
de la satisfaccion del cliente.

e Personal de la Cadena: Cumplir lo establecido en el presente procedimiento y apoyar al cliente en
caso requiera colocar una queja.

4. REFERENCIAS

e NormaNTS ISO 9001 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

e Norma NTS 03.44.01:12 Norma de calidad turistica de servicios e instalaciones para pequefios y
medianos hoteles, hostales y apartahoteles

e SIG-1-PR-28 Procedimiento de No conformidades y acciones correctivas

Pagina 2 de 10
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. Cadigo: SIG-GC-PR-23
FHoteles B S
il Serena | PROCEDIMIENTO DE MEDICION Version: 21
DE LA SATISFACCION DEL Fecha de emision:
o | = . 30 noviembre de 2019
0 noo CLIENTE Y GESTION DE QUEJAS — —
Fecha de Gltima revision:
30 noviembre de 2019

DEFINICIONES

Cliente: Persona u organizacién que podria recibir o que recibe un producto o un servicio destinado
a esa persona u organizacion o requerido por ella.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las
expectativas de los clientes

Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su producto o servicio, o al
propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se espera una respuesta o
resolucion.

Reclamo: Manifestacion formal como evidencia de una no conformidad detectada por el usuario o
parte interesada con relacion al servicio recibido de la organizacion. Exigencia de los derechos del
cliente.

Sugerencia: Comunicacion de una idea o propuesta para mejorar el servicio o la gestion de la entidad

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

6.1. Medicion de la satisfaccion del cliente

Paso

Responsable Descripcién

Consultar al huésped que realiza el registro de salida, si estd disponible para
responder 6 preguntas relacionadas a su satisfaccion durante la estancia en el
alojamiento, si es positiva la respuesta, el recepcionista ira diciéndole las preguntas
Personal CHVS | y contestandolas en el sistema en linea.

Si el huésped no puede responder a estas preguntas en el momento, se le enviara a su
correo electrdnico, con el Asunto: Encuesta de satisfaccion del cliente Cadena de
Hoteles Villa Serena y se dara seguimiento.

Huésped CHVS | Completar SIG-GC-PR-23-F01 Encuestas de satisfaccion del cliente semanalmente.

Gestor SIG Recibir las SIG-GC-PR-23-F01 Encuestas de satisfaccion del cliente semanalmente.

Revisar los sitios web de reservaciones:
Gestor SIG www.booking.com, www.tripadvisor.com y www.hoteles.com recopilar la
informacion que los huéspedes dejan.

Gestor SIG Tabular las respuestas de los clientes.

Analizar los resultados y comprobar que se ha alcanzado la meta establecida.
Gestor SIG . e Y
Presentar resultados por medio de gréficos a la Alta Direccion.

De no haberse alcanzado la meta propuesta (indice de satisfaccion del cliente debe
Gestor SIG ser 85%), se deben analizar las causas y abrir una Ficha de No Conformidades y
Acciones correctivas y realizar el cierre de esta con su respectivo Plan de accion.
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Cadigo: SIG-GC-PR-23

PROCEDIMIENTO DE MEDICION Version: 01

DE LA SATISFACCION DEL Fecha de emision:

, 30 iembre de 2019
CLIENTE Y GESTION DE QUEJAS noviembre
Fecha de altima revision:

30 noviembre de 2019

6.2. Gestion de Quejas y reclamos

NO

Responsable Descripcién
Paso

Recibir la queja o el reclamo de los huéspedes por los siguientes medios:

01 Personal CHVS | SIG-GC-PR-23-F02 Hoja de sugerencias, Recepcion, Correo electronico,
teléfono, verbal 6 redes sociales.
Anotar la queja en el Libro de Incidencias, una vez finalizada la conversacion
con el cliente (verbal o teléfono), disculparse con el cliente y comunicar que

02 Personal CHVS | se tomaran las medidas pertinentes y expresarle lo que puede hacer para
compensarle.
Colocar nombre del cliente, fecha/hora y naturaleza de la queja, etc.
Revisar diariamente las Redes sociales de la Cadena: Facebook,

03 Gestor SIG (@HotelesVillaSerenaSV); Instagram (hotelvillaserena), Twitter
(@HotelVillaSeren), y anotar si hay gquejas.
Anotar en el Libro de incidencias la solucién aportada o la actuacion que se

04 Personal CHVS | ha llevado a cabo por parte del receptor de la queja para que se inicie el
proceso de solucién.

05 Personal CHVS _Completa_lr, el f_ormato: SIG—G(_:—PR—23—F03 Gestion Quejas con la
informacion suministrada por el cliente.

06 Personal CHVS | Notificar al Gestor del SIG

07 Gestor SIG Apertura Ficha de l_\lo Conformidades y Acciones correctivas, si la queja
procede y tomar acciones.

08 Gestor SIG Responder al cliente siempre y cuando lo haya solicitado previamente.

09 Gestor SIG Verificar, si es posible, la satisfaccion del cliente ante la solucién ofrecida.

10 Gestor SIG Dar seguimiento a las Quejas/Reclamos semanalmente o segln proceda y

entregar a la Gerencia General para su firma.

6.3. Sugerencias
El servicio de recepcion dispondra de la respectiva SIG-GC-PR-19-F02 Hoja de sugerencias, que llenara
el huésped, si no quiere completarla, el recepcionista se ofrecera a llenarlo a la vista del cliente, este
formato incluye también las felicitaciones y quejas, estas seran remitidas al Gestor SIG o Gerencia
General, quien determinara el alcance de la sugerencia, por ejemplo: como beneficiaria a la Cadena, a
quienes afecta, que impacto (riesgo y oportunidad) provoca. Si procede la sugerencia, debe ser
implementada de acuerdo con el Plan de respectivo. Comunicarse con el cliente de manera
personalizando y agradeciendo su aportacion para la mejora continua.
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8. CONTROL DE REGISTROS

RESPONSABLE MEDIO ALM/IA_(l:Jgr\?EMDIIIEENTO/ PROTECCION a ;é?‘é,zglgi DISPOSICION
REGISTRO CRITERIO RECUPERACION FINAL
Carpeta de uso
SIG-GC-PR-23-F01 Archivo Gerencia exclusivo para Carpeta/ Archivo =
Encuestas de satisfaccion del Gestor del SIG Papel General/ Cronoldgico Personal digital 3 afios Escanear/
A . Back up
cliente autorizado/
Back up
Carpeta de uso
SIG-GC-PR-23-F02 Gestor del SIG Papel GArCh'VO Geren{ug exclusivo para Carpetg/_Archlvo 3 afios Escanear/
Hoia de sugerencias. eneral/ Cronolégico Pers_onal digital Back u
Ja g autorizado/ P
Back up
. . Carpeta de uso :
SIG-GC-PR-19-F03 Gestor del SIG Papel GArCh'VO Geren{ug exclusivo para Carpetg/_Archlvo 3 afios Escanear/
I . eneral/ Cronolégico digital
Gestion Quejas Personal Back up
autorizado/
SIG-PR-GC-19-F04 Gestor del SIG Papel Archivo Gerencia S;é?j;ﬁ,ge 2?2 Carpeta/ Archivo 3 afios Escanear/
Cuadro de seguimiento de p General/ Cronoldgico P pl digital Back
Quejas ersonal ack up
autorizado/
9. ANEXOS
No. CcODIGO TITULO DEL FORMATO
Al SGI-GC-PR-23-F01 Encuestas de satisfaccion del cliente
A2 SGI-GC-PR-23- F02 Hoja de sugerencias
A3 SGI-GC-PR-23- F03 Gestién Quejas
A4 SGI-GC-PR-23- F04 Cuadro de seguimiento de Quejas
10. IDENTIFICACION DE LOS CAMBIOS
Fecha de
Version No. Modificaciones altima
revision
01 Creacion del procedimiento 30.11.2019
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ANEXO ALl. Encuestas de satisfaccion del cliente

Este formulario tiene como objetivo registrar la medicion en la satisfaccion alcanzada en sus huéspedes, para el
Sistema Integral de Gestion de la Cadena de Hoteles Villa Serena. Es a través de éste que se fundamentan los
esfuerzos que se realizan en mejora continua.

iMuchas gracias por su colaboracion al responder las preguntas!

Sede de la Cadena que visitd

Escalon [] San Benito []

Estadia

Corta (1 noche) [] Larga (més de una noche) [_] Favor especificar:

Favor completar:

¢A través de que medio se enterd
del Hotel?

Redes sociales [_] Pagina web del hotel [ ] Recomendacion []

Agencia de viajes [_] Sitios web de reserva [ ] cual:

¢Como fue su estadia en Hotel
Villa Serena?

Excelente [] Buena[] Regular [] Mala[]

Si la respuesta no es "excelente" ¢ Qué podemos hacer para que la proxima vez que nos visite sea excelente?

¢Cbémo encontro la habitacion?

‘ Ordenada [ ] Limpia [] Olorosa [_] Ventilada [] Otra forma [ ]

¢ De que otra forma la encontrg?

¢Pudo descansar?

Si ] No [

Si la respuesta, a la pregunta anterior

fue no, ¢Por qué?

¢ Qué tal su desayuno?

Excelente [] Buena[] Regular [] Mala[]

Si su respuesta no fue "Excelente", ;Podria decirnos como lo mejoramos?

En general, ¢cémo calificaria su
experiencia en el Hotel Villa
Serena?

Satisfactorio [_] No Satisfactorio [_]

En caso de que haya sido "No satisfactorio™ ;Cual seria su queja, reclamo o sugerencia?

Si desea que nos comuniquemos con usted, favor completar los siguientes datos:

Nombre y Apellido:

Correo electronico:

Teléfono:

Pais de origen/ Fecha:
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Derechos Reservados Cadena de Hoteles Villa Serena

ANEXO A2. Hoja de sugerencias

Cadena de . o ot e
Hoteles Villa ¢Cudl es su opinién? oferena
AyUdenos a mejorar -l 2
Serena n ’

Sugerencia [_] Felicitacion [_] Queja[ ]

Si desea que nos comuniquemos con usted, favor completar

los siguientes datos:

Nombre y Apellido:

Correo electronico:

Teléfono:

Pais de origen/ Fecha:

Sus inquietudes y comentarios son importantes para nosotros
iGracias!

Sede:
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Correlativo de Formulario:

el formulario)

ANEXO A3. Gestion de Quejas

(Campo a llenarse por personal de Cadena de Hoteles Villa Serna al momento de recibir

Nombre Completo:

Teléfono:

Fecha:

Correo electroénico:

Queja/ Reclamo relacionado a:

Haga una descripcién detallada de la queja o reclamo:

Servicio [ ] Atencién al cliente [ ] Facturacion [] Otro:

Nombre y Firma de recibido:

Analisis de la Queja/ Reclamo

Fecha:

Responsable del analisis

Procede: Si [ ] No[]

Justificacién:

Analisis de causa:

Acciones para realizar: Acciones Responsable Fecha
Seguimiento: Teléfono Fecha de verificacion

Correo electronico

Otro

Responsable:
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ANEXO A4. Cuadro de Seguimiento de quejas

No. Fecha Cliente Des§rlp0|on e Dictamen FEETE Estado Fegha_ de
Queja/Reclamo respuesta seguimiento
Fecha de actualizacion: Actualizado Por:
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
CADENA DE HOTELES VILLA SERENA

FICHA DE CARACTERIZACION
DE PROCESO ESTRATEGICO

Cadigo: SIG-M-02-FPE-01

Versién: 01

PROCESO: DIRECCION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

SUB PROCESOS

OBJETIVO DEL
PROCESO

PROVEEDORES

Procesos:
Estratégicos
Misionales
Apoyo

Entidades
Gubernamentales

Gestién Administrativa

Gestion Financiera

Gestién Juridica

Marketing

Comunicacion Externa e Interna
Establecer los lineamientos necesarios
para garantizar el cumplimiento de la
Politica y Objetivos del SIG y la

RESPONSABLES | Gerencia General

Inicia
estratégica,

desde la planificacion

ALCANCE DEL calidad y ambiente,

conformidad del servicio con los PROCESO hasta la presentacion y aprobacion
requisitos definidos en el Sistema de Planes Operativos y Presupuesto
Integrado de Gestion de la Cadena de de la CHVS.
Hoteles Villa Serena.
DESCRIPCION
ENTRADAS PROCEDIMIENTOS SALIDAS USUARIOS
Proyecciones de compra, Plan Anual de Operaciones
Inventarios de insumos, aprobado
Cumplimento del Plan Presupuesto aprobado
Anual de Compras del SIG-P-01 Politica del SIG
afio anterior, Politica del SIG Objetivos del SIG
Solicitudes de compras, Manual de Procedimientos
Informes de seguimiento Manual de Funciones
a Presupuesto del afio S|G'M|'91 Documentos revisados
anterior, Manual del Sistema ylo actualizados
Proyecciones de ventas, Integrado de Gestion Cuentas por pagar
Solicitudes de Cadena de Aprobadas
actualizacion/  creacion Hoteles Villa Serena Lista de proveedores aprobados
de documentos, Plan Anual de compras aprobado
Insumos para la Revision Manual de Procesos Planes de Accion
por la Direccion, Procedimientos del SIG ~ SIG revisado Procesos:
Proveedores por aprobar, Prestaciones de Ley para los Estratégicos
Solicitud de necesidades empleados Misionales
de capacitacion/ Programa de formacion aprobado ADOVO
induccidn, M lde O L Programa anual de auditorias poy
Necesidades de anual de Drganizacion aprobado
mantenimiento de de CHVS Planes de mantenimiento
equipos e infraestructura o preventivo, control de plagas
Estadistica e indicadores Procedimiento de aprobado.
Prestaciones laborales Revisiones por la Plan de implementacion de

Satisfaccion del cliente
Requisitos legales
Responsabilidades

tributarias
Pago de impuestos

Informes de
cumplimiento legal

Direccion

Procedimiento de
Comunicacion Interna y
Externa

acciones acordadas en Revision
por la Direccion

Riesgos y oportunidades
identificados

Aspectos ambientales
significativos

Notas oficiales

Convenios

Contratos
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APENDICE 17. (Continuacion)

EE— SISTEMA INTEGRADO DE GESTION S

il feremn CADENA DE HOTELES VILLA SERENA Codigo: SIG-M-02-FPE-01
N1 FICHA DE CARACTERIZACION Version: 01

M DE PROCESO ESTRATEGICO :

PROCESO: DIRECCION ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA
PROVEEDORES ENTRADAS PROCEDIMIENTOS SALIDAS USUARIOS
Cumplimiento legal,
Infraestructura para la prestacion
del servicio,

Planes de accion para dar
seguimiento a la necesidades y

Partes
interesadas

Necesidades y

Partes interesadas .
Expectativas, otros

pertinentes

requisitos expectativas de las partes pertinentes
interesadas pertinentes
RECURSOS
HUMANOS FINANCIEROS INFORMATICOS INFRAESTRUCTURA OTROS
Ver Manual de Presupuesto Anual de Serv_|C|o_ de '”“,’r.”et _Alrf_elAcondlggnadc’) .
Organizacion CHVS Equipo informatico, lluminacidn, Servicios basicos, N/A
g Teléfono, Fax Papeleria de Oficina, Archivos.
VARIABLES RELACIONADAS
Plan Operativo Anual % Cumplimiento Plan Operativo Anual
INDICADORES/ CONTROLES Presupuesto Anual % Cumplimiento Presupuesto Anual
RIESGOS Y OPORTUNIDADES Ver Matriz de riesgo para el proceso de apoyo de soporte tecnolégico
Qﬁ/IPBEI(I:ELCT)SISE E IMPACTOS DEL MEDIO Ver Matriz de evaluacién de Aspectos e Impactos Ambientales significativos

INFORMACION DOCUMENTADA
Lista maestra de documentos internos del Sistema Integrado de Gestidn, Lista de
control de documentos externos del Sistema Integrado de Gestion
REGISTROS Lista maestra de registros del Sistema Integrado de Gestion

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

ELABORO: REVISO: APROBO:

Fecha: Fecha: Fecha:
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SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
CADENA DE HOTELES VILLA SERENA

Caddigo: SIG-M-02-FPC-01

FICHA DE CARACTERIZACION
DE PROCESO CLAVE

Version: 01

SUB PROCESOS

OBJETIVO DEL
PROCESO

PROVEEDORES

Proceso  Direccién
Administrativa y
Financiera

Proceso de
Planificacion SIG

Proceso Registro y
Facturacion
(Check-in)

Proceso de Limpieza

Proceso de
Lavanderia

Proceso de Compras
y Almacén

Procesos de
Mantenimiento

Huésped

HUMANOS

Ver Manual de
Organizacion

PROCESO: USO DE HABITACIONES

N/A
Prestar al

alojamiento  que

RESPONSABLES
Huésped un servicio de
cumpla con sus
necesidades y expectativas de acuerdo con
los requisitos definidos en el Sistema

Integrado de Gestion de la Cadena de

Hoteles Villa Serena.

