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RESUMEN EJECUTIVO 

 

 El siguiente trabajo tuvo  la finalidad de realizar el diagnóstico y plan de acción 

para la obtención de la certificación de calidad turística -Sello Q- en un hotel 

ejecutivo, el cual se encuentra ubicado en una de las zonas más exclusivas de la 

ciudad de Guatemala. El hotel ofrece  servicios para huéspedes que 

especialmente viajan por motivos negocios. El hotel ofrece otros servicios, 

además, brinda otros servicios, como: sauna, piscina, servicio a la habitación, 

gimnasio, salones para eventos y parqueo, con excelencia y servicio 

personalizado. 

 

El objetivo de la verificación fue medir el nivel de madurez de la implementación 

de procesos que garanticen la calidad en los servicios ofrecidos al turista, en 

Guatemala, como: niveles de capacitación, concientización a los trabajadores 

referente al medio ambiente y el compromiso de la organización con cada parte 

interesada. 

 

El -Sello Q- se califica bajo tres niveles: bronce, plata y oro, para definir el sello 

correspondiente a cada empresa se realizaron dos fases, la primera, verificación 

inicial o diagnóstico; la segunda, elaboración del plan de acción y su seguimiento e 

implementación.  Para que luego el ente externo, INGUAT, realice la tercera: 

verificación final, la cual determina la posible validación del sello o el cambio de 

este a uno mayor o menor, en su defecto. 

 

Al presentar los resultados del diagnóstico de la gestión administrativa y operativa 

del sistema de gestión del hotel ejecutivo, se procedió a elaborar una propuesta de  

plan de acción, el cual consiste en un cronograma con acciones, inversiones, 

responsables de implementación y fechas límite.  

 



  

 

Los ejes que mostraron avances significativos fueron el administrativo y hotelero, 

ya que se mantiene una comunicación asertiva e integrada con los trabajadores. 

El plan de acción aporta valor por la inversión en software, el cual facilita y brinda 

herramientas de planificación y estructura organizacional.  

 

Los ejes en los cuales se  observó que es necesario implementar mejora, son: eje 

de sostenibilidad y salud y seguridad ocupacional. Es imperativo la capacitación, 

concientización y seguimiento para la obtención de la categoría más alta,  Sello Q 

Oro, que asegure que la organización  presta a sus trabajadores, sociedad y  

medio ambiente las circunstancias adecuadas, según cumplimientos legales y de 

valor agregado.  
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I. INTRODUCCIÓN 

 

El sector turístico en Guatemala ha tomado auge en los últimos años y es parte de 

las mayores fuentes de ingreso del país. Las empresas que prestan servicios para 

la industria turística del país. El Instituto Guatemalteco de Turismo, INGUAT, ha 

instaurado la Certificación Nacional de Turismo, la cual otorga el Sello Q Guatemala 

de calidad para el sector. El objetivo principal de la certificación es lograr que las 

empresas  implementen estándares y procesos en las actividades diarias para 

ofrecer un mejor servicio. Además, esta certificación permite diferenciar la oferta 

turística por nivel de calidad frente a los competidores, mejora la imagen del servicio 

y el nivel de satisfacción de los clientes.  

 

Recientemente el Instituto Guatemalteco de Turismo, INGUAT, lanzó el Sello de 

Calidad denominado “Q” por medio de la certificación turística que va dirigida a 

empresas tales como: hospedajes, restaurantes, agencias de viajes receptoras, 

operadores y taxis turísticos, con el fin de diferenciar la oferta turística frente a los 

competidores y mejorar la imagen del producto y el nivel de satisfacción de los 

clientes, por medio del continuo cumplimiento de estándares de calidad en sus 

servicios. 

Para verificar el cumplimiento y acciones necesarias para la implementación dentro 

de un Hotel ejecutivo se realizó una evaluación diagnostica “in situ” basada en los 

lineamientos del distintivo de Calidad Turística -Sello Q-. Según los resultados, se 
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elaboro el plan de acción que busca el cumplimiento de estándares y procesos 

óptimos que logren ofrecer un servicio enfocado en satisfacer las necesidades de 

los clientes. 

 

.  
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II. ANTECEDENTES 

 

A. Generalidades 

 

El Sello de Calidad turística -INGUAT- fue creado como guía para evaluar según las 

Normas legales y reglamentarias y de valor agregado como los estándares de las 

empresas de turismo. El objetivo es destacar a las empresas y darlas a conocer 

como hoteles de calidad en Guatemala.  

B. Instituto Guatemalteco Del Turismo 

 

El Instituto Guatemalteco de Turismo, INGUAT, es una entidad estatal, creada para 

regir y controlar la promoción, fomento y desarrollo de la industria turística de 

Guatemala. Está facultado para proceder a la ordenación turística del territorio 

nacional, por medio del planeamiento y desarrollo de zonas y centros de interés 

turístico, en áreas de dominio público o privado. Las construcciones, instalaciones 

y demás actividades que se realicen en el país por personas individuales o jurídicas, 

nacionales o extranjeras, con la finalidad de promover, desarrollar e incrementar el 

turismo, deberán enmarcarse dentro de la ordenación general prevista por dicha 

entidad, la que debe aprobar los planes respectivos para su creación y 

funcionamiento. 
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Los establecimientos de hospedaje  deben cumplir las obligaciones que les imponen 

la Ley Orgánica del INGUAT, Decreto 1701 del Congreso de la República, el 

Reglamento para la aplicación de dicha ley y otras disposiciones emanadas por esta 

Institución.  

C. Sello De Calidad Turística  

 

El Distintivo de Calidad Turística Sello Q- Guatemala es un reconocimiento que 

otorga el INGUAT a las empresas  prestadoras de servicios que deseen 

implementar estándares de calidad y sostenibilidad en sus servicios, estable 

controles en los procesos y servicios que garanticen la satisfacción de los turistas y 

la seguridad y confort de las instalaciones. 

 

Su misión es estandarizar la calidad de los servicios ofertados en Guatemala, vela 

por la implementación de normativos nacionales e internacionales y procedimientos 

que permitan la mejora continua de las empresas que conforman la industria 

turística nacional. 

D. Historia Sello Q  

 

El Programa de Calidad Turística del INGUAT inicia su gestión institucionalmente el 

siete de febrero de dos mil once según Acuerdo de Dirección No. 053-2011. 
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En Octubre del 2015, el Gobierno de Transición realizó una auditoria para mejorar 

los procesos y lograr mejores resultados, por lo que se formó la Unidad de Calidad 

y Sostenibilidad Turística, UCST, dentro del departamento de Fomento del Instituto 

Guatemalteco de Turismo, INGUAT. 

El INGUAT hizo alianza con el CONAP, Consejo Nacional de Áreas Protegidas, e 

INTECAP, Instituto Técnico de Capacitación y Productividad, para facilitar 

capacitación a las empresas de turismo.  

En las capacitaciones que se imparten se hace énfasis en: áreas administrativas, 

operativas, de servicio al cliente, seguridad ocupacional, cultura turística, 

sostenibilidad. Es por ello que en el marco de la Certificación se han elaborado 

diferentes manuales como herramienta de apoyo para el empresario y el  personal. 

E. Validación  Sello Q Guatemala  

 

Se tiene Acreditación  con la  OGA, Oficina Guatemalteca de Acreditación, basados 

en la ISO 17021 se busca acreditar el Sello Q, para  tener más soporte internacional. 

Los auditores del Sello a nivel centroamericano son certificados por la norma ISO 

19011: 2011. Se tuvo una asesoría desde España para la implementación del Sello 

en Guatemala. La Unidad de Calidad y Sostenibilidad Turística, UCST, coordina y  

forma parte del Consejo  Regional de Calidad y Sostenibilidad Turística, CCASTUR. 

En Junio 2016 hubo un Congreso a Nivel Centroamericano.  
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F. Beneficios Para Acreedores Sello De Calidad Turística Sello Q 

Guatemala 

• Mejora de los servicios a través de sistemas eficaces de tratamiento de 

sugerencias, observaciones, quejas y reclamos. 

• Ser reconocidos en el sector turístico nacional e internacional. 

• Utilizar el Sello de Calidad Turística Q- Guatemala como instrumento de 

promoción y comercialización. 

• Lograr mayores beneficios económicos. 

• Tener seguridad en la elección del establecimiento. 

• Recurso humano capacitado en temas de calidad y servicio al cliente, de 

acuerdo a la especialidad de cada industria. 

• Control de procesos en áreas de trabajo que permitirán mejorar la utilidad 

en las empresas. 