ENTRADAS
Plan Anual de
Operaciones
Presupuesto
Manual de Funciones
Manual de
Procedimientos
Programacion de llegada de
huéspedes
Datos del cliente
Llave de Habitacion
Insumos de limpieza
(quimicos, aseo)
Habitacion
limpia/retocada
Lenceria completa
Cortinas, Ropa de Cama
y Toallas limpias.

Amenidades
Servicios basicos
(Agua potable,

electricidad, internet)
Insumos  (maquinaria y
equipo) para el
mantenimiento  de la
habitacién.
Equipos en
funcionamiento.
Necesidad de
alojamiento
Equipaje

buen

FINANCIEROS

Presupuesto Anual de
CHVS

DESCRIPCION
PROCEDIMIENTOS

Procedimiento de Uso de
Habitaciones.

Procedimiento de Control
de Propiedad del Cliente.

RECURSOS
INFORMATICOS

Servicio de Internet
Reservaciones en Linea

ALCANCE DEL
PROCESO

Solicitud
(Alimentos y bebidas)

Gerencia General/Recamareras

Inicia desde el registro y entrega

de llaves al cliente hasta la salida

SALIDAS

Habitaciones para aseo y
Mantenimiento

Registro de consumos

Desayuno

Alojamiento otorgado
Informacién sobre estadia
y consumo de servicios

INFRAESTRUCTURA
Habitacion
Mobiliario y Equipo
Servicios basicos
Aire Acondicionado
lluminacién

y devolucion de llaves.

USUARIOS
Proceso de Limpieza
Proceso de
Lavanderia
Proceso de Compras
y Almacén
Procesos de

Mantenimiento

Proceso Registro vy
Facturacion
(Check-out)

Proceso de Servicio
de Desayuno

Huésped

OTROS

N/A
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APENDICE 17. (Continuacion)

Bl SISTEMA INTEGRADO DE GESTION T
il erens CADENA DE HOTELES VILLA SERENA Codigo: SIG-M-02-FPC-01
=t 1 FICHA DE CARACTERIZACION Versién: 01
) " DE PROCESO CLAVE )
PROCESO: USO DE HABITACIONES
VARIABLES RELACIONADAS
Solicitudes del cliente en habitacion % Solicitudes resueltas
INDICADORES/ CONTROLES Satisfaccion del cliente % Clientes Satisfechos
Incidencias en Habitacion # Incidencias en Habitacion
RIESGOS Y OPORTUNIDADES Ver Matriz de riesgo para el proceso de apoyo de soporte tecnolégico
ﬁﬁ/lpBEl(l:EL(')rSE £ lnpreres biEL WIEpIo Ver Matriz de evaluacién de Aspectos e Impactos Ambientales significativos

INFORMACION DOCUMENTADA
SIG-1-PR-16-F01 Lista maestra de documentos internos del Sistema Integrado de

DOCUMENTOS DE REFERENCIA Gestion, SIG-1-PR-16-F03 Lista de control de documentos externos del Sistema
Integrado de Gestién

REGISTROS SIG-1-PR-16-F02 Lista maestra de registros del Sistema Integrado de Gestién

ELABORO: REVISO: APROBO:

Fecha: Fecha: Fecha:
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APENDICE 17. (Continuacion)

o i SISTEMA INTEGRADO DE GESTION o
Tl erens CADENA DE HOTELES VILLA SERENA Codigo: SIG-M-02-FPC-04
<N~ FICHA DE CARACTERIZACION Versiom: o1
Ll DE PROCESO CLAVE '

PROCESO: SERVICIO DE DESAYUNO
N/A RESPONSABLES Gerencia General/Encargada de Cocina
Ofrecer el servicio de
alimentos y bebidas en el
Desayuno incluido en la tarifa
de huéspedes. Para que
aportar valor complementario

SUB PROCESOS

Inicia desde el registro del cliente y cobro

OBJETIVO DEL ALCANCE DEL de tarifa de habitacion que incluye

PROCESO con los requisitos definidos PROCESO desa%uno,lk:jastla el ser:vicio de d;sayuno
en el Sistema Integrado de por el total de las noches reservadas.
Gestion de la Cadena de
Hoteles Villa Serena.
DESCRIPCION
PROVEEDORES ENTRADAS PROCEDIMIENTOS SALIDAS USUARIOS
Proceso  Direccion | Plan Anual de
Administrativa y | Operaciones,
Financiera Presupuesto,
Manual de Funciones, Proceso de
Manual de Cocina para aseo Yy | Limpieza
Procedimientos Mantenimiento Proceso de
Proceso Manual de Lavanderia
Planificacion SIG Procedimientos Inventario almacén de cocina | Procesos de
Proceso Uso de | Listado de clientes que Solicitudes de compra de = Mantenimiento
Habitacion requieren desayuno Materia prima, Cristaleria, | Proceso de
Insumos de limpieza Vajilla, Bateria de cocina. Compras y
(quimicos, jabones, aseo) Satisfaccion del huésped Almacén

Proceso de Limpieza

Proceso de
Lavanderia
Proceso de Compras
y Almacén

Procesos de
Mantenimiento

Procedimiento de
Administracién  de
Recursos humanos

Huésped

HUMANOS

Ver Manual de
Organizacion

Area de cocina 'y comedor

limpios

Cortinas, Caminos de
mesa limpios

Materias primas,
Cristaleria, Vajilla,

Bateria de cocina,
Servicios bésicos (Agua
potable, electricidad)
Insumos (maquinaria y

equipo) para el
mantenimiento la cocina.
Equipos en buen

funcionamiento.
Capacitacion en BPM
Carné de Manipulador de
alimentos

Solicitud Desayuno
(Alimentos y bebidas)

FINANCIEROS

Presupuesto Anual de
CHVS

Procedimiento de Servicio
de Desayuno

Limpieza de Cocina

RECURSOS
INFORMATICOS

Servicio de Internet

Desayuno
(Alimentos vy
servido
Informacién sobre consumo
en cocina.

bebidas)

INFRAESTRUCTURA

Area de Cocina
Mobiliario y Equipo
Servicios basicos
Aire Acondicionado
lluminacién

Planificacion SIG

Huésped

OTROS

Materias Primas para
preparacion de
alimentos y bebidas
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APENDICE 17. (Continuacion)

T SISTEMA INTEGRADO DE GESTION o
Qi Feren CADENA DE HOTELES VILLA SERENA Codigo: SIG-M-02-FPC-04
- FICHA DE CARACTERIZACION Versiom: oL
h 4 DE PROCESO CLAVE :

PROCESO: SERVICIO DE DESAYUNO
VARIABLES RELACIONADAS

Satisfaccién con el Desayuno % Clientes Satisfechos con Desayuno
INDICADORES/ CONTROLES Satisfaccion del cliente % Clientes Satisfechos

Incidencias en Cocina # Incidencias en Cocina
RIESGOS Y OPORTUNIDADES Ver Matriz de riesgo para el proceso de apoyo de soporte tecnolégico
ASPECTOS E IMPACTOS DEL MEDIO - . S
AMBIENTE Ver Matriz de Aspectos e Impactos Ambientales significativos

INFORMACION DOCUMENTADA

DOCUMENTOS DE REFERENCIA Lista maestra de documentos internos del Sistema Integ_rgdo de Gestion, Lista de control
de documentos externos del Sistema Integrado de Gestion

REGISTROS Lista maestra de registros del Sistema Integrado de Gestién

ELABORO: REVISO: APROBO:

Fecha: Fecha: Fecha:



7 de 8

APENDICE 17. (Continuacion)

T SISTEMA INTEGRADO DE GESTION o
Ol Serens CADENA DE HOTELES VILLA SERENA Codigo: SIG-M-02-FPA-04
- FICHA DE CARACTERIZACION Version: o1
1 DE PROCESO APOYO :

PROCESO: LIMPIEZA

Limpieza de Habitaciones
Limpieza de Cocina

Limpieza Areas comunes
Limpieza de bafios y sanitarios
Ofrecer instalaciones limpias y
adecuadas segun los requisitos
definidos en el Sistema Integrado

SUB PROCESOS RESPONSABLES | Gerencia General/Camareras

Inicia desde la solicitud de limpieza en

OBJETIVO DEL ALCANCE DEL | las diferentes areas de la Cadena de

PROCESO de Gestién de la Cadena de PROCESO ::gtg:::s\filéz;;;gna’ hasta la entrega de
Hoteles Villa Serena. '
DESCRIPCION
PROVEEDORES ENTRADAS PROCEDIMIENTOS SALIDAS USUARIOS
Plan Anual de
. ., Operaciones,
Proce§o_D|re_CC|on Pfesupuesto, . . . Proceso de
Adm_lnlstrfitlvay Manual de Eunciones Inc.ldenuaS en habitaciones Gestion SIG
Financiera Manual de ' Objetos Olvidados _
. Reporte de Desechos solidos
Procedimientos y liquidos Proc_eso de
Proceso de Gestion Manual de ' Registro y

SIG
Proceso de Servicio
de Desayuno

Proceso Uso de

Procedimientos
Necesidad de limpieza de
area de cocina
Necesidad de limpieza en
habitaciones, llaves para

Procedimiento de
Limpieza de Habitaciones

Notificacién de incidencias
para  mantenimiento  en
habitaciones, cocina, areas
comunes Yy bafios.

Facturacién

Procesos de
Mantenimiento

Habitacion - P
. , roceso de
_Ingresar Procedimiento de Inventario  almacén  de Compras
IIirocesdo d,e Corth_as,l:?opig de_Cama Limpieza de Areas insumps de limpieza, AImF;cény
avanderia y Toallas limpias. Comunes lenceria.

Necesidad de limpieza en
areas comunes, bafios y

Solicitudes de compra de

Proceso Uso de

Proceso de Registro sanitarios Procedimiento de insumos de limpieza Habitacion
y Facturacion Lista de Habitaciones Limpieza de Cocina Areas de cocina, Proc_esp de
para preparar habitaciones 'y comunes Servicio de
Amenidades, Insumos de limpias. Desayuno
limpieza (quimicos,
Proceso de Compras | jabones, aseo), Servicios
y Almacén basicos
(Agua potable,
electricidad) Habitacion limpia Huésped
Huésped Necesidad de limpieza en
habitaciones
RECURSOS
HUMANOS FINANCIEROS INFORMATICOS INFRAESTRUCTURA OTROS
Insumos de limpieza Equipo de
Ver Manual de Presupuesto Anual de N/A Amenidades proteccion:
Organizacion CHVS Ventilacion guantes y
Iluminacién mascarillas
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APENDICE 17. (Continuacion)

B inin SISTEMA INTEGRADO DE GESTION . MO i
Dl Srens CADENA DE HOTELES VILLA SERENA Codigo: SIG-M-02-FPA-04
=t 1 FICHA DE CARACTERIZACION Versién: 01
h 4 DE PROCESO APOYO )
PROCESO DE LIMPIEZA
VARIABLES RELACIONADAS
Satisfaccion Limpieza % Clientes Satisfechos con
limpieza
INDICADORES/ CONTROLES Satisfaccion del cliente % Clientes Satisfechos
Tiempo de Limpieza Cumplimiento de tiempos de
limpieza
RIESGOS Y OPORTUNIDADES Ver Matriz de riesgo para el proceso de apoyo de soporte tecnolégico
ﬁﬁ/lpBEl(l:EL(')rsE £ lupaEres PlEL GIERIY Ver Matriz de Aspectos e Impactos Ambientales significativos

INFORMACION DOCUMENTADA
Lista maestra de documentos internos del Sistema Integrado de Gestidn, Lista de
control de documentos externos del Sistema Integrado de Gestion
REGISTROS Lista maestra de registros del Sistema Integrado de Gestion

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

ELABORO: REVISO: APROBO:

Fecha: Fecha: Fecha:




APENDICE 18

. PROGRAMA ANUAL DE FORMACION Y SENSIBILIZACION DEL PERSONAL DE CHVS

P Piewn | Cadigo: SIG-I-PR-05-F01
S e PROGRAMA ANUAL DE FORMACION Y
- 2 SENSIBILIZACION DEL PERSONAL DE CHVS »
"W W Version: 01
Fecha propuesta A %
R - . L Dirigido a/ Sede | Area central de
N Nombre de la actividad Impartido por para(lzgel\)/grse a Duracion Lugar del hotel la formacion
Objetivos y beneficios de un SIG OSN San Benito/ Escalén Todo el personal sIG
Mision, Vision, Valores, Politica del - - ’
2 | sistema de Integral de Gestion y | OSNcerencia Enero 2020 2 horas Sede CHVS | 7540 el personal _ Filosofia
S General CHVS San Benito/ Escalon institucional
Objetivos del SIG
3 | Principios de la gestion de calidad y INSAFORP Febrero 2020 4 horas De acuerdo al Todo el personal Objetivos del
evolucion de la calidad proveedor SIG
Requisitos
legales u otros
4 ‘i ; OSN/Gerencia Febrero 2020 4 horas Sede CHVS requisitos
Buenas practicas Ambientales General CHVS San Benito/ Escalén Todo el personal
Aspectos/impact
0s ambientales
5 | Analisis del contexto y Gestion del OSN Marzo 4 horas Sede CHVS Gerencia General sIG
riesgo San Benito y Recepcionistas
6 | Requisitos de la Norma ISO Marzo 2020 8 horas De acuerdo al
90012015 OSN proveedor Todo el personal SIG
7 | Requisitos de la Normas 1SO Abril 2000 8 horas De acuerdo al
14001-2015 OSN proveedor Todo el personal SIG
8 Gestion por procesos OSN Mayo 2020 8 horas ng%’:gggral Todo el personal SIG
Servicios del
9 | Atencion al cliente INSAFORP Mayo 2020 4 horas De acuerdo al Todo el personal Hotel
proveedor PrO(_:edlmlentos
internos
. Servicios del
10 | Calidad en Hoteles. Junio 2020 4 horas De acuerdo al
Norma NTS 03.44.01:12 OSN proveedor Todo el personal Hotel
11 | La calidad soy yo INSAFORP Julio 2020 4 horas De acuerdo al Todo el personal Sensibilizacion
proveedor SIG

lde2



APENDICE 18. (Continuacion)