G. Ejes Evaluados  

 

El distintivo “Q” asegura el cumplimiento legal nacional y  estándares de valor 

agregado. Este se divide en tres categorías Oro, Plata y Bronce, los cuales son 

otorgados según puntaje. Existen 5 ejes evaluados: Gestión Administrativa, Salud y 

Seguridad Ocupacional, Sostenibilidad y el área específica: Hotelería; como se 

muestra a continuación: 
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Para el desarrollo del Proceso de obtención Distintivo Q, se realiza un 

autodiagnóstico (asistencia técnica), Plan de acción, etapa de  verificación y 

auditoria final.  

H. Gestión Administrativa  

Es el eje enfocado en lograr la estandarización de procedimientos en el área laboral. 

Se busca obtener documentación administrativa  que dé a conocer de forma 

sistematizada cómo realizar objetivos, políticas y da a conocer lineamientos que se 

pueden aplicar para desempeñarse de manera eficiente durante la realización de 

las funciones por parte del personal. 

 

Es durante el desarrollo del proceso administrativo que la empresa establece las 

funciones y responsabilidades del personal, basándose en la planificación, 

organización, dirección, control e integración.  

 

La estructura de la documentación consta de definiciones generales, en las cuales 

se indican términos básicos y técnicos que permiten la mejor asimilación del 

lenguaje utilizado a lo largo del desarrollo de la implementación de la certificación. 

Gestión 
Administrativa

Sostenibilidad
Salud y 

Seguridad 
Ocupacional

Área Especifica
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Dentro de estas definiciones generales se hace hincapié sobre la estandarización 

de procedimientos en el área laboral. 

 

Además muestra la importancia de crear el procedimiento, cómo se realiza, qué 

aspectos importantes se deberán tomar en cuenta y cómo lo puede aplicar a su 

empresa. Es por ello que los lineamientos de Gestión Administrativo, ofrecen una 

herramienta para implementar procesos de mejora continua para brindar un mejor 

servicio y satisfacer eficazmente las necesidades y expectativas de los clientes 

externos como internos. 

I. Sostenibilidad 

 

Los lineamientos de este eje pretenden que a través de conceptos, definiciones y 

ejemplos de procesos o actividades dentro de las empresas se convierta en una 

herramienta para guiar las acciones de la alta dirección para implementar la 

sostenibilidad y buenas prácticas ambientales dentro de empresa. 

 

Este eje se puede aplicar en el turismo y en empresas que son parte del sector. Los 

ejes principales de la sostenibilidad son: 

 Económico 

 Social 

 Ambiental 
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Se mencionan las diez recomendaciones para realizar un Turismo Sostenible. 

Se solicita implementar y mantener políticas de Sostenibilidad como también de 

buenas prácticas ambientales, tales como el ahorro de energía y agua. 

 

También se describe lo que es contaminación visual y auditiva. Por último, se indica 

cómo se puede aplicar el manejo de los desechos sólidos, según normativas legales 

nacionales. 

J.  Salud y Seguridad Ocupacional  

 

Su objetivo es establecer y verificar  principios de igualdad de oportunidad y 

accesibilidad a los servicios para el cliente interno y externo. También hace énfasis 

para propiciar que el entorno, los servicios y las instalaciones de atención al público 

de edificios públicos, sean accesibles para las personas con discapacidad. 

Los requisitos se basan en la señalización de ambientes, equipos de seguridad, 

normas de control de ruido, medidas de atención a las personas con discapacidad, 

acatar los reglamentos y leyes de salud y seguridad ocupacional, tal como: Acuerdo 

gubernativo 33-2016, Reformas al reglamento de salud y seguridad ocupacional, 

Guía de señalización de ambientes equipos de seguridad, Ley de atención a las 

personas con discapacidad, Ley Contra la Violencia Sexual, Explotación y Trata de 

Personas, Reglamento para la autorización y el uso de megáfonos o equipos de 

sonido expuestos al público en el municipio de Guatemala.  
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K. Hotelería  

 

Coordinar los servicios de hotelería, que tiene como finalidad principal proporcionar 

al cliente un lugar limpio y ordenado para descansar, implementados según la 

Misión y Visión de la organización. Involucra los siguientes lineamientos: 

 Reservas y recepción: quienes son responsables, entre otras funciones: 

portería, servicio de equipajes y botones, teléfono, seguridad, entre otras. 

 Alojamiento,  incluye: limpieza, conservación e higiene de las habitaciones, 

zonas comunes, lavandería, entre otras.  

 Restauración, que engloba la venta de los distintos servicios de restauración 

de que disponga el hotel: Cocina, Restaurante -desayunos, comidas, cenas, 

(a la carta o buffet) , cafetería, bar, servicio de habitaciones, y otros. 

 Animación, normalmente en hoteles vacacionales: se ocupa del 

entretenimiento de los clientes durante su estancia en el mismo, incluyendo 

piscinas, juegos recreativos, salones de música, baile y excursiones. 

 Mantenimiento técnico de las Instalaciones: tiene bajo su responsabilidad el 

buen estado y funcionamiento de todas las instalaciones del hotel, como: 

habitaciones y zonas comunes, incluye equipamiento, sistemas de aire 

acondicionado y calefacción, ascensores y montacargas, sistemas de 

emergencia y contraincendios, instalaciones de limpieza, de lavandería y de 

la unidad de restauración, instalaciones exteriores y todas las demás sujetas 

a cumplimiento con reglamentación, como pueden ser las piscinas u otras. 
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 Aprovisionamiento y Almacenaje: se responsabiliza del aprovisionamiento 

tanto, externo como interno, control de compras y subcontrataciones, entre 

otros. 

 Eventos Especiales: se encarga de la venta de cualquier combinación de 

servicios anteriormente descritos, tales como: reuniones de empresas, 

banquetes, exposiciones, celebraciones y otros. 

 Cuanto más definido esté el proceso de preparación y prestación de un 

servicio, mayor será la facilidad de aplicar principios sistemáticos de calidad 

adecuadamente estructurados y disciplinados. 

L. Desarrollo Del Proceso De Verificación Del Sello De Calidad 

Turística  

 

Para el desarrollo, diagnóstico y verificación del distintivo Sello Q,  la 

organización debe tomar en cuenta los criterios específicos de cada eje, los 

cuales son:  

 

 Criterio de administración: el propósito principal es verificar la planificación, 

documentación y seguimiento del sistema de gestión administrativa y de 

calidad de la empresa turística.  
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Criterios de Evaluación Tipo de Evidencia Descripción 

1. La empresa presenta 

evidencias del 

apropiamiento 

generalizado de una 

cultura organizacional en 

función de sus objetivos 

estratégicos de turismo 

sostenible, con base a la 

teoría administrativa y 

turística relacionadas.  

 

 

Documentación 

Cultura de servicio (1) 

 Misión 

 Visión 

 Valores 

 Políticas 

 

Normativa legal turística (2) 

 Dispone de legislación 

 Presenta evidencias de

su cumplimiento 

 

Política de calidad (3) 

 Política 

 Objetivos 

 

Gestión administrativa (4) 

 Planificación 

 Organización 

 Dirección 

 Control 
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Criterios de Evaluación Tipo de Evidencia Descripción 

 

2. La empresa presenta 

evidencias del 

cumplimiento de la 

normativa legal turística y 

empresarial vigente que le 

compete, de acuerdo al 

giro de negocios. 

 

 

 

Documentación 

 

Gestión del talento humano 

(5) 

 Proceso de dotación de 

personal 

Componentes de sistema de 

gestión de calidad (7) 

 Procedimientos 

 Planificación del sistema 

de gestión de calidad 

 Seguimiento por la 

dirección 

Infraestructura (10) 

 Exterior 

  

 

 

 

3.  La empresa presenta 

documentación de la 

política de calidad 

aplicada en su gestión. 

 

 

 

 

 

 

Documentación 
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Criterios de Evaluación Tipo de Evidencia Descripción 

4. La empresa presenta 

evidencias de la gestión 

administrativa que aplica 

dentro de sus 

instalaciones, de acuerdo 

a los requerimientos 

brindados por INGUAT y 

Sello de Calidad Turística. 

 

Documentación 

Observación 

 

Gestión del talento humano 

(5) 

 Proceso de dotación de 

personal 

Componentes de sistema de 

gestión de calidad (7) 

 Procedimientos 

 Planificación del sistema 

de gestión de calidad 

 Seguimiento por la 

dirección 

Infraestructura (10) 

 Exterior 

 

5. La empresa cuenta con 

evidencias de  la 

aplicación de un proceso 

de gestión del talento 

humano para el alcance 

de los objetivos 

organizacionales. 