B M-
iy fereaa

" '
] ]

PROGRAMA ANUAL DE FORMACION Y

SENSIBILIZACION DEL PERSONAL DE CHVS

Codigo: SIG-I-PR-05-F01

Version: 01

Fecha propuesta
N° A ; i6 Dirigido a/ Sede | Area central de
Nombre de la actividad Impartido por para llevarsea | Duracion Lugar del hotel la formacion
cabo
12| Trabajo en equipo INSAFORP Agosto 2020 4 horas DE%%Jeegggral Todo el personal Sensﬁgllg acion
Gerencia General
13 | Eormacion Auditores internos OSN Septiembre 2020 | 16 horas De acuerdo al y Recepcionistas, Auditoria
proveedor encargados de interna
mantenimiento
Gerencia General
14 | Andlisis de causas y redaccion de no OSN Octubre 2020 8 horas De acuerdo al y Recepcionistas, Auditoria
conformidades proveedor encargados de interna
mantenimiento
15 | EI' SIG y su vinculo con Objetivos de Gerencia Noviembre 2020 4 horas Sede CHVS Todo el personal Sensibilizacion
Desarrollo Sostenible General CHVS San Benito/ Escalon P SIG
Aspectos/impact
os ambientales,
16 | Planes de emergencia INSAFORP Diciembre 2020 | 8 horas De acuerdo al Todo el personal | OPietivos del
proveedor SIG,
Situaciones de
emergencia,

Elaborado por:
Fecha:

Aprobado por:
Fecha:

2de?2
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APENDICE 19. FICHAS DE DESCRIPCION DE PUESTOS

og i SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Codigo: SIG-M-02-F-01
il Jerns CADENA DE HOTELES VILLA SERENA
@l e FICHA DE PERFIL DE PUESTO Version: 01

PUESTO SUPERIOR

PUESTO: CAMARERA

Gerencia General PUESTOS QUE SUPERVISA Lavanderia
INMEDIATO Recepcionista
PROCESOS Planificacion del SIG N TN B VA c
i i amareras
RELACIONADOS Efﬁ];izhaab”ac'o”es

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO:
Es la persona encargada de realizar las labores de limpieza del hotel, habitaciones, pasillos, oficinas, &reas comunes, etc. Asimismo, se
encarga de supervisar el servicio de lavanderia.

RESPONSABILIDADES

ONoO~WNE

9.
ED

Limpieza de habitaciones

Limpieza de area comunes

Limpieza de bafios

Limpieza salas de conferencias

Rotacién de colchones

Reportar incidencias a mantenimiento

Gestionar los recursos necesarios para las habitaciones
Preparar, transportar y recoger los materiales y productos
necesarios para la limpieza y mantenimiento

de las habitaciones y areas publicas e internas.

Gestionar desechos solidos generados en su proceso

UCACION

Bachiller en cualquier especialidad
FORMACION

NogoprwhE

Servicio al cliente

Inglés basico

Calidad Turistica

Sistemas de Gestion de la Calidad Requisitos NTS 1SO 9001
Sistemas de Gestién Ambiental NTS ISO 14001

Auditorias Internas de Gestion

Marco Normativo y Legal nacional e internacional en Medio
Ambiente.

ELABORO: REVISO:

Fecha: Fecha:

ROLES Y AUTORIDADES SIG

1.
2.

©o NG

Mantener actualizados los registros y controles establecidos
Dar seguimiento continuo a todas las situaciones informadas
por los huéspedes

Cumple con tiempos establecidos para el desarrollo de los
procesos.

Realiza el control de calidad y ambiente del proceso y
propone los ajustes necesarios.

Responde por el cumplimiento del objetivo del proceso.
Promueve la mejora del proceso.

Colaborar con la identificacion de aspectos ambientales
Atender y participar en simulacros.

EXPERIENCIA
Minima cinco afios en puestos similares
HABILIDADES

©CoOoN~WNE

Actitud positiva

Capacidad de organizacion

Alto sentido de responsabilidad.

Iniciativa y capacidad para resolver problemas.
Honradez

Amabilidad y cortesia en el trato con las personas.
Capacidad de empatia.

Rapidez y eficiencia en la realizacion de su trabajo
Disposicion para aprender

APROBO:

Fecha:
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APENDICE 19. (Continuacion)

g SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Codigo: SIG-M-02-F-02
@i Jerena CADENA DE HOTELES VILLA SERENA
a1 e FICHA DE PERFIL DE PUESTO Version: 01

PUESTO SUPERIOR INMEDIATO

PROCESOS RELACIONADOS

PUESTO: RECEPCIONISTA

Gerencia General

Planificacion del SIG
Registro y Facturacién
Uso de habitaciones

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO:

Atencidn a los clientes, proporcionando informacion y asistencia que soliciten.

©CoNoOG~wWwNE

14.

RESPONSABILIDADES

Recibir a los huéspedes.

Hacer el registro de entrada del huésped.

Realizar el Check in, cuando hay entrada de clientes
Asignar habitaciones.

Realizar el Check out cuando hay salida de clientes
Llevar el control de entrada/salida de huéspedes.
Facturar servicios cobrados

Atender llamadas de los huéspedes.

Custodiar equipaje del cliente

. Tramitar posibles quejas y reclamaciones de los clientes

Dar informacion general del hotel.
Revisar el reporte de habitaciones realizado camareras

. Reportar a la camarera, las “habitaciones check out” para fines de

limpieza.
Llevar el control de las llaves de las habitaciones
EDUCACION

Bachiller en Turismo, Técnico en Turismo o Estudiante de Licenciatura
en Turismo
Inglés nivel intermedio/avanzado

ounk~wnhE

FORMACION

Servicio al cliente

Calidad Turistica

Sistemas de Gestion de la Calidad Requisitos NTS 1SO 9001
Sistemas de Gestion Ambiental NTS 1SO 14001

Auditorias Internas de Gestion

Marco Normativo y Legal nacional e internacional en Medio
Ambiente.

ELABORO: REVISO:

Fecha: Fecha:

=

o

oo~

UNIDAD ORGANIZATIVA

PUESTOS QUE SUPERVISA | Camareras

Recepcion

ROLES Y AUTORIDADES SIG

Conocer y Aplicar la Politica del SIG
Mantener actualizados los registros
establecidos

Dar seguimiento continuo a todas las situaciones
informadas por los huéspedes.

Cumplir con los tiempos establecidos en el SIG.

Realiza el control de calidad del proceso y efectda los
ajustes necesarios.

Responde por el cumplimiento del objetivo del proceso.
Promueve la mejora del proceso.

Colaborar con la identificacion de aspectos ambientales
Atender y participar en simulacros.

y controles

EXPERIENCIA

Minima dos afios si es Bachiller

Minima un afio si es Técnico o estudiante universitario.
Manejo de personal.

Uso de paquete de Office (Excel, Word)

NG~ ONE

HABILIDADES

Capacidad de comunicacion y organizacion

Alto sentido de responsabilidad.

Capacidad para trabajar en equipo y bajo presion.
Iniciativa y capacidad para resolver problemas.
Honradez

Amabilidad y cortesia en el trato con las personas.
Capacidad de empatia.

Rapidez y eficiencia en la realizacion de su trabajo

APROBO:

Fecha:
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APENDICE 19. (Continuacion)

T SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Codigo: SIG-M-02-F-03
il Jeron CADENA DE HOTELES VILLA SERENA
al e FICHA DE PERFIL DE PUESTO Version: 01

PUESTO SUPERIOR INMEDIATO
PROCESOS RELACIONADOS

NougkwnpE

10.
11.

12.

13.

PUESTO: GESTOR SIG

Gerencia General

Planificacién del SIG

PUESTOS QUE SUPERVISA | Recepcionista

UNIDAD ORGANIZATIVA Gestion SIG

Direccion Administrativa y Financiera
DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO:
Atender y apoyar las demandas internas y externas, del Sistema integrado de Gestion de la Cadena de Hoteles Villa Serena

RESPONSABILIDADES

Apoyar en la elaboracion del Plan Anual de la organizacion

Apoyar en la elaboracion de Presupuestos

Preparar programas, planes, matrices de evaluacion.

Velar por el correcto funcionamiento del SIG.

Llevar a cabo auditorias internas

Identificar las No Conformidades

Asegurarse que se tomen las acciones sin demora injustificada para
eliminar las No Conformidades detectadas y sus causas.

Asistir a Gerencia General en la elaboracion y ejecucién Revision por la
Direccion.

Tabular encuestas de satisfaccion.

Identificar y evaluar el cumplimiento de procesos con indicadores.
Fomentar la aplicacion de buenas précticas en materia de medio ambiente,
promoviendo estilos de vida y habitos saludables en su proceso.

Apoyar desde su competencia la formulacién de medidas de control
necesarias para la minimizacion de peligros, aspectos e impactos
ambientales existentes en su proceso.

Proponer sesiones de formacion y capacitacion de SIG.

Verificar la identificacion, evaluacién, tratamiento y seguimiento de los
riesgos sobre la informacién en su proceso, asi mismo su pertinencia.

EDUCACION

Titulo universitario, preferiblemente en una de las siguientes areas: de

Administracion de Empresas, Ingenieria Industrial, Economia.

Preferible Maestria en Sistemas Integrados de Gestion

S~ wWNE

~

FORMACION

Servicio al cliente

Calidad Turistica

Sistemas de Gestidn de la Calidad Requisitos NTS 1SO 9001
Sistemas de Gestion Ambiental NTS 1SO 14001

Auditorias Internas de Gestién

Marco Normativo y Legal nacional e internacional en Medio
Ambiente.

Gestion por procesos

Redaccion de No conformidades

ELABORO: REVISO:

Fecha: Fecha:

el

o

Boo~No»

ROLES Y AUTORIDADES SIG

Cumplir con los tiempos establecidos en el SIG

Mantener actualizados los registros y controles establecidos
Asegurar el cumplimiento de los procedimientos del SIG

Dar seguimiento continuo a todas las situaciones informadas por
los huéspedes

Realiza el control de calidad del proceso y propone el
mejoramiento continuo del SIG.

Responde por el cumplimiento del objetivo del proceso.
Promueve la mejora del proceso.

Colaborar con la identificacion de aspectos ambientales
Atender y participar en simulacros

Asegurar que todos los accidentes e incidentes ambientales
relacionados a su proceso sean reportados, para su investigacion
oportuna.

EXPERIENCIA

Minima cinco afios en puestos similares
Uso de paquete Office (Excel, Word)

Co~N~WNE

HABILIDADES

Toma de decisiones.

Trabajo en equipo.

Facilidad de expresion verbal y escrita

Capacidad de andlisis, sintesis y elaboracion de informes.
Actitud positiva.

Capacidad de organizacion.

Alto sentido de responsabilidad.

Iniciativa y capacidad para resolver problemas.
Honradez

. Amabilidad y cortesia en el trato con las personas.

Capacidad de empatia.
Rapidez y eficiencia en la realizacion de su trabajo.
Disposicion para aprender.

APROBO:

Fecha:
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APENDICE 19. (Continuacion)

g i SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Cédigo: SIG-M-02-F-04
Wil Jerena CADENA DE HOTELES VILLA SERENA
al e FICHA DE PERFIL DE PUESTO Version: 01
PUESTO: COCINERA
PUESTO SUPERIOR INMEDIATO gggggi'izrﬁ:t’;era' PUESTOS QUE SUPERVISA N/A
PROCESOS RELACIONADOS ggg)l/ﬂr?o de  UNIDAD ORGANIZATIVA Cocina

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO:

Es la persona responsable de la preparacion de alimentos en la cocina.

RESPONSABILIDADES

Preparar alimentos para huéspedes y empleados.

Mantenimiento y limpieza de su rea de trabajo.

Conocer los tiempos de cocimiento de los alimentos.

Conocer las recetas estdndar de cocina para preparar

desayunos.

5. Conocer las técnicas para evaluar por medio del olor, color
o sabor, los alimentos en mal estado.

6. Conocery aplicar técnicas para almacenar alimentos.

7. Evitar el desperdicio de material sobrante al elaborar
desayunos.

8.  Aplicar las técnicas de rotacion de inventarios.

9. Responder por equipo y materiales a su cargo.

10. Elaborar salsas

11. Almacena correctamente alimentos.

12. Cumplimiento con estandares requeridos por el Hotel.

Eal N\

EDUCACION

Bachiller Técnico en Hosteleria y Turismo o Técnico en Cocina

y Gastronomia. (deseable) o en cualquier especialidad.

Cursos de Gastronomia y Artes Culinarias con especialidad en

desayunos (deseable).

FORMACION

1. Imprescindibles

gastronomia local.

Buenas Précticas de Manufactura de alimentos

Servicio al cliente

Inglés basico

Calidad Turistica

Sistemas de Gestion de la Calidad Requisitos NTS ISO

9001

Sistemas de Gestion Ambiental NTS ISO 14001

8.  Auditorias Internas de Gestion

9. Marco Normativo y Legal nacional e internacional en
Medio Ambiente.

conocimientos culinarios y de la

Sk wh

~

ELABORO: REVISO:

Fecha: Fecha:

ROLES Y AUTORIDADES SIG

1.
2.

Mantener actualizados los registros y controles establecidos
Dar seguimiento continuo a todas las situaciones informadas
por los huéspedes

Cumple con tiempos establecidos para el desarrollo de los
procesos.

Realiza el control de calidad y ambiente del proceso y propone
los ajustes necesarios.

Responde por el cumplimiento del objetivo del proceso.
Promueve la mejora del proceso.

Colaborar con la identificacion de aspectos ambientales
Atender y participar en simulacros.

Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de
gestion ambiental, incluyendo su desempefio ambiental.
Informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio
del sistema de gestion de calidad y sobre las oportunidades de
mejora.

EXPERIENCIA

Experiencia minima de 2 afios en cargos similares en empresas de
servicios alimentarios, hoteles o restaurantes.

Amplio conocimiento en elaboracion de platillos tipicos nacionales
para el desayuno.

HABILIDADES

1. Actitud positiva

2. Sentido desarrollado del gusto.

3. Buen sentido de la estética y de la limpieza.

4. Capacidad de organizacion

5. Alto sentido de responsabilidad.

6. Iniciativay capacidad para resolver problemas.

7. Honradez

8. Amabilidad y cortesia en el trato con las personas.
9. Capacidad de empatia.

10. Rapidez y eficiencia en la realizacion de su trabajo
11. Disposicion para aprender

12. Habilidad manual para decoracion de platillos.

13. Habilidad para aplicar protocolos de seguridad laboral e

higiene.

APROBO:

Fecha:
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APENDICE 19. (Continuacion)

B ghii SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Codigo: SIG-M-02-F-05
i@l fircna CADENA DE HOTELES VILLA SERENA
ol e FICHA DE PERFIL DE PUESTO Version: 01
PUESTO: RESPONSABLE DE LAVANDERIA

PUESTO SUPERIOR Gerencia General PUESTOS QUE N/A

INMEDIATO Recepcionista SUPERVISA
Uso de habitaciones

PROCESOS > i

RELACIONADOS lepleza, UNIDAD ORGANIZATIVA | Lavanderia
Lavanderia

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO:

Es la persona encargada de realizar las labores de lavanderia en el Hotel
ROLES Y AUTORIDADES SIG

RESPONSABILIDADES

1. Encargado de la limpieza, lavado, higiene y clasificacion
de la lenceria y la ropa del personal del hotel y de las
prendas de los huéspedes.