Documentación 

Observación 

Entrevista 

6. La empresa presenta 

evidencias del servicio al 

cliente que presta a través 

del aprovechamiento de 

sus recursos. 

Documentación 

Observación 

Entrevista 
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Criterios de Evaluación Tipo de Evidencia Descripción 

7. La empresa presenta 

documentación de los 

componentes de su 

sistema de gestión de 

calidad turística. 

Documentación 

Observación 

 

8. La empresa presenta 

evidencias de la gestión 

de proveedores definida 

para el cumplimiento de 

sus objetivos 

empresariales. 

 

Documentación 

 

9. La empresa presenta 

evidencia de la calidad de 

la comercialización de los 

servicios y productos que 

tienen disponibles ante el 

cliente. 

 

 

Documentación 

Observación 
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Criterios de Evaluación Tipo de Evidencia Descripción 

10. Los colaboradores tienen 

conocimiento de la 

información crítica de la 

empresa, a través de una 

entrevista verbal 

desarrollada por el 

auditor, con base a los 

documentos internos. 

 

 

Entrevistas 

Documentación 

 

 

 Criterios de Sostenibilidad: el propósito principal es verificar la 

planificación, cuidado y seguimiento de la legislación sobre sostenibilidad 

que la empresa turística debe cumplir. 

Criterios de Evaluación Tipo de Evidencia Descripción 

1. La empresa presenta evidencia 

de la documentación para la 

aplicación de las buenas 

prácticas ambientales, según 

la ley de protección y 

mejoramiento del medio 

ambiente (Decreto 68-86) 

 

 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 

 

 

Buenas prácticas 

ambientales 

(1 a 9) 

 Planes 
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Criterios de Evaluación Tipo de Evidencia Descripción 

 

2. La empresa presenta evidencia 

para la aplicación de las 

buenas prácticas ambientales, 

conforme recomendaciones 

para un turismo sostenible en 

el uso de agua y según la ley 

de protección y mejoramiento 

del medio ambiente. (Decreto 

68-86) 

 

 

 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 

 

 Protocolos  

 Evidencias de 

cumplimiento 

 Legislación disponible 

 

 

3. La empresa presenta evidencia 

de las buenas prácticas 

ambientales, según la ley de 

protección y mejoramiento del 

medio ambiente (Decreto 68-

86). 

 

 

 

 

 

 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 
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Criterios de Evaluación Tipo de Evidencia Descripción 

4. La empresa presenta evidencia 

para la aplicación de las 

buenas prácticas ambientales, 

conforme a las 

recomendaciones para un 

turismo sostenible en la 

manipulación de desechos 

sólidos y según la ley de 

protección y mejoramiento del 

medio ambiente (Decreto 68-

86). 

 

 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 

 

5. La empresa presenta evidencia 

para la aplicación de las 

buenas prácticas ambientales, 

conforme a las 

recomendaciones para un 

turismo sostenible en la 

conservación del aire y según 

la ley de protección y 

mejoramiento del medio 

ambiente (Decreto 68-86). 

 

 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 
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Criterios de Evaluación Tipo de Evidencia Descripción 

6. La empresa presenta evidencia 

para la aplicación de mejora en 

condiciones ambientales en la 

protección y conservación de 

áreas verdes dentro de la 

empresa, según la ley de 

protección y 

mejoramiento del medio 

ambiente (Decreto 68-86). 

 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 

 

 

 

7. La empresa presenta evidencia 

para el cumplimiento con la 

legalidad vigente en materia de 

utilización de fauna silvestre, 

conforme al decreto 4 -89 de la 

ley de 

áreas protegidas. 

 

 

 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 
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Criterios de Evaluación Tipo de Evidencia Descripción 

8. La empresa presenta 

evidencia para la aplicación 

de responsabilidad social, 

según acciones de índole 

comunal y cultural y 

conforme a la ley contra la 

violencia sexual, explotación 

y trata de personas, así 

como el decreto 81 - 2002 de 

la ley de promoción 

educativa contrala 

discriminación. 

 

 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 

 

 

9. El personal de la empresa 

evidencia conocimiento de 

prácticas ambientales, así 

como el cumplimiento de 

responsabilidad social, 

conforme a las leyes 

vigentes. 

 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 
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 Criterios de Salud y Seguridad ocupacional: el propósito  es verificar la 

planificación, cuidado y seguimiento de la legislación sobre seguridad 

ocupacional que la empresa turística debe cumplir. 

Criterios de Evaluación Tipo de Evidencia Descripción 

1. La empresa presenta evidencias 

de las acciones relacionadas con 

el resguardo de la seguridad de 

sus clientes en los servicios. 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 

Buenas prácticas 

ambientales (1 a 6) 

 Planes 

 Evidencias de 

cumplimiento 

 Legislación  

2. La empresa cuenta con un plan 

de salud y seguridad ocupacional 

de acuerdo a lo establecido por el 

Decreto 33-2016 del Gobierno de 

la República de Guatemala. 

 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 

 

3. La empresa promueve el  trabajo 

seguro dentro  del desarrollo de 

sus gestiones y servicios, de 

acuerdo al Acuerdo 33-2016 del 

gobierno de la República de 

Guatemala. 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 
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Criterios de Evaluación Tipo de Evidencia Descripción 

4. La empresa cuenta con un 

sistema básico para previsión y 

combate contra incendios, de 

acuerdo a Decreto 33-2016 de 

República de Guatemala 

 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 

 

5. La empresa muestra evidencias 

de haber  tomado medidas de 

seguridad para garantizar el 

bienestar de sus clientes. 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 

 

6. Los colaboradores tienen 

conocimiento de la información 

crítica de la empresa, a través de 

una entrevista verbal 

desarrollada por el auditor, con 

base a los documentos 

administrativos internos. 

 

Documentación 

Entrevistas 

 

 Criterios del Eje específico de Hotelería: el propósito es verificar el 

cumplimiento de los estándares de calidad en la planificación y desarrollo de 

los procesos de hotelería. 
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Criterios de Evaluación Tipo de Evidencia Descripción 

1. El área de "Reservas" del hotel 

cumple con los requerimientos 

específicos, de acuerdo a 

estándares establecidos en la 

industria hotelera. 

 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 

Manuales de procesos 

 Planes 

 Protocolos 

 Evidencias de 

cumplimiento 

 Legislación 

disponible 

 

2. El servicio en el área de 

"Reservas" del hotel cumple 

con los protocolos y 

requerimientos de la industria 

hotelera. 

 

Documentación 

Observación 

 

 

3.  El área de "Recepción" del  hotel   

cumple  con  los requerimientos 

específicos, de acuerdo a 

estándares establecidos en la 

industria hotelera. 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 
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Criterios de Evaluación Tipo de Evidencia Descripción 

4. El Servicio de "Atención al Cliente"   

en el Área   de Recepción cumple 

con requerimientos específicos, 

de acuerdo a protocolos 

establecidos por el establecimiento 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 

 

5. El Área de Servicio a la habitación 

administrado por el Ama de Llaves 

cumple con  requerimientos de 

acuerdo a estándares 

establecidos en la industria 

hotelera. 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 

6. Las habitaciones del hotel 

cumplen con lineamientos de 

limpieza y servicios específicos de 

acuerdo a requerimientos del 

huésped. 

Observación 

Entrevistas 

7. El servicio de Alimentos y Bebidas  

a  la  habitación "Room Service" 

contará con requerimientos 

específicos del restaurante y del 

huésped. 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 
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Criterios de Evaluación Tipo de Evidencia Descripción 

8. Las áreas públicas en el hotel 

deben cumplir parámetros 

específicos de limpieza y orden. 

 

Observación 

 

9. El servicio de limpieza a la 

habitación deberá cumplir con 

requerimientos específicos del 

hotel y del huésped. 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 

10. El servicio de lavandería deberá 

cumplir con requerimientos 

específicos del hotel y del 

huésped. 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 

11.El servicio de lavandería deberá 

cubrir  la limpieza de blancos y 

uniformes de los colaboradores 

del hotel 

Documentación 

Observación 

 

 

12. El área de los colaboradores    

cumple con los lineamientos 

específicos con los que debe 

contar un hotel. 

 

Documentación 

Observación 

Entrevistas 
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Después de la evaluación de los criterios, se realiza el diagnóstico para evaluar lo 

que aplica, según el tipo de organización, mediante la lista de cotejo, seguidamente  

se elabora el plan de acción.  