2. Clasifica los articulos segun color, tejido y tratamiento

requerido.

Identifica los posibles dafios 0 manchas.

Carga y descarga las lavadoras y secadoras.

Se ocupa de programar lavadoras, eligiendo el programa

de lavado y los detergentes y suavizantes mas adecuados.

6. Programa las secadoras, definiendo los tiempos y
temperatura de secado méas adecuados para cada prenda.

7. Cuentay clasifica los articulos antes de devolverlos a los
clientes o dependencias.

8. Se ocupa de doblar, empaquetar y presentar las prendas
una vez lavadas y planchadas.

9. Se ocupa del cuidado y mantenimiento de la maquinaria
de trabajo y de la organizacion de las instalaciones.

EDUCACION

Bachiller Técnico en Hosteleria y Turismo (deseable) o en
cualquier especialidad.

FORMACION

1. Formacion y conocimientos en

maquinaria de lavanderia y tintoreria.

Conocimientos de técnicas de presentacion de ropa,

Conocimientos basicos de corte y confeccién,

Conocimientos seguridad e higiene en el trabajo.

Servicio al cliente

Inglés basico

Calidad Turistica

Sistemas de Gestion de la Calidad Requisitos NTS ISO

9001

9. Sistemas de Gestion Ambiental NTS 1SO 14001

10. Auditorias Internas de Gestion

11. Marco Normativo y Legal nacional e internacional en
Medio Ambiente.

o w

la utilizacion de

NG~ WN

ELABORO: REVISO:

Fecha: Fecha:

1.
2.

Mantener actualizados los registros y controles establecidos
Dar seguimiento continuo a todas las situaciones informadas
por los huéspedes

Cumple con tiempos establecidos para el desarrollo de los
procesos.

Realiza el control de calidad y ambiente del proceso y propone
los ajustes necesarios.

Responde por el cumplimiento del objetivo del proceso.
Promueve la mejora del proceso.

Colaborar con la identificacion de aspectos ambientales
Atender y participar en simulacros.

Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de
gestion ambiental, incluyendo su desempefio ambiental.
Informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio
del sistema de gestion de calidad y sobre las oportunidades de
mejora.

EXPERIENCIA

Minima cinco afios en puestos similares

Experiencia previa en la division de lavanderia de los hoteles como
el trabajo en lavanderias y tintorerias externas.

HABILIDADES

1. Actitud positiva

2. Capacidad de reconocer el marcaje y etiquetado de las prendas
e identificar los tejidos para poder tratarlos adecuadamente

3. Capacidad de organizacion

4.  Alto sentido de responsabilidad.

5. Iniciativay capacidad para resolver problemas.

6. Honradez

7. Amabilidad y cortesia en el trato con las personas.

8. Capacidad de empatia.

9. Rapidez y eficiencia en la realizacion de su trabajo

10. Disposicion para aprender

12. Ser metddico y cuidadoso, para no mezclar prendas.

13. Capacidad para manejo de las diferentes maquinas.

APROBO:

Fecha:
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APENDICE 19. (Continuacion)

B ghii SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Codigo: SIG-M-02-F-06
@il Jercna CADENA DE HOTELES VILLA SERENA
@l e FICHA DE PERFIL DE PUESTO Version: 01

PUESTO: RESPONSABLE DE MANTENIMIENTO

PUESTO SUPERIOR @ Gerencia General

INMEDIATO

PROCESOS
RELACIONADOS

Recepcionista
Planificacion del SIG
Uso de instalaciones
Mantenimiento

DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO:
Es el responsable ante el gerente general de las actividades propias del cuidado y conservacién del edificio, instalaciones y equipo
general del hotel.

RESPONSABILIDADES

1.

10.
11.
12.
13.

14.
15.

16.

17.

18.

Establecer un sistema de mantenimiento preventivo para
mayor seguridad en la operacion del equipo, mejor
eficiencia del equipo, minimizacion de la depreciacion
de la planta y reduccién de costos de mantenimiento.
Elabora, con ayuda de su personal, las tarjetas de cada
equipo para el control del mantenimiento preventivo.
Elabora el programa de mantenimiento para las areas de
habitaciones.

Planea, dirige y supervisa la realizacion de los trabajos.
Hace diariamente recorridos por todas las instalaciones
para revisar el correcto funcionamiento del equipo.
Establece controles para las herramientas usadas por su
personal

Establece, segln las necesidades, maximos y minimos
de refacciones y equipo para el almacén de
mantenimiento.

Hace requisiciones para compras de materiales y equipo
faltante.

Colabora en la seleccidn de proveedores de materiales y
refacciones y en la elaboracion de las especificaciones
estandar de compras de materiales de mantenimiento.
Realiza el correcto mantenimiento de jardines.
Inspecciona los conductos de gas para detectar fugas.
Inspecciona los circuitos eléctricos para detectar fallas o
sobrecargas.

Supervisa el correcto funcionamiento de los sistemas de
aire acondicionado.

Lleva control de los trabajos realizados.
Lleva Inventarios de la herramienta,
refacciones.

Vigila la fumigacion. el programa de simulacros de
incendios.

Hace revisiones del sistema de proteccion contra
incendios.
Presentar al
mantenimiento.

equipo y

gerente el programa anual de

PUESTOS QUE SUPERVISA = N/A

UNIDAD ORGANIZATIVA

Mantenimiento

ROLES Y AUTORIDADES SIG

1.

2.

©ooNo O

10.

Mantener actualizados los
establecidos

Dar seguimiento continuo a todas las situaciones
informadas por los huéspedes

Cumple con tiempos establecidos para el desarrollo de
los procesos.

Realiza el control de calidad y ambiente del proceso y
propone los ajustes necesarios.

Responde por el cumplimiento del objetivo del proceso.
Promueve la mejora del proceso.

Colaborar con la identificacion de aspectos ambientales
Atender y participar en simulacros.

Informar a la alta direccién sobre el desempefio del
sistema de gestion ambiental, incluyendo su desempefio
ambiental.

Informar, en particular, a la alta direccion sobre el
desempefio del sistema de gestion de calidad y sobre las
oportunidades de mejora.

registros 'y controles




EDUCACION

Bachiller Técnico Industrial con adiestramiento en
electricidad, plomeria, albafileria, pintura.

Estudiante o graduado de Ingenieria Eléctrica o
Industrial

FORMACION

1. Servicio al cliente

2. Inglés basico

3. Calidad Turistica

4. Sistemas de Gestion de la Calidad Requisitos NTS
ISO 9001

5. Sistemas de Gestién Ambiental NTS 1SO 14001

6. Auditorias Internas de Gestién

7. Marco Normativo y Legal nacional e internacional
en Medio Ambiente.

8. Cursos sobre gestion del mantenimiento.
(Deseable)

9. Conocimientos sobre mantenimiento eléctrico.
(Deseable)

10. Conocimientos sobre albafiileria, instalaciones de
fontaneria, reparacion de tuberias, pintura,

generalidades sobre jardineria. (Deseable)
Conocimiento sobre sistemas de aire acondicionado
y su mantenimiento.

Cursos sobre seguridad e higiene en el trabajo y
prevencién de riesgos laborales. (Deseable)

11.

12.

ELABORO: REVISO:

Fecha: Fecha:
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EXPERIENCIA

Minima cinco afios en puestos similares

HABILIDADES

BOONoOR~wWNE

12.

. Manejo y control

Actitud positiva

Capacidad de organizacion

Alto sentido de responsabilidad.

Iniciativa y capacidad para resolver problemas.
Honradez

Amabilidad y cortesia en el trato con las personas.
Capacidad de empatia.

Rapidez y eficiencia en la realizacion de su trabajo
Disposicién para aprender

Habilidad para inspeccionar edificios, jardines, equipos y
determinar las reparaciones necesarias en los mismos.
de herramientas y equipo de
mantenimiento.

Habilidad emplear herramientas y equipo de proteccion
para cumplir con las normas de seguridad e higiene en el
lugar de trabajo y para la prevencién y deteccion de
riesgos y accidentes de trabajo.

APROBO:

Fecha:
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APENDICE 19. (Continuacion)

B ghii SISTEMA INTEGRADO DE GESTION Codigo: SIG-M-02-F-07
@il Jercna CADENA DE HOTELES VILLA SERENA
@l e FICHA DE PERFIL DE PUESTO Version: 01

PUESTO: GERENTE GENERAL

PUESTO SUPERIOR

INMEDIATO N/A

PROCESOS Planificacion del SIG
RELACIONADOS Toma de Decisiones
DESCRIPCION DEL PUESTO DE TRABAJO:

Responsable  de  Mantenimiento,
Responsable de Lavanderia,

PUESTOS QUE | Cocinero de desayunos,
SUPERVISA Recepcionista,
Camareray
Gestor del SIG
UNIDAD

Gerencia General

ORGANIZATIVA

Es el encargado de dirigir el hotel y de planificar, organizar, coordinar, supervisar y evaluar las actividades y los procesos
administrativos del establecimiento, ademas de ser responsable de asegurar que se implanten y mantengan los procesos
para gestionar la calidad, y asegurarse del cumplimiento de las exigencias legales y de las normas adoptadas.

ROLES Y AUTORIDADES SIG

RESPONSABILIDADES

11. Asegurarse de que todo funcione correctamente en el Hotel
para que los huéspedes disfruten de su estancia.

12. Supervisar, coordinar y monitorear las actividades de los
distintos departamentos del hotel.

13. Comunicarse y lidiar con clientes, jefaturas y empleados,
utilizando un lenguaje claro, profesional y respetuoso en
todo momento, para asegurar el buen funcionamiento del
hotel.

14. Crear, evaluar e implementar politicas y lineamientos para
las actividades de los diferentes departamentos del Hotel.

15. Hacer inspecciones de las habitaciones de manera
esporadica para verificar que se estén cumpliendo con los
estandares de servicio del hotel.

16. Interactuar con los huéspedes escuchando sus opiniones
para asegurar su satisfaccion con los servicios brindados,
responder a sus preguntas relativas a las politicas y
servicios del hotel y ocuparse de las quejas o reclamos de
los clientes para poder ofrecer un servicio calidad superior

17. Supervisar al personal del hotel, gestionar y coordinar las
responsabilidades y tareas del personal

18. Desempefiar actividades administrativas

19. Supervisar el mantenimiento de equipos y mobiliario,

20. Garantizar el cumplimiento de las normas sanitarias, de
seguridad laboral, de licencias y otras normas legales y
lineamientos

1.
2.

oo~NoO

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Mantener actualizados los registros y controles establecidos
Dar seguimiento continuo a todas las situaciones informadas
por los huéspedes

Cumple con tiempos establecidos para el desarrollo de los
procesos.

Realiza el control de calidad y ambiente del proceso y propone
los ajustes necesarios.

Responde por el cumplimiento del objetivo del proceso.
Promueve la mejora del proceso.

Colaborar con la identificacion de aspectos ambientales
Atender y participar en simulacros.

Asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para
los roles pertinentes se asignen, comuniquen y entiendan
dentro de toda la organizacion.

Asegurarse de que el sistema de gestion ambiental es
conforme con los requisitos de la norma 1SO 14001:2015.
Mantenerse informado sobre el desempefio del sistema de
gestion ambiental, incluyendo su desempefio ambiental
Asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es
conforme con los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.
Asegurarse de que los procesos estan generando Yy
proporcionando las salidas previstas.

Mantenerse informado sobre el desempefio del sistema de
gestion de calidad y sobre las oportunidades de mejora.
Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda
la organizacion.

Asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la
calidad se mantiene cuando se planifican e implementan
cambios en el sistema de gestidon de la calidad.




EDUCACION

Poseer un Técnico o una Licenciatura en Hoteleria y
Turismo, Hospitalidad, Mercadotecnia, Administracion y
Contabilidad, Comunicacion u otras carreras afines.

FORMACION

1. Servicio al cliente

2. Ingles nivel intermedio 0 avanzado

3. Calidad Turistica

4. Sistemas de Gestion de la Calidad Requisitos NTS
1SO 9001

5. Sistemas de Gestion Ambiental NTS 1SO 14001

6. Auditorias Internas de Gestién

7. Marco Normativo y Legal nacional e internacional en
Medio Ambiente

8. Formacidn en Gestion y Direccidn de Hoteles

9. Conocimientos en operacion hotelera, manejo de
personal, Marketing, Ventas y computacién (Paquete
Office y redes sociales).

10. Cursos de gestion y administracion hotelera y de
restaurantes.

11. Técnico en Administracion Hotelera.

ELABORO: REVISO:

Fecha: Fecha:
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EXPERIENCIA

Tener entre 2 a 5 afios de experiencia en empleos similares

HABILIDADES

PR OO~NOUTAWN R
o

= =
w N
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&

. Enérgico,

Actitud positiva

Capacidad de organizacién

Alto sentido de responsabilidad.

Iniciativa y capacidad para resolver problemas.
Honradez

Amabilidad y cortesia en el trato con las personas.
Capacidad de empatia.

Rapidez y eficiencia en la realizacion de su trabajo
Disposicién para aprender

Excelentes habilidades empresariales.