 

M. Hotel Ejecutivo  

Todos los centros de turismo deben tener estándares establecidos por su dirección, 

enfocados al mercado objetivo. Existen estándares básicos evaluados por sello Q y 

estándares de valor agregado. Los hoteles con servicio ejecutivo suelen tener 

características especiales, enfocadas a satisfacer las necesidades de los ejecutivos 

de alto rendimiento, al mismo tiempo logran un ambiente adecuado para el trabajo 

y la relajación posterior al trabajo. Algunas de las características de los hoteles con 

servicio ejecutivo son las siguientes: 

Atención al cliente: desde el momento del ingreso al hotel, el personal debe brindar  

las herramientas e instalaciones necesarias para que el huésped se encuentre 

cómodo y realice las actividades que desea. 

Los hoteles ejecutivos están conscientes de que éste es un elemento de suma 

importancia, por lo que generalmente se ubican en locaciones estratégicas. Cerca 

de aeropuertos, centros de convenciones o estaciones de trenes, suelen ser las 

ubicaciones preferidas para este tipo de hoteles. Asimismo, parte de sus estándares 

es ofrecer diferentes paquetes de transporte atractivos. 
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Como su mercado objetivo es el Ejecutivo, el hotel debe estar consciente de la 

necesidad de trabajar a altas horas de la noche, ya que puede surgir algún 

inconveniente en cualquier momento, que deben estar preparados para apoyar al 

huésped. Es necesario que los hoteles con servicio ejecutivo incluyan mesas y sillas 

de trabajo en cada habitación. Asimismo, tienen centros de negocios con los 

implementos de oficina necesarios. En ocasiones los hoteles también tienen 

secciones de restaurante y bar, adaptadas para que puedan continuar con su 

trabajo mientras disfrutan de los alimentos o alguna bebida. 

N. Plan de Acción  

 

Seguido de la evaluación del diagnóstico del distintivo sello Q es necesario 

establecer un plan de acción para llevar a cabo las implementaciones necesarias 

para su certificación. El plan de acción debe priorizar las iniciativas más importantes 

para cumplir con ciertos objetivos y metas. De esta manera, un plan de acción se 

constituye como una especie de guía que brinda un marco o una estructura a la 

hora de llevar a cabo el proyecto. 

 

Dentro de una organización, el plan de acción puede involucrar a distintos 

departamentos y áreas. El plan establece quiénes serán los responsables que se 

encargarán de su cumplimiento en tiempo y forma. Por lo general, también incluye 

algún mecanismo o método de seguimiento y control, para que los responsables 

puedan analizar si las acciones siguen el camino correcto. 
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En cualquier organización que busque alcanzar resultados concretos se hace 

necesario no sólo organizar planes de acción generales sino también otros muchos 

más específicos, que se establezcan por departamentos como, por ejemplo: 

gerencia, comercialización o administración financiera. 

 

El plan de acción propone una forma de alcanzar los objetivos estratégicos que ya 

fueron establecidos con anterioridad. Supone el paso previo a la ejecución efectiva 

de una idea o propuesta. 

 

En concreto se puede determinar que todo plan de acción debe conformarse por los 

siguientes apartados, de cara a lograr alcanzar los objetivos o fines establecidos: 

estrategias a seguir,  programas que se pueden emplear, acciones inmediatas que 

se pueden llevar a cabo, recursos necesarios, fecha de inicio y finalización las 

actividades y, también, quién se encargará de ejercer como responsable. 

 

Los planes no sólo deben incluir qué cosas quieren hacerse y cómo; también deben 

considerar las posibles restricciones, consecuencias de las acciones y futuras 

revisiones que puedan ser necesarias. 

 

No menos importante es determinar el hecho de que una vez que se ha estructurado 

el plan es determinante  implementar el mismo. Para ello hay que tener en cuenta 

los criterios y elementos aplicables que consigan satisfacer las necesidades 
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marcadas. Concretamente: motivación,  procesos de control,  evaluación directiva y 

compensación.  

 

Es de vital importancia revisar con cierta frecuencia los planes de acción para 

analizar los resultados y su efectividad. El control del plan de acción tiene que 

realizarse tanto durante su desarrollo como al final. Al realizar un control en medio 

del plan, el responsable tiene la oportunidad de corregir las cuestiones que no están 

saliendo de acuerdo a lo esperado. En cuanto al control tras su finalización, el 

objetivo es establecer un balance y confirmar si los objetivos planeados han sido 

cumplidos. 
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III. JUSTIFICACIÓN 

 

El hotel ejecutivo evaluado tiene cuatro años de haber ingresado al mercado, su 

objetivo es  darse a conocer y posicionarse, tanto a nivel nacional e internacional,  

como un destino de calidad turística y evaluar la madurez de su sistema de gestión 

de calidad para asegurar la satisfacción de sus clientes internos y externos. 

 

El sello de calidad turística (Sello Q) otorgado y avalado por el Instituto 

Guatemalteco de Turismo, INGUAT,  es una certificación que distingue a la empresa 

entre sus competidores: lo da a conocer, mejora su  imagen, sus servicios y el nivel 

de satisfacción de sus clientes por medio del continuo cumplimiento de estándares 

de calidad en sus servicios. 

 

Por tal razón, surgió la necesidad del hotel  establecerse como acreedor de este 

certificado, el distintivo “Q”,  y así lograr sus objetivos,  asegurar el cumplimiento 

legal nacional y  estándares de valor agregado, hasta lograr la excelencia y optar 

por la categoría de Oro dentro de los  5 ejes evaluados: Administración, Hotelería, 

Restaurante, Salud y Seguridad Ocupacional y Sostenibilidad.  
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IV. OBJETIVOS 

 

A. General 

 

Elaborar el plan de acción para la implementación de un Sistema de Gestión de 

Calidad enfocado en la Industria hotelera, basado en el Distintivo de Calidad 

Turística -Sello Q-  avalado por el  INGUAT, que logre atraer al mercado objetivo 

y satisfacer sus necesidades.  

 

B. Específicos 

 

1. Determinar los requisitos aplicables  en los servicios  y procesos del hotel 

ejecutivo. 

2. Desarrollar el diagnóstico de evaluación basado en los lineamientos del 

distintivo de Calidad Turística -Sello Q-.  

3. Elaborar el plan de acción que permita la ejecución de un Sistema Gestión 

de Calidad para el cumplimiento de estándares y procesos óptimos que 

logren ofrecer un servicio de alto valor. 
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V. METODOLOGÍA  

 

A. Revisión Bibliográfica  

El presente estudio se basó en los requerimientos del Sello de Calidad Turística 

Sello “Q”  -INGUAT-, de acuerdo a las legislaciones vigentes de salud y 

seguridad industrial, buenas prácticas ambientales y protocolos del 

establecimiento.  

B. Diseño 

Estudio descriptivo, para su elaboración el estudio está dividido en dos fases: 

1. Diagnóstico 

Basado en los lineamientos del sello de calidad turística, se verificó a través 

de la lista de cotejo la situación actual, en cuanto a documentación y 

cumplimiento del Sistema de Gestión de un hotel ejecutivo. Esta herramienta 

consta de preguntas basadas en los requerimientos obligatorios de los 

lineamientos del Sello Q, y se adaptó al proceso evaluado. La evaluación se 

realizó en el transcurso de una semana, se utilizaron los métodos de 

observación, entrevista y verificación de información documentada. 

Con base en el resultado de los datos obtenidos de la inspección in situ se 

elaboró el diagnóstico, el cual se presentó a las Jefaturas y alta dirección, 

para que conozcan la situación actual de la compañía y puedan evaluar  la 

implementación del plan de acción con las oportunidades de mejora del 

sistema de gestión de calidad. 
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2. Propuesta del plan de implementación del Sistema de Gestión 

de Calidad 

 

Presentados los resultados del diagnóstico de la gestión administrativa y 

operativa del sistema de gestión del hotel ejecutivo, se procedió a elaborar la 

propuesta del  plan de acción, el cual consiste de: cronograma, acciones, 

inversiones, responsables de implementación y fechas límite. 

C. Recursos  

 Criterios de hotelería Sello de Calidad Turística Q Guatemala. 

 Lista de cotejo para realizar diagnóstico basado en los estándares de Sello 

Q Guatemala realizado por INGUAT (Instituto Nacional del Turismo).   

 Normativas legales y reglamentarias nacionales de Guatemala.  
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VI. RESULTADOS  

 

PLAN DE ACCIÓN 

Fecha de Elaboración: 28/10/2017 

 Las alternativas del estatus son: finalizado, en proceso, pendiente o no factible.  

 Si la acción no es factible, anotar el motivo.  

 En proceso 

           Finalizado 

           Pendiente 

No factible   
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No. ACCIONES Y PUNTOS DE MEJORA
AREA 

RESPONSABLE
ESTATUS

FECHA LIMITE 

DE 

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES 

26

Asegurar estándares de calidad 

definidos por la empresa (En todas las 

Áreas)

Recepción/ 

Restaurante/ Ama de 

Llaves 

11/11/2017

27

Evaluar la necesidad reclutar a 

colaborador que ayude con el equipaje, 

ya que poseemos varios Pisos. 

Gerencia General / 

Recepción
11/11/2017

Analizar ocupación y la necesidad de 

mismo o asignar tarea según 

situación. 

28

Actualizar  la incorporación de los planes 

de Fumigación en el Plan de 

Mantenimiento Preventivo. Dar 

seguimiento

Mantenimiento/Siste

mas de Gestión 
11/11/2017  

29
Instructivo de Limpieza y desinfección de 

las Areas

Cocina / Restaurante 

/ Ama de Llaves / 

Sistemas de Gestión

30/02/2017

30
Actualizar formato de Sugerencias y 

comentarios del húesped 

Recepción/ Gerencia 

General 
11/11/2017

Dar seguimiento a comentarios redes 

sociales y su seguimiento.

31

Asignar espacio para folletos 

promocionales  y de turismo de 

Guatemala para acceso al huesped. 

Recepción/ Gerencia 

General 
11/11/2017

32

Protocolos de servicio cuando se cruzan 

con huéspedes en los pasillos o áreas 

públicas, no solo gerentes de turno, sino 

personal de servicio. 

Sistemas de Gestión/ 

ama de llaves / 

Restaurante

11/20/2017

HOTELERÍA 
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No. ACCIONES Y PUNTOS DE MEJORA
AREA 

RESPONSABLE
ESTATUS

FECHA LIMITE DE 

CUMPLIMIENTO
OBSERVACIONES 

33

Asignar Tiempo límite para recoger los 

platos sucios y sobras de la habitación y 

su procedimiento.  Agregar a 

Procedimiento o Estandar de Restaurante. 

Asegurar seguimiento. 

Jefe de Restaurante/ 

Sistemas de Gestión
11/25/2017

34

Tener a la vista Patente de Comercio, en 

función de aspectos legales y Licencia 

Sanitaria enmarcado en Área de 

Recepción y Restaurante respectivamente. 

Gerencia General 11/11/2017

35

Realizar formato de reporte de fallas, 

problemas y-o reporte de anomalías de las 

habitaciones. 
Sistemas de Gestión 11/11/2017

36

Actualizar plan de limpieza y desinfección 

con frecuencias y responsables.     

Agregar limpieza de areas verdes, 

sanitarios, comedor.

Sistemas de Gestión, 

Ama de Llaves, 

Manteminiento 

Restaurante

11/15/2017

37
Limpieza profunda de alfombras , agregar 

a plan de limpiezas y desinfeccion 
Ama de Llaves 11/30/2017

38
Colocar ganchos en cada cubículo de 

sanitarios para colocar bolsas y/o ropa. 
Manteminiento 11/20/2017

39
Comprar y asegurar manteles para carrito 

para servicio a la habitación.

Compras / Ama de 

Llaves
11/20/2017
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No. ACCIONES Y PUNTOS DE MEJORA
AREA 

RESPONSABLE
ESTATUS

FECHA LIMITE DE 

CUMPLIMIENTO
OBSERVACIONES 

55

Asegurar Calibración documentada de 

sistema contra incendios, cada 6 meses. 

Detallar en documento del plan del 

sistema contra incendios. (Extintores, 

deterctores de humo, mangueras, 

Chorros, etc). Agregar al Manual  de 

SSO. 

Mantenimiento/  

Tecnologias de la 

información

12/30/2017

Contactar y cotizar 2 empresas 

certificadas. Luego se solicitar 

aprobación a Gerencia.

56

Asegurar la Colocación lija antideslizante 

en gradas de emergencia de todos los 

niveles, cocina y sotano. 

Mantenimiento 12/30/2017

Cotizar rollo de anideslizante. Se 

cuantificara cantidad a utilizar. 

Presentar contización y solicitar 

aprobación. 

57

Uso de Gabachas impermeables, zapato 

antideslizante y lentes de protección en 

Área de lavado de trapeadores y paños . 

Ama de Llaves/ 

Compras / Gerencia
11/30/2017

Personal de cocina con gabacha. 

Proceso de Cotización en compras 

y aprobación Gerencia. 

58

Asegurar  mantenimiento preventivo de 

equipos,   sistemas y cámaras. Agregar a 

Manual SSO. 

Cocina / Sistemas de 

Gestión / Compras 
11/30/2017

Se esperan especificaciones 

necesarias para cotizar papel que 

cumpla con esas funciones, no se han 

recibido.

59

Asegurar equipo preventivo triángulos, 

conos, extintor de polvo químico seco de 

10 libras como mínimo, botiquín de 

primeros auxilios en Vehiculos. 

Compras/ Sistemas 

de Gestión
12/30/2017

60

Equipo de Protección para el personal 

disponible para cada tarea o uso de 

productos quimicos (verificar con hoja de 

seguridad de los productos utilizados en 

Mantenimiento. ) 

Mantenimiento/ 

Sistemas de Gestión
1/5/2018

Cotizar equipos necesarios, solicitar 

aprobación, compra.  Constante 

supervisión. 

61

Capacitar al personal y asegurar uso de 

equipo de protección personal 

necesarios en mantenimiento como 

lentes de protección y guantes. 

Mantenimiento/ 

Sistemas de Gestión
1/5/2018

62

Capacitar al Personal y asegurar que se 

tomen medidas ergonómicas en el 

desempeño de sus labores. 

Mantenimiento/ 

Sistemas de Gestión
1/30/2018

63
Plan de reemplazo periódico de equipo 

de protección personal 

Al hacer compra de 

EPP
11/30/2017
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VII. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

 

Con base en hallazgos obtenidos se realizó el diagnóstico, el cual fue realizado 

mediante observación y entrevistas las Jefaturas y alta dirección del Hotel Ejecutivo, 

en el cual se dió a conocer la situación actual de la compañía. 

El Hotel se encuentra ubicado en una de las zonas más exclusivas de la ciudad de 

Guatemala, ofrece sus servicios a huéspedes usualmente de negocios, pero recibe 

o atiende a todo tipo de visitantes. El hotel ofrece además de los servicios de 

hospedaje, otros servicios como: sauna, piscina, servicio a la habitación, gimnasio, 

salones para eventos y parqueo, además de un impecable y personalizado servicio. 

 

El objetivo de la verificación fue medir el nivel de madurez para la implementación 

de procesos que garanticen la calidad; y seguridad  en los servicios ofrecidos al 

turista y a sus trabajadores, en Guatemala. 

 

En el eje administrativo se evidenció una estructura administrativa sólida, cultura 

organizacional establecida a través de la Misión, Visión, Objetivos empresariales y 

su política de calidad, aunque es necesario modificarla de manera que se refleje la 

perspectiva de todas las partes interesadas y el enfoque de mercado de la 

compañía, para luego ser socializada.  

 

Sin embargo, que el hotel tenga administrativamente,  un alto nivel no significa que 

lo han logrado todo, ya que actualmente el sistema no se encuentra maduro y ha 

existido rotación de personal en los puestos altos de varios departamentos,  por lo 

que deberá asegura  que las nuevas jefaturas puedan adaptarse  y continuar con 

los procesos que ya se tenían establecidos y generar la documentación de los 

procesos  que se encuentren pendientes. 
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Se determinó la necesidad de varios puntos de mejora en  el proceso de 

contratación, inducción y seguimiento de los trabajadores. Es necesario que la 

compañía realice e implemente un procedimiento que favorezca el buen desempeño 

laboral y la identificación de los empleados con la empresa, pero sobre todo con las 

tareas a desempeñar en el área que corresponda.  

 

El eje específico de HOTEL evidencia un buen cumplimiento: instalaciones bien 

mantenidas; habitaciones estandarizadas,  cómodas, elegantes y en excelentes 

condiciones. Los procesos de servicio y operación se encuentran en orden y bien 

socializados. El personal de las áreas que se evaluaron en este eje evidenció 

empatía con el cliente y  un fehaciente interés por el desarrollo de sus atribuciones. 