Habilidades de comunicacion, liderazgo, vocacion de
servicio, orientacion al cliente y proactividad
Capacidad analitica y para tomar decisiones, habilidad
para resolver conflictos

entusiasta,  motivado,
determinado a ofrecer el mejor servicio.
Excelente presentacion.

decidido vy

APROBO:

Fecha:
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Matriz de evaluacion de aspectos e impactos ambientales

Codigo: SIG-GA-PR-02-F01

Version: 01

Instalacion:

Proceso:

Hotel Villa Serena. Sede San Benito

Lavanderia
Etapa del Ciclo de vida: Produccién/Uso/ Disposicidn final

d d Evaluacion Accion o Acciones para Programa de
. Condicién | Origen de : : control abordar Gestion Ambiental
Entradas L:\Cgﬁ?:r.ia Salidas dela la aﬁf&iﬁ& | Magnitud | Severidad Resultado alr:qng)izﬁf[‘;l existente para Aspectos al que va
operacion actividad almlel al ml e Significativo o el as_pecto Ampigntgles Orientgga la
no significativo ambiental Significativos Accion
. S Instruccion de ;
Embalaje de detergente | Normal Propia Generacion de Significativo Contaminacion | ;o nota 1 Trabajo y Manejo de
residuos solidos del suelo Pro Residuos Sélidos
grama
. - Py Instruccion de .
Detergentes/Lejia Recipientes plasticos Normal Propia Generacion de Significativo Contaminacion | ;o1 nota 1 Trabajoy Manejo de
residuos solidos del suelo Programa Residuos Solidos
. Agua residual Lo Contaminacion - Tratamiento de
Agua con detergente Normal Propia ordinaria Significativo de aguas Si ver nota 1 Programa Aguas residuales
., S Instruccion de -
Embalaje de suavizante | Normal Propia Generacion de Significativo Contaminacion | ;o a1 Trabajo y Manejo de
. residuos solidos del suelo Residuos Sélidos
Suavizantes | Lavado de Programa
lenceria . Agua residual PR Contaminacién . Tratamiento de
Agua con detergente Normal Propia ordinaria Significativo de aguas Si ver nota 1 Programa Aguas residuales
~ S Instruccion de :
Bolsas con lenceria Bolsas pléasticas Normal Propia Ge_zneracpn_ de Significativo Contaminacion Si ver nota 2 Trabajo y Manejo de
residuos solidos del suelo Programa Residuos Solidos
Generacion de Contaminacion Instruccién de Manejo de
Mesas de trabajo Residuos solidos Normal Propia X o Significativo Si ver nota 2 Trabajoy Vianejo ae
residuos solidos del suelo Residuos Sdlidos
Programa
‘s . Instruccion de .
Estantes Residuos sélidos Normal Propia Generacion de Significativo Contaminacion | ;o1 nota 2 Trabajo y Manejo de
residuos solidos del suelo Programa Residuos Solidos

Fuente: Elaboracién propia. Notas: A=Alto, M=Medio, B=Bajo
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Evaluacion Accion o Acciones para Programa de
. Condiciéon | Origen de control abordar Gestion Ambiental
Entradas LZ\Cgrcw?jS:r.ia Salidas de la la a’:‘f&:ﬁ% | Magnitud | Severidad Resultado amZﬁt& existente para Aspectos al que va
operacion | actividad alml el al ml g Significativo o el aspecto Ambientales Orientada la
no significativo ambiental Significativos Accibn
. L Instruccion de :
Insumos de limpieza Residuos solidos Normal Propia Generacion de Significativo Contaminacion | ;o0 ota 2 Trabajo y Manejo de
residuos solidos del suelo Programa Residuos Solidos
. ., L Instruccion de .
Lenceria Lenceria 'y ropa | \ormal Propia Generacion de Significativo Contaminacion | ;¢ nota 2 Trabajoy Manejo de
deteriorada residuos solidos del suelo Programa Residuos Solidos
Q“'”?'CO.S de Residuos quimicos Normal Propia Uso de quimicos No significativo Contaminacion Si ver nota 1 Monitorear --
limpieza de aguas
. Agotamien i6 j
Consumo de energia . Consumo de o gotamiento de | Instruccion de Manejo de
lectri Normal Propia ia eléctri Significativo Recursos Si ver nota 4 Trabajoy Reduccién de
electrica energla electrica naturales Programa consumo eléctrico
~ S Instruccion de ;
. - . Generacion de S Contaminacion . - Manejo de
. - Trabajo - o
Lavadora Residuos solidos Normal Propia residuos solidos Significativo del suelo Si ver nota 2 Progr;mz\ Residuos Solidos
. Agua residual S ntaminacion . i
Consumo de agua Normal Propia gua residua Significativo Contaminacio Si ver nota 6 Programa Tratamiento de
Lavado de ordinaria de aguas Aguas residuales
lenceria Ruido Normal Propia Ruido No significativo Ruido Si ver nota 5 Monitorear --
Agotamiento de
Consumo de . Consumo de T . .
- Normal Propia X No significativo Recursos Si ver nota 4 Monitorear --
combustible combustible |
Secadora naturales
- Y Instruccion de .
Residuos solidos Normal Propia Generacion de Significativo Contaminacion | ;o0 nota 2 Trabajo y Manejo de
residuos solidos del suelo Pro Residuos Sélidos
grama
. Agotamiento de Instruccion de Manejo de
Cuarto de lavado gggtsrqgo de energia Normal Propia ense:?n’saug]:c?r?ca Significativo Recursos Si ver nota 7 Trabajo y Reduccion de
I gl : naturales Programa consumo eléctrico
~ S Instruccion de :
Residuos solidos Normal Propia Generacion de Significativo Contaminacion | ;o0 nota 2 Trabajo y Manejo de
residuos solidos del suelo Programa Residuos Solidos
Plancha : - -
Consumo de energia | . Consumo de nificati Agotamieftio de . Instruccion de Manejo de
léctrica Norma Propia energia eléctrica Significativo Recursos Si ver nota 8 Trabajo y Reducmop de
¢ naturales Programa consumo eléctrico

Fuente: Elaboracion propia. Notas: A=Alto, M=Medio, B=Bajo
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Evaluacion Accion o Acciones para Programa de
. Condiciéon | Origen de control abordar Gestion Ambiental
Entradas Lz\grcw?js:r.ia Salidas de la la aﬁf&iﬁ& | Magnitud | Severidad Resultado amZﬁt& existente para Aspectos al que va
operacion | actividad alwl el al u Significativo o el aspecto Ambientales Orientada la
no significativo ambiental Significativos Accion
. Agotamiento de
Consumo de energia . Consumo de Sl . )
A Normal Propia PP No significativo Recursos Si ver nota 7 Monitorear -
eléctrica energia eléctrica
) naturales
Lamparas Generacion de Contaminacion Instruccion d
Residuos solidos | : i i nificati | sue] . 3 ugc.o € Ahorro de Agua
especiales Normal Propia re3|du_os solidos Significativo del suelo Si ver nota 2 Trabajo y potable
Lavado de peligrosos Programa
lenceria Agotamiento de Instruccion de Maneio de
Agua Consumo de agua Normal Propia Consumo de agua Significativo Recursos Si ver nota 6 Trabajo y Vianejo ae
Residuos Sélidos
naturales Programa
. Agotamiento de Instruccién de Manejo de
Energia Eléctrica gggtsrqgo de energia Normal Propia eni?n’zugll:c?r?ca Significativo Recursos Si ver nota 7 Trabajo y Reduccion de
I gl : naturales Programa consumo eléctrico

Fuente: Elaboracion propia. Notas: A=Alto, M=Medio, B=Bajo

e Nota 1: Se procura que los recipientes plasticos de estos productos sean reciclables, el detergente es sin aroma y sin espuma. Utilizar de preferencia aquellos productos
(jabones y detergentes) de tipo biodegradable o de bajo impacto ambiental.
e Nota 2: Mensajes entre el personal para el buen manejo de los desechos so6lidos, fomentando el principio de las 3R’: reducir, reutilizar y reciclar, entre los huéspedes a través

de la elaboracion de rétulos informativos que concientizan hacia una buena gestion de los residuos.

e Nota 3: Compras se hacen al mayoreo con el fin de disminuir envolturas y empaques.
e Nota 4: Se usa lavadora y secadora cuando la cantidad de ropa llena la capacidad. Instalacion cuenta con paneles solares.
e Nota 5: Los niveles de ruido cumplen con la ordenanza municipal correspondiente.
e Nota 6: Difusion y motivacion, para el ahorro del agua entre los empleados por medio de charlas educativas y entre los huéspedes a través de la elaboracion de mensajes
informativos que concientizan al ahorrar agua.
e Nota 7: Uso de focos ahorradores, entradas de luz y ventilacion natural, uso de secadora de ropa a base de gas propano. Difusion y motivacion, para el ahorro en el consumo
energético entre los empleados por medio de charlas educativas y entre los huéspedes a través de la elaboracion de mensajes informativos que concientizan al ahorrar energia.
Instalacion cuenta con paneles solares.
e Nota 8: La ropa de cama no se plancha, solo se dobla recién salida de la secadora.

Fecha de actualizacion: noviembre de 2019

Actualizado Por: Gestor SIG/ Encargada de Lavanderia Aprobado por: Gerencia General
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APENDICE 21. MATRIZ DE RELACION ENTRE EL SIG NTS 1SO 9001:2015/ NTS 1SO 14001:2015, REQUISITOS LEGALES Y
OTROS REQUISITOS EN CADENA DE HOTELES VILLA SERENA.

Tabla 21-1: Propuesta de documentacion para el SIG de la Cadena de Hoteles Villa Serena.

Requisito

NTS I1SO 9001:2015

NTS ISO 14001:2015

Requisitos Legales

Otros requisitos

Documentado en

4.1 Comprension de la
organizacion y su contexto

41

Comprension  de la

organizacion y su contexto

SIG-1-PR-01 Procedimiento para analisis del
contexto, partes interesadas y determinacion
de cuestiones externas e internas.
SIG-I-PR-01-F01 Matriz de Partes Interesadas
Pertinentes del SIG.

SIG-I-PR-01-F02 Matriz analisis de fortalezas
y debilidades.

SIG-I-PR-01-F03 Matriz de analisis PESTLA
SIG-I-PR-01-F04 Matriz de analisis Diamante
de Porter

SIG-1-PR-01-F05 Matriz resumen amenazas y
oportunidades.

SIG-1-PR-01-F06 Matriz cuestiones internas y
externas.

4.2 Comprension de las
necesidades y expectativas de
las partes interesadas

4.2

Comprension  de  las

necesidades y expectativas de las
partes interesadas

Cddigo de trabajo

Medicién en RSE*
Préacticas Laborales
Asunto 1: Trabajo y relaciones
laborales
Asunto 2: Condiciones de
trabajo y proteccién social

Norma SICCS
4.5 Gestion del Talento
Humano
(4.5.3 Legislacién laboral)

SIG-1-PR-01-FO1 Matriz de Partes
Interesadas Pertinentes del SIG
Mecanismo de seguimiento: Prestaciones
laborales.

4.3 Determinacion del alcance
del sistema de gestion de la
calidad

4.3 Determinacion del alcance del
sistema de gestion ambiental

SIG-MI-01 Manual del Sistema Integrado de
Gestion Cadena de Hoteles Villa Serena.

Fuente: Elaboracién propia




APENDICE 21. (Continuacion)

2de 14

Tabla 21-1: Propuesta de documentacién para el SIG de la Cadena de Hoteles Villa Serena. (Continuacion)

Requisito

NTS 1SO 9001:2015

NTS I1SO 14001:2015

Requisitos Legales

Otros requisitos

Documentado en

5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.1 Generalidades

5.1 Liderazgo y compromiso

Medicion en RSE
Gobernanza de la organizacion

SIG-M-02 Manual de Organizacién de CHVS
SIG-M-01-F-01 Fichas de Perfiles de Puestos

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la
politica de la calidad

5.2.2 Comunicacion de la
politica de la calidad

5.2 Politica ambiental

Pacto Global
Principio 7
Las empresas deberadn mantener
un enfoque preventivo que
favorezca el medio ambiente.

Norma SICCS
4.2 Responsabilidad de la
Direccion
(4.2.1-4.2.3 Politicay
Objetivos)

SIG-P-01Politica del SIG
SIG-MI-MA-01  Matriz Politica-Objetivos
del Sistema Integrado de Gestion.

5.3 Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion

5.3 Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacién

Norma SICCS
4.4 Organizacion y
coordinacion
(4.4.1 Funciones responsable de
calidad)
4.5 Gestion del Talento
Humano
(4.5.1 funciones y
responsabilidades de los puestos
de trabajo)

SIG-M-02 Manual de Organizacion de CHVS
SIG-M-01-F-01 Fichas de Perfiles de Puestos

6.1 Acciones para abordar
riesgos y oportunidades

6.1 Acciones para abordar riesgos
y oportunidades

6.1.1 Generalidades

Pacto Global
Principio 7
Las empresas deberan mantener
un enfoque preventivo que
favorezca el medio ambiente.

Medicion en RSE
Medio ambiente
Asunto 1: Prevencién de la
contaminacion

SIG-MI-01 Manual del Sistema Integrado de
Gestion Cadena de Hoteles Villa Serena.
Anexo 3: Analisis y evaluacion de riesgos

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 21-1: Propuesta de documentacién para el SIG de la Cadena de Hoteles Villa Serena. (Continuacion)

Requisito

NTS 1SO 9001:2015

NTS I1SO 14001:2015

Requisitos Legales

Otros requisitos

Documentado en

-- 6.1.4 Planificacion de las acciones

Pacto Global:
Principio 8
Las empresas deben fomentar
las iniciativas que promuevan
una mayor responsabilidad
ambiental.
Principio 9
Las empresas deben favorecer
el desarrollo y la difusion de las
tecnologias respetuosas con el
medioambiente.

Medicion en RSE
Medio ambiente
Asunto 3: Mitigacion y
adaptacion al cambio climético

Norma SICCS
6.1 Planificacion y gestion
ambiental
(6.1.2 -6.1.3 Plan de gestion
ambiental)
6.2 Actividades de proteccion
del entorno

SIG-GA-PR-02-F03 Programas de Gestion
Ambiental

6

.1.2 Aspectos ambientales

Medicion en RSE
Medio ambiente
Asunto 2: Uso sostenible de los
recursos

SIG-MI-01 Manual  del  Sistema
Integrado de Gestion Cadena de Hoteles Villa
Serena

SIG-GA-PR-02  Procedimiento de
Identificacion y Evaluacion de Aspectos
Ambientales Significativos
SIG-GA-PR-02-F01 Matriz de
aspectos e impactos ambientales
SIG-GA-PR-02-F02 Resumen de
Aspectos e Impactos Ambientales
Significativos
SIG-GA-PR-02-F03
Gestion Ambiental

Programas de

Fuente: Elaboracién propia




APENDICE 21. (Continuacion)

4de 14

Tabla 21-1: Propuesta de documentacién para el SIG de la Cadena de Hoteles Villa Serena. (Continuacion)

Requisito

NTS 1SO 9001:2015

NTS I1SO 14001:2015

Requisitos Legales

Otros requisitos

Documentado en

6.1.3 Requisitos legales y otros requisitos

Ley de Medio ambiente y su Reglamento

Reglamento especial sobre el manejo
integral de los desechos sdlidos

Norma para regular calidad de aguas
residuales de tipo especial descargadas
al alcantarillado sanitario de la
Administracion Nacional de Acueductos
y Alcantarillados

Ordenanza reguladora de los residuos
s6lidos del municipio de San Salvador,
departamento de San Salvador.

Ordenanza reguladora de los residuos
solidos del municipio de San Salvador,
departamento de San Salvador.

Ordenanza reguladora de la
contaminacion ambiental por la emision
de ruidos en el municipio de San
Salvador.

SIG-GA-PR-03  Procedimiento de
Identificacion 'y  Evaluacion de
Requisitos legales y otros requisitos
SIG-GA-PR-03-FO1 ~ Matriz  de
Identificacion y evaluacion de
requisitos legales y otros requisitos

6.2 Objetivos de la
calidad y planificacion
para lograrlos

6.2.1

6.2.2

6.2 Objetivos ambientales y planificacion
para lograrlos
6.2.1 Objetivos ambientales

Norma SICCS
4.2 Responsabilidad de la
Direccion
(Politica y Objetivos)

6.2.2 Planificacion de acciones para lograr
los objetivos ambientales

Medicion en RSE
Medio ambiente
Asunto 4: Proteccion del
medio ambiente,
biodiversidad y restauracion
de habitats
naturales.

SIG-MI-01 Manual del Sistema
Integrado de Gestidon Cadena de
Hoteles Villa Serena

SIG-MI-MA-01 Matriz  Politica-
Objetivos del Sistema Integrado de
Gestion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 21-1: Propuesta de documentacién para el SIG de la Cadena de Hoteles Villa Serena. (Continuacion)

Requisito

NTS 1SO 9001:2015

NTS I1SO 14001:2015

Requisitos Legales

Otros requisitos

Documentado en

6.3 Planificacion de los
cambios

SIG-MI-MA-02 Matriz Planificacion
de cambios del Sistema Integrado de
Gestion.