 

Debido a que este eje es bastante extenso hay algunos puntos que aún faltan por 

cumplir, y están relacionados con la elaboración de documentación que no se 

presentó.  Es necesario actualizar el formato de sugerencias y comentarios del 

huésped en su salida y darle seguimiento. Asignar espacio para folletos 

promocionales del Hotel y de turismo de Guatemala para el huésped.  Elaborar 

protocolos de servicio cuando los empleados se cruzan con huéspedes en los 

pasillos o áreas públicas, no solo gerentes de turno, sino personal de servicio. 

Definir tiempo límite para recoger los platos sucios y sobras de la habitación y su 

procedimiento.  

 

En el Eje de Salud y Seguridad Ocupacional se evidencia la preocupación de la alta 

dirección por la salud de sus trabajadores y la seguridad de sus clientes; dentro del 

dominio del eje cabe resaltar la buena señalización en las áreas de operación y el 

trabajo realizado a nivel de manuales y documentación. Pero aún se pueden 

encontrar aspectos que pueden mejorarse, como: manuales para el mantenimiento 

de equipos, vehículos. No se tiene dentro del vehículo información con instrucciones 

sobre las medidas preventivas que deben aplicar los ocupantes del mismo. Es 

necesario contar con ventanillas o puertas de emergencias señalizadas y libres de 

obstáculos. Dar seguimiento a la capacitación y concientización de medidas 
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ergonómicas y de uso de equipo de protección de personal, realización de 

simulacros y calibración de equipos contra incendios.  

 

En el Eje de Sostenibilidad se presentó la documentación necesaria para evidenciar 

la aplicación de buenas prácticas ambientales para un turismo sostenible, con 

métodos para el buen uso y conservación del agua y la energía, clasificación y  el 

reciclaje de residuos sólidos, tratamientos de aguas residuales y la responsabilidad 

social. Sin embargo, también se presentan varias oportunidades de mejora que 

deberán evaluarse para definir sí se implementan o no, debido a que algunas de 

ellas no se cumplen o no se han documentado o validado por ser de reciente 

creación. 

 

 Algunas de estas oportunidades de mejora sobre requisitos complementarios son: 

implementación de temporizadores de agua en los lavamanos, avisos para control 

de contaminación auditiva, registro de medición de decibeles máximos, conforme al 

acuerdo COM-2-2012: Reglamento para contaminación auditiva, tarjetas de 

información de medidas de ayuda al medio ambiente en habitaciones, información 

del patrimonio cultural local, comportamiento en visitas a zonas naturales, 

comportamiento con culturas vivas, comportamiento en sitios de patrimonio cultural, 

y otros.  

 

En general el sistema de gestión está en la etapa de consolidación, el hotel tiene 

las instalaciones, herramientas y softwares que aportan valor agregado para la 

satisfacción de los clientes y colaboradores. Se determinó que el eje de hotelería es 

el más alto, seguido por el eje administrativo. Los ejes de Salud y Seguridad 

Ocupacional y el de Sostenibilidad son los más débiles y es necesario la 

concientización e implementación de los puntos de mejora obligatorios, según las 

reglamentaciones legales nacionales para la obtención del sello Q, bronce, plata u 

oro.  
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Presentados los resultados del diagnóstico de la gestión administrativa y operativa 

del sistema de gestión del hotel ejecutivo se verificó que el sistema se encuentra en 

cumplimiento por lo que, en el momento del diagnóstico, el hotel sería acreedor del 

Sello Q bronce, pero para optar a un Sello Q de más alta categoría, es necesario el 

seguimiento del plan de acción.  

 

Se procedió a elaborar la propuesta del plan de acción, el cual consiste en: 

cronograma con acciones, inversiones, responsables de implementación y fechas 

límite. Es necesario para la obtención del Sello Q Oro que se consideren acciones 

para los ejes de Sostenibilidad y Salud y Seguridad Ocupacional ya que aunque 

sean requisitos complementarios suman al puntaje final. 
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VIII. CONCLUSIONES  

 

 

1. Se determinó que la mayoría de requisitos de la lista de cotejo solicitadas por 

el Sello “Q” son aplicables al hotel ejecutivo, excepto el cumplimiento de 

reglamentos de áreas protegidas,  legalidad en el control de fauna silvestre y 

legalidad del uso del patrimonio arqueológico y cultural. 

 

2. Se realizó la auditoría del diagnóstico, la cual denotó que los ejes que 

presentaron  avances importantes fueron el eje administrativo y hotelero; por 

su estructura documental sólida, instalaciones en excelentes condiciones y 

personal capacitado para brindar servicio estandarizado de alto valor. Los 

ejes en los cuales se observó que es necesario implementar más 

oportunidades de mejora, son el eje de sostenibilidad y salud y seguridad 

ocupacional.  

 

3. Se elaboró el plan de acción, donde se delimitaron acciones específicas con 

los responsables para asegurar la ejecución de un sistema gestión de 

calidad, basado en el cumplimiento de normativas legales y reglamentarias 

nacionales aplicables, de estándares hoteleros y procesos óptimos, que 

logren ofrecer un servicio de alto valor a los clientes,  velen por sus 

trabajadores, la sociedad y el medio ambiente. 
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IX. RECOMENDACIONES 

 

1. Es necesaria la investigación para determinar la causa de cada 

incumplimiento, ya que existen requisitos que no aplican según el giro de 

negocio de la organización y es necesario que el auditor sea capaz de 

evaluar de manera objetiva.  

 

2. Para que el diagnostico sea efectivo, el auditor debe estar capacitado, según 

la norma  ISO 19001:2011 y con todas las leyes y reglamentos legales 

nacionales de: turismo, salud y seguridad ocupacional y medio ambiente.  

 

3. Es necesario que todos los ejes tengan igual importancia, para obtener un 

sello de alta categoría. Para este hotel ejecutivo, las implementaciones de 

los ejes de salud y seguridad ocupacional y sostenibilidad deben priorizarse 

para lograr el sello de Oro.  

 

4. Para poner en marcha el plan de acción se debe asignar un coordinador, el 

cual es el responsable de dar seguimiento y actualizar los avances.  

 

5. Realizar reuniones periódicas para dar a conocer los avances y lograr una 

comunicación efectiva entre departamentos y evidenciar el  interés de la alta 

dirección.  
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6. Para incentivar a los empleados se debe implementar una tabla que muestre 

los avances por departamento; previo a solicitar la auditoría de verificación 

final al INGUAT.  
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XI. ANEXOS  

 

A. Lista de Verificación para el diagnóstico del Sello de Calidad 

Turística Q (INGUAT) 
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AUTOEVALUACION 

Sello Q 

COdigo: UCST-SQ-AE 

EdlciOn No: 02 

Fecha de emision: Mayo 2016 

ADMINISTRATIVO 

Estimado empresario: para efeetos de facilitar el desarrollo del proceso de Calidad y Sostenibilidad Turistica, ellNGUA T ha construido una bateria de 
instrumentos para que usted pueda evaluar la condici6n actual de su empresa, tomando en cuenta los manuales que en las capacitaciones se les 
brindaron ya que son la base para 10 que se Ie solicita. 

Instrucciones: A continuaci6n, se presentan los criterios que van a ser verificados en la empresa turistica mediante la observaci6n. AI lado derecho 
debera indicar con un SI, NO 0 N/A segun corresponda. Anote en la casilla de observaciones si considera neeesario. 

I,La empresa presenta evidencias del apropiamiento generalizado de una cultura organizacional en funci6n de sus objetivos
CRITERIO 

estrategicos de turismo sostenible, con base a la teoria administrativa y turistica relacionadas. 