7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades

7.1 Recursos

Norma SICCS
4.5 Gestion del Talento Humano
(4.5.4 Personal externo que presta
servicios)

SIG-1-PR-22  Procedimiento  de
Gestion de proveedores y contratistas

7.1.2 Personas

SIG-M-02 Manual de Organizacion de
CHVS

7.1.3 Infraestructura

Ley de Equiparacion de Oportunidades para las
Personas con Discapacidad y su Reglamento

Codigo de Salud

Norma SICCS
5.5 Mantenimiento

NTS 03.44.01:12
9. Mantenimiento

SIG-1-PR-06 Procedimiento de
Mantenimiento Preventivo de
Infraestructura y Equipos
SIG-1-PR-06-FO1 Programa de
Mantenimiento Preventivo Interno
Anual de CHVS

SIG-1-PR-06-F02 Programa de
Mantenimiento Preventivo Externo
Anual de CHVS

SIG-1-PR-06-F03 Bitacora de
mantenimiento

SIG-I-PR-07 Procedimiento de
Mantenimiento Correctivo de
Infraestructura y Equipos
SIG-I-PR-07-F01 Ficha de control
de mantenimiento correctivo

7.1.4 Ambiente para la
operacion de los
procesos

Medicién en RSE
Préacticas Laborales
Asunto 1: Trabajo y relaciones
laborales
Asunto 2: Condiciones de trabajo y
proteccién social

Norma SICCS
5.5 Mantenimiento
5.7 Zona de colaboradores

NTS 03.44.01:12
5. Instalaciones y Equipo
(Instalaciones para empleados)

SIG-GC-IT-01 Instructivo de
mantenimiento y limpieza de
instalaciones para empleados

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 21-1: Propuesta de documentacién para el SIG de la Cadena de Hoteles Villa Serena. (Continuacion)

Requisito

NTS 1SO 9001:2015

NTS ISO 14001:2015

Requisitos Legales

Otros requisitos

Documentado en

7.1.5 Recursos de
seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades
7.1.5.2 Trazabilidad de
las mediciones

SIG-MI-01 Manual del Sistema
Integrado de Gestion Cadena de
Hoteles Villa Serena.

7.1.6 Conocimientos de
la organizacion

Norma SICCS
4.5 Gestion del Talento Humano
(4.5.4 Induccién nuevos colaboradores)
(4.5.7 Normas de cortesia y atencion al cliente)

6.1 Planificacion y gestion ambiental
(6.1.1 Plan de formacion en gestion ambiental)

SIG-I-PR-05 Procedimiento de
Formacion de RRHH y Toma de
Conciencia

SIG-1-PR-05-FO1 Programa anual de
formacion y sensibilizacion  del
personal de CHVS

SIG-1-PR-09-FO5 Registro de
induccion del Sistema Integrado de
Gestion.

Instrucciones de trabajo

7.2 Competencia

7.2 Competencia

Medicion en RSE
Précticas Laborales
Asunto 5: Desarrollo humano y formacion en el
lugar de trabajo

Norma SICCS
4.5 Gestion del Talento Humano
(4.5.2 cualificacion o
acreditacion de los
colaboradores)
4.5 Gestion del Talento Humano
(4.5.6 Plan de formacion anual)

SIG-I-PR-04 Procedimiento de
Reclutamiento y Seleccion de
Personal

SIG-1-04-F02 Evaluacion del perfil
del postulante

SIG-1-PR-05-F05 Evaluacion del
desempefio

SIG-1-PR-05-FO1 Programa anual de
formacion y sensibilizacion  del
personal de CHVS

7.3 Toma de conciencia

7.3 Toma de conciencia

Pacto Global:
Principio 8
Las empresas deben fomentar las iniciativas
gue promuevan una mayor responsabilidad
ambiental.

Norma SICCS
4.5 Gestion del Talento Humano
(4.5.4 Induccion nuevos colaboradores)

SIG-I-PR-05 Procedimiento de
Formacién de RRHH y Toma de
Conciencia

SIG-1-PR-05-FO1 Programa anual
de formacion y sensibilizacion del
personal de CHVS

SIG-1-PR-09-F05 Registro de
induccién del Sistema Integrado de
Gestion.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 21-1: Propuesta de documentacién para el SIG de la Cadena de Hoteles Villa Serena. (Continuacion)

Requisito

NTS 1SO 9001:2015

NTS 1SO 14001:2015

Requisitos Legales

Otros requisitos

Documentado en

7.4 Comunicacion
7.4.1 Generalidades

Norma SICCS
4.3 Sistema de Calidad

(4.3.10 Comunicacion interna
4.3.11 Sugerencias de colaboradores)

Zﬁ?é?na Comunicacion 4.4 Organizacion y coordinacion o o
(4.4.4 Participacion de trabajadores en proceso de | SIG-1-PR-08 Procedimiento de Comunicacion
mejora continua) Interna y Externa
Medicion en RSE
Asuntos de consumidores SIG-I-PR-08-F01 Matriz de comunicaciones
Asunto 1: Préacticas justas de marketing, internas y externas
informacion objetiva e imparcial y practicas
justas de contratacion. Sitio web: www.hotelvillaserena.com.sv
7.4 Comunicacion .
Asuntos (.j? consumidores N SIG-GC-PR-24  Procedimiento de Gestion
Asunto 7: Educacién y toma de conciencia de Soporte TIC's de CHVS
L SIG-GC-PR-24-F01 Solicitud de Servicio
743 Comunicacion - Norma SICCS SIG-GC-PR-24-F02 Reporte de incidentes
externa 4.4 Organizacion y coordinacion SIG-GC-PR-24-E03 Informe de
(4.4.3 Coordinacion con entidades externas) Mantenimiento pagina web
4.7 Comercializacion de los servicios SIG-GC-PR-25 Procedimiento de Gestion de
(4.7.2, 4.7.3 Péagina web) Seguridad de la Informacion
6.1 Planificacion y gestion ambiental
(6.1.4 informacion al cliente de las
medidas de gestion ambiental)
6.2 Actividades de proteccion del entorno
(6.2.6 Denuncia fuentes de contaminacién)
75 Informacion | 7.5 Informacion Norma SICCS SIG-1-PR-09 Procedimiento de Control
documentada documentada B 4.3 Sistema de Calidad de Informacion Documentada del SIG

7.5.2 Creacion y
actualizacion

7.5.2 Creacion y
actualizacion

7.5.3 Control de la
informacion
documentada

753 Control de Ia
informacién documentada

7531

753 Control de Ila
informacion documentada

7532

753 Control de la
informacién documentada

Sistema documental)

documentos y registros del Sistema Integrado
de Gestion

SIG-I-PR-09-F02 Lista de control de
registros del Sistema Integrado de Gestion.
SIG-1-PR-09-F03 Lista de control de
documentos externos del Sistema Integrado de
Gestion.

SIG-1-PR-09-F04 Control de distribucion de
documentos.

SIG-1-PR-09-F05 Registro de induccién del
Sistema Integrado de Gestion.

Fuente: Elaboracion propia



http://www.hotelvillaserena.com.sv/

APENDICE 21. (Continuacion)

8de 14

Tabla 21-1: Propuesta de documentacién para el SIG de la Cadena de Hoteles Villa Serena. (Continuacion)

Requisito

NTS 1SO 9001:2015

NTS I1SO 14001:2015

Requisitos Legales

Otros requisitos

Documentado en

8.1 Planificacion y
control operacional

8.1 Planificacion y control

operacional

Pacto Global:
Principio 9
Las empresas deben favorecer el desarrollo y la
difusion de las tecnologias respetuosas con el
medioambiente.

Medicion en RSE
Asuntos de consumidores
Asunto 3: Consumo sostenible

Norma SICCS
4.3 Sistema de Calidad
(4.3.1 Planificacién y control)
4.4 Organizacion y coordinacion

(4.4.2 Reuniones
de coordinacion)

4.6 Gestion de proveedores

(4.6.2 Criterios de compra)

SIG-MI-01 Manual del Sistema
Integrado de Gestion Cadena de
Hoteles Villa Serena

SIG-M-02 Manual de procesos y
procedimientos

Plan Anual Operativo Cadena de
Hoteles Villa Serena

Programas y planes de trabajo

SIG-1-PR-22  Procedimiento  de
Gestion de proveedores y contratistas

8.2.1 Comunicacion con
el cliente

Medicién en RSE
Asuntos de consumidores
Asunto 1: Practicas justas de marketing,
informacidn objetiva e imparcial y préacticas
justas de contratacion.

Medicion en RSE
Asuntos de consumidores
Asunto 6: Acceso a servicios esenciales

Norma SICCS
4.7 Comercializacion de los servicios
(4.7.1 Promocion de los servicios)
(4.7.2, 4.7.3 Péagina web)
(4.7.4 Informacion comercial)
(4.7.5 Ubicacion de la empresa)

SIG-GC-PR-10  Procedimiento de
Reservaciones y Ventas

Sitio web
www.hotelvillaserena.com.sv

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 21-1: Propuesta de documentacién para el SIG de la Cadena de Hoteles Villa Serena. (Continuacion)

Requisito

NTS 1SO 9001:2015

NTS I1SO 14001:2015

Requisitos Legales

Otros requisitos

Documentado en

8.2.2 Determinacion de

los requisitos para los -

productos y servicios

Ley de Turismo y su Reglamento

Ley de CORSATURY su
Reglamento

Ley para el control del Tabaco y su
Reglamento
Ley especial de Migracion y
extranjeria y su Reglamento

Cadigo de Salud
Ley de Equiparacion de
Oportunidades para las Personas
con Discapacidad y su Reglamento

Medicion en RSE
Asuntos de consumidores
Asunto 2: Proteccion de la salud y la seguridad
de los consumidores

Norma SICCS
5.1 Recepcidn
(5.1.1-5.1.4 Reservas)

NTS 03.44.01:12
4. Requisitos para la prestacion del servicio
(4.1 Reservaciones)

SIG-GC-PR-10  Procedimiento de
Reservaciones y Ventas

8.2.3 Revision de los

requisitos para los -

productos y servicios

Norma SICCS
5.1 Recepcion
(5.1.1-5.1.4 Reservas)

(5.1.5 -5.1.15 Recepcidn de clientes)
(5.1.16-5.1.21 Atenci6n continuada)
(5.1.27- 5.1.34 Gestion de la recepcion)
(5.1.35-5.1.39 Aspectos fisicos de la recepcion)

SIG-GC-PR-10  Procedimiento de
Reservaciones y Ventas
SIG-GC-PR-10-F01 Cotizacién
SIG-GC-PR-10-F02  Disponibilidad
de habitaciones

SIG-GC-PR-10-F03  Registro  de
huéspedes para reservacion
SIG-GC-PR-10-FO4  Cuadro  de
reservacion

SIG-GC-PR-10-F05 Base de datos de
clientes

SIG-GC-PR-11  Procedimiento de
Registro de Huéspedes
SIG-GC-PR-11-FO1 Hoja de registro
de huéspedes

SIG-GC-PR-11-F02 Bitacora de
incidencias

8.2.4 Cambios en los

requisitos para los -

productos y servicios

Norma SICCS
5.1 Recepcidn
(5.1.6 Cambios)

NTS 03.44.01:12
4. Requisitos para la prestacion del servicio
(4.1 Reservaciones/ sobreventa)

SIG-GC-PR-11-F02 Bit4cora de
incidencias

SIG-GC-PR-10-F02 Disponibilidad
de habitaciones

SIG-GC-PR-10-FO3  Registro  de
huéspedes para reservacion

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 21-1: Propuesta de documentacién para el SIG de la Cadena de Hoteles Villa Serena. (Continuacion)

Requisito

NTS ISO 9001:2015 | NTS ISO 14001:2015

Requisitos Legales

Otros requisitos

Documentado en

8.4.1 Generalidades --

Norma SICCS
4.3 Sistema de Calidad
(4.3.8 Evaluacion de proveedores)
4.5 Gestion del Talento Humano

(4.5.4 Personal externo que presta servicios)

4.6 Gestion de proveedores

(4.6.1 Evaluacion y Lista de proveedores)

(4.6.2 Criterios de compra)

SIG-GC-IT-08  Instrucciones  de
almacenamiento

SIG-GC-1T-09 Instructivo de limpieza
de almacén

SIG-1-PR-21 Procedimiento de
Compras

SIG-1-PR-22 Procedimiento de
Gestion de proveedores y contratistas
SIG-1-PR-22-F01 Listado de
proveedores y contratistas
seleccionados

SIG-1-PR-22-F02 Evaluacion y
Reevaluacion del desempefio de
Proveedores y contratistas.
SIG-1-PR-22-F03 Listado de
Proveedores y contratistas de la CHVS
aprobados.

8.4.2 Tipo y alcance del
control

8.4.3 Informacion para

los proveedores -

externos

Medicion en RSE
Asuntos de consumidores
Asunto 3: Consumo sostenible

Norma SICCS

5.3 Aprovisionamiento y Almacenaje

(5.3.1-5.3.8 Gestion de compras)

(5.3.9- 5.3.25 Gestion del almacenamiento

SIG-I-PR-21 Procedimiento de
Compras

SIG-I-PR-21-F01 Plan Anual de
Compras

SIG-1-PR-21-F02 Solicitud de
Compras

SIG-1-PR-21-F03 Inventario de
Insumos CHVS

SIG-GC-IT-08 Instrucciones de
almacenamiento

SIG-GC-IT-09 Instructivo de limpieza
de almacén

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 21-1: Propuesta de documentacién para el SIG de la Cadena de Hoteles Villa Serena. (Continuacion)

Requisito

NTS ISO 9001:2015 | NTS ISO 14001:2015

Requisitos Legales

Otros requisitos

Documentado en

85  Produccion y
provision del servicio

8.5.1 Control de Ia
produccién y provision
del servicio

Cadigo de Salud

Norma SICCS
5.1 Recepcidn
(5.1.22- 5.1.26 Facturacion)

5.2 Servicio de Restaurante
(5.2.13- 5.2.20 Servicio de desayunos)

(5.2.37-5.2.41 Aspectos fisicos de la sala del restaurante)

(5.2.42- 5.2.57 Aspectos fisicos de la cocina del
restaurante)

5.4 Limpieza
(5.4.1 -5.4.12 Habitaciones)
(5.4.13- 5.4.14 Zonas comunes)
(5.4.15-5.4.20 Gestion del servicio de limpieza)

(5.4.21-5.4.24 Aspectos fisicos de limpieza)

NTS 03.44.01:12
4. Requisitos para la prestacion del servicio
(4.3 Servicio de equipaje y botones)
(4.4 Servicio de recepcion e informacion)
(4.5 Check out y Facturacion)
(4.6 Servicio de teléfono)

5. Instalaciones y Equipo
(5.1 Requisitos generales)
(5.3 Habitaciones)
(5.4 Bafios)
(5.5 Ropa de cama y toallas)
6. Limpieza
7. Lavanderia
8. Limpieza de comedores y cocinas

SIG-I-PR-15 Procedimiento de Servicio
de Desayuno

SIG-GC-IT-05 Instructivo de condiciones
de higiene del personal de cocina

SIG-1-PR-18 Procedimiento de
Limpieza de Cocina

SIG-1-PR-16 Procedimiento de
Limpieza de Habitaciones

SIG-GC-IT-06 Instruccion de
montaje de camas

SIG-GC-IT-07 Instructivo de control
ambiental

SIG-1-PR-17 Procedimiento de

Limpieza de Areas Comunes
SIG-I-PR-17-FO1 Plan de limpieza de
areas comunes

SIG-GC-1T-02 Instruccion para el
servicio de recepcion e informacion
SIG-GC-1T-03 Instruccion para el
servicio de equipaje y botones
SIG-GC-PR-12  Procedimiento de
Facturacién