No. l.a redacclOn de la MlslOn tlene las siguientes caracteristicas: Marque Observaciones 

1.01 Redactada en tiempo infinitivo (el verbo sin conjugar) SI 

1.02 Expresada en tiempo presente en segunda persona (Ejemplo: somos) SI 

1.03 Es breve SI 

1.04 Es facil de recordar SI 

1.05 Expresada en b~rminos que motiven a los integrantes de la empresa SI 

1.06 DescripciOn de los clientes en los que se enfoca la empresa SI 

1.07 DescripciOn de los servicios y productos disponibles por la empresa SI 

1.08 Describe al mercado que atiende la empresa SI 

1.09 Hace referencia a la tecnolegia que utiliza NO 

1.10 Hace referencia en crecimiento y rentabilidad NO 

1.11 Describe el concepto de la empresa SI 

1.12 Hace referencia al interes en la empresa por responsabilidad social SI 

1.13 Hace referencia al interes de la empresa p~r los colaboradores SI 

1.14 Contribuye allegro de la visiOn NO 

1.15 Visible en un lugar accesible para el cliente NO 

1.16 Visible en un lugar accesible para el colaborador NO 

1.17 Escrito en espafiol y otro idioma NO 

1.18 EI personal indica en que contribuye para ellegro de la misi6n con su desempefio SI 

1.19 La direcciOn indica cOmo facilita la consecuciOn de la misiOn 81 

No. l.a redacciOn de la VisiOn tlene las siguientes caracterlsticas: Marque Observaciones 

1.20 Es alcanzable 81 

1.21 Expresada en tiempo futuro 81 

1.22 Es breve 81 
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Edicion No: 02 

Fecha de emision: Mayo 2016 

1.23 IEsta expresada en verbo infinitiv~ 51 

1.24 IEnmarca ellogro de aspiraciones comunes 51 

Fomentar el nivel de compromise 

Es flexible 

SI 

SI 
I 

1.27 IEs deseable SI 

1.28 IEs facil de comunicar 51 

1.29 IVisible en un lugar accesible para el cliente NO 

1.30 IVisible en un lugar accesible para el colaboradar NO 

1.31 IEscoto en espanol y otro idioma NO 

1.32 ILa direccion indica como fomenta la consecucion de la vision NO 

No. 

1.33 

1.34 

La redacci6n de los Valores tienen las siguientes caracterlsticas: 

Expresados en tiempo presente en segunda persona (Ejemplo: nuestro) 

Inspira a ser mejores 

Marque 

SI 

SI 

Observaciones 

1.35 

1.36 

1.37 

Coincide con la mision de la empresa 

Son base para alcanzar la vision 

Coincide con el giro de negocio 

SI 

SI 

51 

No. 

1.38 

1.39 

La redacci6n de los Pollticas tienen las siguientes caracteristicas: 

Incluye a todas las areas de la empresa 

Tiene polfticas especificas para bondar servicio al cliente externo 

Marque 

SI 

51 

Observaciones 

1.40 

1.41 

Tiene politicas especificas para guiar las relaciones del cliente interne 

Tiene poUticas especfficas para guiar el desempefio del cliente intemo 
.. 

51 

SI 

ILa empresa presenta evidencias del cumplimiento de la .normativa legal turistica y empresarial vigente que Ie compete, de 
CRITERIO 

acuerdo al giro de negocios. 

No. Presenta documentaci6n que evidencia: Marque Observaciones 

2.01 Inscripci6n legal ante INGUAT (Excepto restaurantes) SI 

2.02 
Inscripcion legal ante SAT (Se evidencia en la inscripci6n todas las actividades que la empresa tiene a 
disposicion del cliente: venta de licores, servicios, alimentos, entre otros) 51 

! 
2.03 Inscripci6n legal ante el Registro Mercanti! SI 

2.04 Inscripcion legal ante Ministerio de Salud (registro sanitario) 51 

2.05 Inscripcion par tenencia de animales dentro de la empresa ante CONAP N/A 

No. 

2.06 

2.07 

~ .. 

Posee Ia siguiente documentaci6n para consulta: 

Reglamento de Salud y Seguridad Ocupacional 

Codigo de Trabajo de Guatemala 

Codigo de Comercio de Guatemala 

Marque 

51 
51 
SI 

Observaciones 
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2.09 

2.10 

Reglamento de la Ley para el Control de Anirnales Peligrosos (dependiendo del tipo de animal que 
corresponde) 
Reglamento para Reglstro de Academlas de Espanol 

2.11 Reglamento de Transporte Publico 

2.12 Reglamento Tecnico Centroamericano 

2.13 INormativa sanitaria para la autorizaclon y control de establecimientos njos de alimentos preparados 

2.14 IReglamento para contaminaci6n auditiva 

2.15 ILey contra la violencia sexual, explotacl6n infantil y trata de personas 

2.16 IReglamento para Registro de Agencias de Viaje 

2.11 !Reglamento para Establecimientos de Hospedaje 

2.18 IAcuerdo 120. Establecimientos de Hospedaje 

2.19 IAcuerdo 70-92. Tarifas en Establecimientos de Hospedaje 

2.20 IReglamento para Empresas de Sistema de Tiempo Compartido 

2.21 IReglamento para Gulas de Turistas 

2.22 

2.23 

2.24 

2.25 

2.26 

! 2.21 

2.28 

2.29 

2.30 

2.31 

2.32 
2.33 

2.34 

Acuerdo Gubernatlvo 408-2014 Servicio pUblico de transporte extraurbano de pasajero por carretera y 
servicio especial excluslvo de turismo, agricola e industrial 

Reglamento de transito 

Reglamento para la contrataci6n de seguro obligatorio 

Decreto 15-2014 Ley preventiva de hechos colectivos de transito 

Reglamento para operadores de marinas turlsticas 

Reglamento de empresas comerciales de informaci6n turlstica 

Decreto 135-96 Ley de atenci6n a las personas con discapacidad 

C6digo Etico Mundial para el Turismo 

Ley de acceso a la informaci6n publica 

Reglamento para aplicaci6n del decreto 1701. Ley organica del Instituto Guatemalteco de Turismo 

Decreto 41-2010 Ley organica de INGUAT y sus reforrnas 
Ley de fomento turistico nacional decreto 25-72 

Acuerdo gubernativo 225-2012 Reglamento para la prestaci6n del servicio publico de transporte de 
pasajeros por carretera y servicio especial exclusivo de turismo, agricola e industrial 
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N/A 

N/A 
N/A 
$I 

81 

81 
SI 
SI 
SI 
81 
SI 

N/A 
SI 

N/A 

N/A 
81 
81 

N/A 
81 
81 
81 
SI 

81 

81 
SI 

81 

! 

No. 

2.35 

2.36 

2.31 

Presenta documentacion de curnpUmiento con: 

Pagos mensual del ultimo mes ante INGUAT 

Pago de sus impuestos ante SAT, correspondientes al ultimo periodo 0 registro que 10 compruebe 

Copia de tarjeta de salud de todos los colaboradores relacionados con alimentos y bebidas 

Marque 

81 

81 

81 

Observaciones 

I 

2.38 

2.39 

2.40 

Tarjeta de salud de la empresa vigente 

Impuestos del ultimo periodo ante CONAP 

Pago de cuotas 0 impuestos especiales de acuerdo a su giro de negocios 

SI 
81 

81 

JLa empresa presenta documentacion de la politica de calidad aplicada en su gestion, de acuerdo a normas de Gestion de Calidad 
CRITERIO 

Turistica. 

No. Politic a de CaUdad Marque Observaciones 

3.01 Esta documentada 81 

, 3.02 
..... 

Es coherenle con la polltica global de la organizaci6n SI 

3 
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3.03 Expresa compromiso de cumplimiento de los requisitos de la norma 81 

3.04 Expresa compromiso de cumplimiento de los requisitos del cliente 81 

3.05 IExpresa compromiso con la mejora continua de la eficiencia en el sistema de gestion 81 

3.06 ILa politica de calidad involucra al personal para su alcance 81 

No. Objetivos de Calidad Marque Observaciones 

3.07 Estan documentados 81 

3.08 Incluyen todos los niveles de la organizaci6n 81 

3.09 Son medibles 81 

3.10 Son coherentes con la politica de caUdad de la organizaci6n 81 

I~a empresa presenta evidencias de la gesti6n administrativa que aplica dentro de sus instalaciones, de acuerdo a los
CRITERIO 

requerimientos brindados por INGUAT Y 8ello de Calidad Turfstica. 

No. Planificaci6n Marque Observaciones 

4.01 La empresa presenta planes estrategicos NO 

4.02 La empresa presenta planes tacticos de trabajo 81 

4.03 La empresa presenta planes operativos para cada unidad 81 

4.04 La empresa presenta planes operativos para las areas criticas 81 

4.05 La empresa presenta los indicadores de caUdad que pretende alcanzar 81 

4.06 La empresa presenta los indicadores de calidad en funci6n de la politica de caUdad 81 

No. 