SIG-GC-IT-04 Instruccion ~ Servicio
de Teléfono
SIG-1-PR-13 Procedimiento de Uso

de Habitaciones
SIG-1-PR-19Procedimiento de Lavanderia

SIG-GC-PR-25 Procedimiento de Gestion de
Seguridad de la Informacién
SIG-GC-PR-26 Procedimiento de Gestién
Contable

Fuente: Elaboracién propia
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12 de 14

Requisito

NTS 1SO 9001:2015

NTS I1SO 14001:2015

Requisitos Legales

Otros requisitos

Documentado en

Norma SICCS SIG-GC-PR-11-F01 Hoja de registro de huéspedes
8.5.2 ldentificacion y 5.1 Recepcién SIG-GC-PR-12-F01 Hoja de salida de huésped
trazabilidad - (5.1.27-5.1.34
Gestidn de la recepcion)
Medicion en RSE
8.5.3 Propiedad Asuntos de consumidores SIG-GC-PR-11-F01 Hoja de registro de

perteneciente a  los
clientes o proveedores

Asunto 5: Proteccion y privacidad de los datos de
los consumidores

huéspedes

SIG-GC-PR-14  Procedimiento de Control de

externos Norma SICCS Propiedad del Cliente
5.1 Recepcion SIG-GC-PR-14-F01 Control de
8.5.4 Preservacion (5.1.37-5.1.38 resguardo de equipaje
Equipaje)

8.5.5 Actividades
posteriores a la entrega

Medicion en RSE
Asuntos de consumidores
Asunto 6: Acceso a servicios esenciales

856 Control de los Norma SICCS SIG-GC-PR-11-F01 Hoja de registro de huéspedes
. - 5.1 Recepcidn SIG-GC-PR-11-F02 Bitacora de incidencias
cambios -
(5.1.6 Cambios)
8.6 Liberacion de los _ _ SIG-I-PR-16-F01 Lista de chequeo de limpieza de
productos y servicios habitaciones
SIG-I-PR-28 Procedimiento de No
Conformidades y Acciones Correctivas
8.7 Control de las SIG-I-PR-28-F01 Ficha de No Conformidades y
salidas no conformes - - Acciones correctivas.
SIG-I-PR-28-F02 Matriz de seguimiento de
Acciones correctivas.
Norma SICCS

8.2 Preparacion y
respuesta ante
emergencias

4.4 Organizacion y coordinacion
(4.4.3 Coordinacion con entidades externas)

4.8 Seguridad y gestion de riesgos
(4.8.1 Plan de
prevencion de riesgos y
emergencias)
(4.8.2 seguridad en equipos y materiales)
(4.8.3 Péliza de responsabilidad civil)
(4.8.6 Botiquin)

NTS 03.44.01:12
5. Instalaciones y Equipos
(5.6 Requisitos de seguridad)

SIG-GA-PR-20 Procedimiento de Respuesta ante
Emergencias

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 21-1: Propuesta de documentacién para el SIG de la Cadena de Hoteles Villa Serena. (Continuacion)

Requisitos Legales

Otros requisitos

Documentado en

Requisito
NTS ISO 9001:2015 | NTS ISO 14001:2015
9.1 Seguimiento, | 9.1 Seguimiento,
medicion, andlisis y | medicion, andlisis vy
evaluacion evaluacion

9.1.1 Generalidades

9.1.1 Generalidades

Norma SICCS
4.3 Sistema de Calidad
(4.3.5 Sistema de indicadores de procesos
prioritarios)

SIG-M-02-FP Fichas de Caracterizacion de Procesos

Seguimiento de planes y programas

9.1.2 Satisfaccion del
cliente

Medicion en RSE
Asuntos de consumidores
Asunto 4: Servicios de atencion al cliente,
apoyo y resolucion de quejas y
controversias

Norma SICCS
4.3 Sistema de Calidad
(4.3.7 sistema para la
evaluacion del servicio
4.3.9 Quejas)

SIG-GC-PR-23 Procedimiento de medicion de la
satisfaccion del cliente y gestion de quejas.
SIG-GC-PR-23-F01 Encuestas de satisfaccion del
cliente

SIG-GC-PR-23-F02 Hoja de sugerencias
SIG-GC-PR-23-F03 Gestién Quejas
SIG-GC-PR-23-F04 Cuadro de seguimiento de Quejas

Norma SICCS

9.13 Anélisis y 4.3 Sistema de Calidad Actas de reuniones
evaluacion - - (4.3.12 Analisis de resultados y propuestas de | Proyectos de mejora
mejora)
SIG-GA-PR-03 Procedimiento de ldentificacion y
_ 9.1.2 Evaluacion del _ _ Evaluacion de Requisitos Legales
cumplimiento SIG-GA-PR-03-F01 Matriz de Identificacion vy
evaluacion de requisitos legales y otros requisitos
SIG-I-PR-27 Procedimiento de  Auditoria
Interna
_ ) 9.2 Auditoria interna SIG-I-PR-27-F01 Programa de_ Audi_torias Internas
9.2 Auditoria interna ' Norma SICCS SIG-1-PR-27-F02 Plan de Auditoria interna

9.21
9.2.2

9.2.1 Generalidades
9.2.2 Programa de
auditoria interna

4.4 Organizacién y coordinacion
(4.4.4 Autoevaluaciones)

SIG-I-PR-27-F03
SIG-I-PR-27-F04
SIG-I-PR-27-F05
SIG-I-PR-27-F06
auditor

Plan de visita

Lista de verificacion

Informe de auditoria

Evaluacion de desempefio del

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 21-1: Propuesta de documentacién para el SIG de la Cadena de Hoteles Villa Serena. (Continuacion)

Requisito

NTS 1SO 9001:2015

NTS I1SO 14001:2015

Requisitos Legales

Otros requisitos

Documentado en

9.3 Revision por la
direccién

9.3.1 Generalidades

9.3.2 Entradas de la
revision por la direccion

9.3.3 Salidas de la
revision por la direccion

9.3 Revision por la
direccion

Norma SICCS
4.3 Sistema de Calidad

(4.3.6 Revision por la Direccion)

SIG-1-PR-29 Procedimiento de Revisiones por la Direccion
SIG-1-PR-29-F01 Informe de Revision por la Direccion
SIG-1-PR-29-F02 Plan de Seguimiento de la Revision por la
Direccion

10.1 Generalidades

10. 2 No conformidad y
accion correctiva

10.2.1

10.2.2

10.1 Generalidades
10. 2 No conformidad y
accion correctiva

SIG-1-PR-28 Procedimiento de No Conformidades y Acciones
Correctivas
SIG-I-PR-28-F01 Ficha de No Conformidades y Acciones
correctivas.
SIG-I-PR-28-F02 Matriz de seguimiento de Acciones
correctivas.

10.3 Mejora continua

10.3 Mejora continua

Norma SICCS
4.3 Sistema de Calidad

(4.3.12 Andlisis de resultados y

propuestas de mejora)

Actas de reuniones
Proyectos de mejora

Fuente: Elaboracion propia

*Utilizado para medir las siete materias de la Norma 1SO 26000 de Responsabilidad Social, entre las empresas. A la vez, este instrumento esta alineado para

medir el apoyo de las empresas a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y el Pacto Global de las Naciones Unidas.
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APENDICE 22. PROPUESTA DOCUMENTAL Y SU RELACION CON LA
INFORMACION EXISTENTE DE CHVS

Tabla 22-1: Propuesta de documentacion y su relacién con informacion existente en CHVS

Requisito Documentado en
NTS 1SO NTS 1SO Codigo/ Nombre del documento Base documental de CHVS
9001:2015 | 14001:2015 Referencia
4.3 gi Manual del Sistema Este documento se disefi6 sobre la base de:
6.1 6 1 5 SIG-MI-01 Integrado de Gestién Manual de Calidad y procedimientos de la Norma
6.2.1 6.2.1 Cadena de Hoteles Villa | de Calidad y sostenibilidad para Alojamiento
8.1 8 1 Serena* Turistico 2018 y Manual de Calidad 2015.
Para su elaboracién se consider6 lo establecido en:
44 44 -- Mapa de procesos™ Manual de Calidad 2015, en el apartado
Macro flujo del proceso
La Politica presentada en Manual de Calidad y
b - * procedimientos de la Norma de Calidad y
552 52 SIG-P-01 Politica del SIG sostenibilidad para Alojamiento Turistico 2018, no
cumplia en su totalidad a los requisitos de las normas
NTS ISO 9001:2015 y NTS 1SO 14001:2015, por lo
que fue tomada parcialmente.
59 59 Matri_z Politica-Objetivos | Otros eIemento§ que contrib_uyeron: o
6 2 1 6 2 1 SIG-MI-MA-01 del Sistema I_n,tegradO de | Manual de Calidad 2015, fichas de indicadores de
- - Gestion. CHVS.
Diagnostico y Politica ambiental de los Hoteles
Villa Serena 2015.
Matriz Planificacion de
6.3 - SIG-MI-MA-02 cambios del Sistema Documento nuevo a preparar por la CHVS
Integrado de Gestion.
51 51 SIG-M-01 Manual de Organizacion | Se prepararon fichas de perfiles de puesto, con la
53 53 de CHVS informacion que la CHVS ya tenia en el Manual de
5.1 5.1 SIG-M-01-F-01 Fichas de Perfiles de Calidad 2015 del apartado 6.1.2 Manual de puestos,
53 5.3 Puestos* Manual de camareras 2018.
Documento nuevo a preparar por la CHVS, por lo
que se recomienda el uso de Manual de Calidad y
442 442 SIG-M-02 Manual de procesos y procedimientos de la Norma de Calidad vy
8.1 8.1 procedimientos sostenibilidad para Alojamiento Turistico 2018.
Manual de procedimientos 2018-2020.
Se prepararon fichas de caracterizacion de procesos,
Fichas de Caracterizacion | S°" la informacién que la CHVS vya tenia en el
8.5.1 - SIG-M-02-FP d » Manual de Calidad 2015, es su apartado de
e Procesos . - !
Desarrollo del servicio, diagrama de gestion de
recursos y el Manual de procedimientos 2018-2020.
Procedimiento para Dentro de la organizacion no han documentado
analisis del contexto, formalmente, las partes interesadas, por lo cual se
42 42 SIG-I-PR-01 partes in_tere_sisldas y realizé_el_ejercicio con la presidenta de CHVS; el
determinacion de procedimiento que se presenta, es el resultado de las
cuestiones externas e declaraciones y actividades realizadas con la
internas.* presidenta.

Fuente: Elaboracion propia. *Documentos preparados por las maestrantes
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APENDICE 22. (Continuacion)

Tabla 22-1: Propuesta de documentacion y su relacién con informacion existente en CHVS

Requisito Documentado en
Py Base documental de CHVS
NTS_ 50 NS _ISO COd'QO/. Nombre del documento
9001:2015 | 14001:2015 Referencia
Se prepard este procedimiento y su aplicacion en
Procedimiento de Matriz de evaluacion de aspectos e impactos
6.1.2 Identificacion y ambientales, segun el documento: Diagnostico y
- 6.1.4 SIG-GA-PR-02 Evaluacion de Aspectos | Politica ambiental de los Hoteles Villa Serena del
o Ambientales afio 2015 y mediciones a las que se les ha dado
Significativos* seguimiento para la participacion en el Premio de
Eficiencia Energética.
Este procedimiento se prepar6 a partir de la
informacion proporcionada por la presidenta de la
CHVS en cuanto a la comunicacion y relacion que
se tiene con las autoridades competentes que son
pertinentes al rubro evaluado, y las evidencias
mostradas: como notas de comunicacion, permisos,
Procedimiento de certificados, entre otros. )
6.1.3 Identificacion y En cuanto a otros requisitos se tomo en cuenta lo
- 9.1.2 SIG-GA-PR-03 Evaluacion de Requisitos estapleado en .eI documento: Responsabilidad
- legales y otros requisitos* Social empresarial (referente al personal de la
organizacion y a medio ambiente) y nota de
compromiso de participacién en Pacto Mundial, asi
como norma SICCS y NTS 03.44.01:12
Précticas de responsabilidad social implementadas
por una PYME, apartado 7. Compromiso con el
cumplimiento de leyes y reglamentos
Documento a actualizar por la CHVS de acuerdo a
Procedimiento de las actividades que ya realiza, de acuerdo a Manual
7.2 7.2 SIG-1-PR-04 Reclutamiento y de Calidad 2015, apartado 6.1.3 Contratacion y
Seleccion de Personal Seleccién de personal, Solicitud y CA3 FO 04
contratacion de empleados.
Este procedimiento se actualizd y prepard a partir de
la informacién proporcionada en Manual de Calidad
y procedimientos de la Norma de Calidad y
Procedimiento de sostenibilidad para Alojamiento Turistico 2018,
79 79 SIG-I-PR-05 Formacion de RRHH y apartado 2.4.8 Gestion del Talento Humano.
1 1%
Toma de Conciencia Manual de Calidad y procedimientos de la Norma
de Calidad y sostenibilidad para Alojamiento
Turistico 2018, en su apartado Competencia, toma
de conciencia y formacion.
Este procedimiento se actualizd y prepard a partir de
la informacion proporcionada en Manual de Calidad
2015, apartado 6.3 Mantenimiento, Plan de
Procedimiento de mantenimiento, procedimiento de mantenimiento,
Mantenimiento bitdcora de mantenimiento.
7.1.3 - SIG-1-PR-06 Preventivo de
Infraestructura y Manual de Calidad y procedimientos de la Norma
Equipos* de Calidad y sostenibilidad para Alojamiento
Turistico 2018, apartado 3.4 Plan de Mantenimiento
Manual de mantenimiento 2018-2020

Fuente: Elaboracion propia. *Documentos preparados por las maestrantes
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APENDICE 22. (Continuacion)

Tabla 22-1: Propuesta de documentacion y su relacién con informacion existente en CHVS

Requisito

Documentado en

NTS ISO
9001:2015

NTS ISO
14001:2015

Codigo/
Referencia

Nombre del documento

Base documental de CHVS

7.1.3

SIG-I-PR-07

Procedimiento de
Mantenimiento
Correctivo de
Infraestructura y Equipos

La organizacion posee suficiente informacion para
este procedimiento, Unicamente deben actualizar al
nuevo formato propuesto.

Fuente de informaciéon: Manual de Calidad 2015,
apartado 6.3 Mantenimiento, Plan de
mantenimiento, procedimiento de mantenimiento,
bitacora de mantenimiento.

Manual de mantenimiento 2018-2020

7.4

74.1
7.4.2
7.4.3

SIG-1-PR-08

Procedimiento de
Comunicacion Interna y
Externa

La organizacion posee suficiente informacion para
este procedimiento, Unicamente deben actualizar al
nuevo formato propuesto.

Fuente de informacién: Manual de calidad 2015,
CA01 FO 06 Carta de presentacion, Matriz de
documentos de publicidad.

Manual de Calidad y procedimientos de la Norma
de Calidad y sostenibilidad 2018, apartado 2.4.7.2
Comunicacién de la empresa

7.1.6
7.3
7.5.1
7.5.2
7.5.3

7.3

7.5.1
7.5.2
7.5.3

SIG-1-PR-09

Procedimiento de Control
de Informacion
Documentada del SIG*

Este procedimiento se actualizd y prepard a partir de
la informacion proporcionada en el Manual de
Calidad 2015, apartado 6: Métodos- 1.
Procedimiento de control y documentos de
registros., Documentos de origen externo y Control
de registros del Sistema de gestion de calidad y el
Manual de Calidad y procedimientos de la Norma
de Calidad y sostenibilidad 2018, en su apartado
2.4.4 Control de documentos

8.21
8.2.2
8.2.3.2
8.24

SIG-GC-PR-10

Procedimiento de
Reservaciones y Ventas

La organizacion posee suficiente informacion para
este procedimiento, Unicamente deben actualizar al
nuevo formato propuesto.

Fuente de informaciéon: Manual de Calidad 2015,
apartado: Desarrollo del servicio: 10. Contacto con
el cliente, 11. Reservaciones, 17. Uso de SACET,
con sus respectivos formularios.

Manual de Calidad y procedimientos de la Norma
de Calidad y sostenibilidad para Alojamiento
Turistico 2018, en su apartado Reservaciones

8.2.3.2
8.24
8.5.2
8.5.3
8.5.6

SIG-GC-PR-11

Procedimiento de
Registro de Huéspedes

La organizacion posee suficiente informacion para
este procedimiento, Unicamente deben actualizar al
nuevo formato propuesto.

Fuente de informacién: Manual de Calidad 2015,
apartado Desarrollo: 12. Recepcidn (Check-in), con
sus respectivos formularios.

Manual de Calidad y procedimientos de la Norma
de Calidad y sostenibilidad 2018, en su apartado
Recepcion (Ckeck-in)

Manual de procedimientos 2018-2020, en su
apartado: Procedimiento: Check In

Fuente: Elaboracién propia. *Documentos preparados por las maestrantes
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APENDICE 22. (Continuacion)

Tabla 22-1: Propuesta de documentacion y su relacién con informacion existente en CHVS

Requisito

Documentado en

NTS ISO NTS ISO
9001:2015 | 14001:2015

Codigo/
Referencia

Nombre del documento

Base documental de CHVS

8.2.3.2
8.5.1 -
8.5.2

SIG-GC-PR-12

Procedimiento de
Facturacién

La organizacion posee suficiente informacion para
este procedimiento, Unicamente deben actualizar al
nuevo formato propuesto.

Fuente de informaciéon: Manual de Calidad 2015,
apartado Desarrollo: 14. Salida (Check-out), A.11
Formato de pagos, con sus respectivos formularios.

Manual de Calidad y procedimientos de la Norma
de Calidad y sostenibilidad para Alojamiento
Turistico 2018, en su apartado Recepcion (Ckeck-
out)

Manual de procedimientos 2018-2020,
apartado: Procedimiento: Check out

en su

8.5.1 -

SIG-I-PR-13

Procedimiento de Uso de
Habitaciones

La organizacion posee suficiente informacion para
este procedimiento, Unicamente deben actualizar al
nuevo formato propuesto.

Fuente de informaciéon: Manual de Calidad 2015,
apartado Desarrollo: 13. Uso habitaciones, con sus
respectivos formularios.

8.5.3
8.5.4

SIG-GC-PR-14

Procedimiento de Control
de Propiedad del Cliente

La organizacion posee suficiente informacion para
este procedimiento, Unicamente deben actualizar al
nuevo formato propuesto.

Fuente de informacion: CAOl- FO 18 Bitacora de
Perdidas o Dafios de propiedad del cliente.

8.5.1 -

SIG-I-PR-15

Procedimiento de Servicio
de Desayuno

La organizacion posee suficiente informacion para
este procedimiento, Unicamente deben actualizar al
nuevo formato propuesto.

Manual de procedimientos 2018-2020, en su
apartado: Procedimiento: Desayuno, Preparacion
de Desayuno.

En el Manual de Calidad 2015, Unicamente se
encontrd las opciones del men( de desayuno
continental, dentro del apartado de wuso de
habitaciones.

7.151
8.5.1 --
8.6

SIG-I-PR-16

Procedimiento de
Limpieza de
Habitaciones*

Se prepard este procedimiento misional, como guia
en nuevo formato, para que la organizacion adapte
su informacién en los otros procedimientos
misionales. Para la elaboracion se consider6: CA01
-FO 11 Revision de habitaciones, CA 01 FO 12
Check list de camareras. Manual de camareras
2018.

Manual de procedimientos 2018-2020, en su
apartado: Procedimiento:  Limpieza  de
habitaciones, Limpieza de bafios

Fuente: Elaboracién propia. *Documentos preparados por las maestrantes
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APENDICE 22. (Continuacion)

Tabla 22-1: Propuesta de documentacion y su relacién con informacion existente en CHVS

Requisito Documentado en

T Base documental de CHVS
NTS ISO NTS ISO Cadigo/
9001:2015 | 14001:2015 | Referencia | '\ombre del documento

La organizacion posee suficiente informacion para
este procedimiento, Unicamente deben actualizar al
nuevo formato propuesto.

Fuente de informacion: Manual de Calidad y
Procedimiento de procedimientos de la Norma de Calidad y
- SIG-I-PR-17 Limpieza de Areas sostenibilidad para Alojamiento Turistico 2018, en
Comunes su apartado 3.3 Plan de limpieza

7.151
851

Manual de procedimientos 2018-2020, en su
apartado:  Procedimiento: Limpieza de &reas
comunes

Documento a actualizar por la CHVS de acuerdo a
las actividades que ya realiza, segin Manual de
Calidad y procedimientos de la Norma de Calidad y
sostenibilidad para Alojamiento Turistico 2018, en
su apartado 3.3 Plan de limpieza

La organizacion posee suficiente informacion para
este procedimiento, Unicamente deben actualizar al
nuevo formato propuesto.

Fuente de informacion: Manual de lavanderia. 2018

7.15.1 Procedimiento de
85.1 - SIG-I-PR-18 Limpieza de Cocina

Procedimiento de

8.5.1 - SIG-I-PR-19 Lavanderia

Manual de procedimientos 2018-2020, en su
apartado: Procedimiento: Lavado de blancos.

Este procedimiento se actualizd y prepard a partir de
la informacion proporcionada en el Plan de
emergencia, sin embargo, no se han planificado
actividades para mitigar los impactos ambientales
adversos provocados por las emergencias
Procedimiento de identificadas. No se establece como se desarrollan
- 8.2 SIG-GA-PR-20 Respuesta ante simulacros.

Emergencias*

El procedimiento propuesto, describe la metodologia
para identificar y atender posibles situaciones de
emergencias derivadas de actividades y aspectos
ambientales de la CHVS, con el fin de mitigar los
impactos ambientales adversos asociados.
Documento a actualizar por la CHVS de acuerdo a
las actividades que ya realiza, segin Manual de
Calidad 2015, apartado 6.2 Compras, criterios de
compra, procedimiento de compra, Manual de
8.4.1 Procedimiento de almacén para el control del aprovisionamiento.

843 -- SIG-I-PR-21 Compras Provisiones de materia prima. 2018-2020.

Se deben incorporar criterios de calidad y ambiente.

Manual de procedimientos 2018-2020, en su
apartado: Procedimiento: Requisicion

Fuente: Elaboracién propia. *Documentos preparados por las maestrantes
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APENDICE 22. (Continuacion)

Tabla 22-1: Propuesta de documentacion y su relacién con informacion existente en CHVS

Requisito

Documentado en

NTS ISO
9001:2015

NTS ISO
14001:2015

Codigo/
Referencia

Nombre del documento

Base documental de CHVS

8.4.1

8.1c¢)

SIG-I-PR-22

Procedimiento de Gestion
de proveedores y
contratistas*

Este procedimiento se cred con la informacién que
se encontr6 para este requisito, en Manual de
Calidad y procedimientos de la Norma de Calidad y
sostenibilidad para Alojamiento Turistico 2018, en
su apartado 2.4.9 Gestion de proveedores.

En el Manual de almacén para el control del
aprovisionamiento. Provisiones de materia prima.
2018-2020, apartado de Requisitos de proveedores,
solo da lineamientos de como recibir y almacenar las
compras realizadas, pero no da criterios ni
metodologia para evaluar o seleccionar.

Para ambos documentos, no se consideran los
contratistas, ni elementos de la gestion ambiental.

Se establecid en el procedimiento:
-Criterios  para  seleccionar
contratistas

-Criterios para evaluar y reevaluar proveedores y
contratistas.

-Periodicidad de evaluacion y reevaluacion
-Controles para proveedores y contratistas

-Listado de proveedores y contratistas seleccionados
-Evaluacion y Reevaluacion del desempefio de
Proveedores y contratistas.

-Listado de Proveedores y contratistas de la CHVS
aprobados

proveedores y

9.1.2

SIG-GC-PR-23

Procedimiento de
medicion de la
satisfaccion del cliente y
gestion de quejas.*

Este procedimiento fue actualizado de acuerdo a
Manual de Calidad 2015, apartado 15. Post- venta,
16. Medicién de la satisfaccion del cliente, con sus
respectivos formularios.

Manual de Calidad y procedimientos de la Norma
de Calidad y sostenibilidad para Alojamiento
Turistico 2018, apartado 2.4.6.1 Satisfaccion del
cliente, 2.4.6.2 Manejo de quejas.

7.4
8.5.1

743

SIG-GC-PR-24

Procedimiento de Gestion
de Soporte TICs de
CHVS

Documento nuevo a preparar por la CHVS de
acuerdo a las actividades que ya realiza

7.4
8.5.1

743

SIG-GC-PR-25

Procedimiento de Gestion
de Seguridad de la
Informacién

Documento nuevo a preparar por la CHVS de
acuerdo a las actividades que ya realiza

8.5.1

SIG-GC-PR-26

Procedimiento de Gestion
Contable

Documento nuevo a preparar por la CHVS de
acuerdo a las actividades que ya realiza

Fuente: Elaboracién propia. *Documentos preparados por las maestrantes
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APENDICE 22. (Continuacion)

Tabla 22-1: Propuesta de documentacion y su relacién con informacion existente en CHVS

Requisito

Documentado en

NTS ISO
9001:2015

NTS ISO
14001:2015

Codigo/
Referencia

Nombre del documento

Base documental de CHVS

9.21
9.22

9.21
9.22

SIG-I-PR-27

Procedimiento de
Auditoria Interna*

Este procedimiento se prepar6 a partir de la
informacion proporcionada en el Manual de Calidad
2015, apartado 6: Métodos- 2. Elaboracion y
aprobacion del Plan anual de auditoria, 3.
Programa de auditoria interna de calidad, 4.
Proceso de auditoria, Procedimiento de auditoria
interna, eleccidn y calificacion de auditores internos
de calidad, contratacion y evaluacion de auditores.

Se incorpord como nuevos elementos:
-ldentificacion y evaluacion de los riesgos del
programa de auditoria.

- Plan de visita

- Lista de verificacion

- Informe de auditoria

- Evaluacion del desempefio del auditor

8.7.2
10.1
10.2

10.1
10.2

SIG-I-PR-28

Procedimiento de No
Conformidades y
Acciones Correctivas®

Este procedimiento se prepar6 a partir de la
informacion proporcionada en el Manual de Calidad
2015, apartado 6: Métodos, Servicio no conforme

9.3
10.3

9.3

10.3

SIG-1-PR-29

Procedimiento de
Revisiones por la
Direccion*

Este procedimiento se preparé a partir de las normas
de referencia e informacion proporcionada en el
Manual de Calidad y procedimientos de la Norma
de Calidad y sostenibilidad para Alojamiento
Turistico 2018, en su apartado 2.4.6 Medicion del
Sistema de Calidad. Sin embargo, en la propuesta se
establece una metodologia a seguir con las entradas
y salidas requeridas en las normas de referencia, de
igual forma, la informacidn que existia no describia
lo que, en la realidad, realizaba la alta direccion.

7.14

SIG-GC-I1T-01

Instructivo de
mantenimiento y limpieza
de instalaciones para
empleados

Documento a actualizar por la CHVS de acuerdo a
las actividades que actualmente realiza, segun
Manual de Calidad 2015, apartado 6.3
Mantenimiento, Plan de mantenimiento,
procedimiento de mantenimiento, bitacora de
mantenimiento.

8.5.1

SIG-GC-1T-02

Instruccion para el
servicio de recepcion e
informacion

Documento a actualizar por la CHVS de acuerdo a
las actividades que actualmente realiza, segun
Manual de Calidad y procedimientos de la Norma
de Calidad y sostenibilidad para Alojamiento
Turistico 2018, en su apartado Desarrollo del
Servicio.

8.5.1

SIG-GC-IT-03

Instruccion para el
servicio de equipaje y
botones

La organizacion posee suficiente informacion para
este procedimiento, Unicamente deben actualizar al
nuevo formato propuesto.

Fuente de informacién: Manual de recepcion 2018-
2020

Fuente: Elaboracién propia. *Documentos preparados por las maestrantes
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APENDICE 22. (Continuacion)

Tabla 22-1: Propuesta de documentacion y su relacién con informacion existente en CHVS

Requisito Documentado en
Py Base documental de CHVS
NTS_ 15O NTS _ISO COd'QO/. Nombre del documento
9001:2015 | 14001:2015 Referencia
La organizacion posee suficiente informacion para
Instruccion Servicio de este procedimiento, Unicamente deben actualizar al
8.5.1 -- SIG-GC-IT-04 Teléfono nuevo formato propuesto.
Fuente de informacién: Manual de recepcion 2018-
2020
Instructivo de condiciones La organizacion preparara instructivo a partir de:
o Manual de procedimientos 2018-2020, en su
8.5.1 - SIG-GC-IT-05 | de higiene del personal de . L -
CoGiNa apartado: Procedimiento Desayuno, Preparacion de
Desayuno.
Esta instruccion se actualiz6 en formato y prepar6 a
partir de la informacién proporcionada en el Manual
. . de Camareras 2018: 3. Actividades de la Camarera/
8.5.1 - SIG-GC-I1T-06 Instrucmcér;ndqgsTontaje de Procedimiento, apartado 10. Montaje de camas
Manual de procedimientos 2018-2020, en su
apartado: Procedimiento: Montaje de camas
Documento a preparar por la CHVS de acuerdo a las
actividades que actualmente realiza, segun:
Plan de Responsabilidad Social.
851 _ SIG-GC-IT-07 Instructivo de control Diagndstico y Politica ambiental de los Hoteles
ambiental Villa Serena 2015.
Précticas de responsabilidad social implementadas
por una PYME 2014.
Documento a preparar por la CHVS de acuerdo a las
8.41 Instrucciones de actividades que actualmente realiza, segun:
8.4.3 - SIG-GC-I1T-08 almacenamiento Manu_al_ de ) almacén para el control del
o aprovisionamiento.
Provisiones de materia prima. 2018-2020.
Documento a preparar por la CHVS de acuerdo a las
Instructivo de limpieza de actividades que actualmente realiza, segun:
8.4.3 - SIG-GC-I1T-09 . Manual de almacén para el control del
almacén . . L . .
aprovisionamiento. Provisiones de materia prima.
2018-2020.

Fuente: Elaboracion propia. *Documentos preparados por las maestrantes
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