4.07 

4.08 

4.09 

Organizaci6n 

Manual de Organizaci6n 

La empresa presenta definida su estructura organizacional p~r departamentos 

La empresa presenta organigrama general 

En eI organigrama se establecen claramente las lineas de comunicaci6n organizacional 

4.10 En el organigrama se establecen claramente las Uneas de autoridad organizacional 

I 

4.11 

4.12 

4.13 

La organizaci6n liene sistemas de comunicacion claros y que faciliten las relaciones laborales 

La empresa cuenta con organigrama por area de trabajo 

La empresa cuenta con normas de comportamiento organizacional (protocolos de area especiflca) 

• 4.14 La empresa tiene descriptores de puestos documentada para cada puesto de la organizaci6n 

EI organigrama 

Marque 

81 

81 

81 

81 

SI 

SI 

SI 

81 

Observaciones 

4.15 EI (0 los) organigrama (s) cumplen con los siguientes requerimientos de presentaci6n 81 

4.16 Utiliza rectangulos para representar cada puesto de trabajo 81 
4.17 Utiliza Uneas continuas para graficar la autoridad directa 81 
4.18 Nombres de los puestos de trabajo correctos 81 

4.19 Representacion del grado de autoridad p~r la posiCion de los rectangulos 81 
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4.20 IRefleja las relaciones existentes entre los integrantes de la organizaci6n 

EI descriptor de puestos cumple con las slguientes condiciones: 

4.21 IHace referencia ala jerarquia del puesto 

4.22 IDefine claramente las funciones del puesto de trabajo 

4.23 IDefine las actividades que el colaborador debe realizar 

4.24 IDescribe las competencias que el colaborador debe poseer para cumplir la misi6n del puesto 

4.25 IDescribe las relaciones que debe desarrollar dentro de la empresa 

4.26 

4.27 

4.28 

- Tipo de relaci6n con los companeros de trabajo 
- Tipo de relaci6n con las jefaturas 
- Tipos de relaci6n entre departamentos 
• Tipo de relaci6n con los subordinados 
- Tipo de relaci6n con los clientes 
- Tipo de relacion con otras entidades extemas 

Describe la misi6n del puesto de trabajo 

Describe el perfil del puesto de trabajo (preparaci6n academica. edad. habilidades. otras preparaciones 
tecnicas) 

Deflne los requerimientos academicos que el ocupante del puesto debe lIenar 

Sistemas de ComunicaciOn 

intemo documentado 

ion esta involucrado en el sistema de comunicaci6n. a traves de por 10 

infonnado de los resultados de las evaluaciones realizadas 

con un mecanismo documentado para que los colaboradores aporten mejoras a calidad 

Condiciones Laborales 
La empresa presenta evidencia de que el colaborador goza de las condiciones laborales establecidas por el 
Codigo de Trabaio 
La empresa presenta evidencias de los pagos a los colaboradores. de acuerdo a la Ley Laboral de 
Guatemala 
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SI 

SI 
SI 
SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

NO 

SI 

SI 

No. Direcci6n Observaciones 

4.36 La empresa presenta evidencia de supervisi6n realizada a los colaboradores SI 

4.37 La empresa presenta evidencia de seguimiento a brechas identificadas SI 
4.38 I.a empresa cuenta con un modelo de liderazgo definido SI 
4.39 La empresa liene personal asignado a la direcci6n y supervisi6n del personal SI 

No. Control Observaciones 

4.40 La empresa cuenta con documentaci6n para control de los aspectos criticos del servicio SI 
4.41 La empresa cuenta con un sistema de medici6n de resultados SI 

4.42 La empresa establece mecanismos para el mejoramiento del rendimiento de los resultados empresariales SI 

, 
4.43 La empresa cuenta con un sistema de comunicaci6n que pennita las sugerencias de mejora por parte de los 

clientes SI 

ILa empresa cuenta con evidencias de la aplicaci6n de un proceso de gestion del talento humano para el alcance de los objetivos 
CRITERIO 

organizacionales. 

No. Atraccion y Reclutamiento del personal Observaciones 

5.01 Existe proceso documentado de reclutamiento de personal NO 

5 
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5.02 
La empresa cuenta con un fonnato para publicar anuncios de vacantes con base a descriptores de puestos. 
Datos NO 

- Perfil del puesto 

- Nombre de la empresa 

- Condiciones laborales (horario, salario. demas beneficios) 

- Jomada laboral 

5.03 La empresa utiliza por 10 menos dos medios para promover sus vacantes SI 

- Empresas virtuales de reclutamiento (Ej, Computrabajo) 

- Carteleras de universidades 0 centros tecnicos 

- Publicidad masiva 

Cuenta con boleta de solicitud de empleo con espacios para contener los siguientes datos 5.04 SI 

- Infonnaci6n general del solicitante 

- Niveles de escolaridad 

- Certificaciones y acreditaciones 

- Experiencia laboral previa 

- Datos de referencias laborales 

- Datos de referencias personales 

5.05 Las boletas de solicitud de empleo estan lIenas en su totalidad NO 

5.06 Los solicitantes presentan resultados de examen medico en expediente SI 
-

No. 

5.07 

5.08 

5.09 

5.10 

5.11 

5.12 

Selecci6n de Personal 

Existe documentaci6n para registro de verificaci6n de datos proporcionados por el solicitante 

La empresa cuenta con pruebas psicometricas (puede ser tercerizado) 

La empresa cuenta con pruebas especificas para cada puesto 

La empresa cuenta con guia para entrevista de candidatos 

Existe proceso documentado de selecci6n de personal 

Presenta evidencias de entrevista final con el jefe inmediato superior para la plaza vacante 

SI 

SI 

SI 

SI 

NO 

NO 

Observaciones 

No. 

5.13 

5.14 

5.15 

Contrataci6n 

Cuenta con contrato de trabajo con los siguientes datos: 

Nombre del puesto a desempenar 

Datos de las partes que entran en relaci6n laboral 

SI 

SI 

SI 

Observaciones 
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5.16 Funciones especificas del puesto de trabajo SI 
5.17 Las funciones especificadas coinciden con eI perfil de puestos NO 
5.18 Lugar donde se desempeiiara el trabajo SI 
5.19 Salario correspondiente SI 
5.20 Otras condiciones laborales 81 

5.21 Forma y lugar de pago 81 

5.22 Cuenta con archivo de expedientes por empleado que contenga 81 

5.23 Fecha de ingreso SI 

5.24 Descripci6n del nivel salarial que el colaborador gozara dentro de la empresa SI 

5.25 Perfodo de contrataci6n SI 
5.26 Faltas y permisos 81 

5.27 Administraci6n de vacaciones SI 

5.28 Mentos del colaborador SI 

5.29 Planes de crecimiento y desarrollo del contratado NO 

No. Inducci6n Observaciones 

5.30 

Cuenta con plan para induccion del nuevo personal, de acuerdo a su area de trabajo (donde se Ie brinde 
informaci6n relevante de la empresa como historia, y area a la que pertenece, vestuario, normas de etlqueta 
en el arreglo y comportamiento dentro de la empresa, normas de seguridad e inoeuidad, relaciones que se 
restablecen dentro de la emPresa, cultura organizacional) 

NO No setiene 

5.31 Cuenta con materiales para la inducci6n NO 

5.32 La empresa presenta evidencia de que el nuevo colaborador hizo un recorrido por la empresa NO 

5.33 La empresa cuenta con manual de inducci6n NO 
5.34 La empresa cuenta con manual de organizaci6n 81 

5.35 La empresa presenta evidencia de que el nuevo colaborador ley6 los manuales NO 

5.36 La empresa liene evidencia de que el personal conoee sus funciones de trabajo 81 Se firma Descripcion de puesto 

5.37 La empresa tiene evidencia de que el nuevo colaborador conace los niveles de caUdad que se esperan de €II SI 

5.38 La empresa tienen definidos los periodos de acoplamiento de personal por puesto de trabajo NO 
---_ ..­

No. Desarrollo del personal Observaclones 

5.39 La empresa cuenta con plan para evaluaci6n de desempeiio NO 
5.40 La empresa cuenta con resultados de medici6n de clima SI 
5.41 La empresa cuenta con plan de capacitaci6n anual 81 

5.42 La empresa cuenta con planes de carrera NO 
5.43 La empresa cuenta con proeesos de desarrollo del colaborador NO 

5.44 Se tiene evidencia de la entrega de informacion al colaborador sabre su desempeiio NO 
-

La empresa presenta evidencias del servicio al cliente que presta a traves del aprovechamiento de sus recursos 

No. Serviclo al cliente Observaciones 
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6.01 Existe un protocolo para manejo y resoluci6n de quejas SI 

6.02 
Existe formato para documentaci6n de quejas (diferente a Diaco) que contenga la siguiente informaci6n 
como minimo: nombre del cliente, descripci6n de la queja, responsable de solucionaria, acciones de 
seguimiento, cierre de caso 

SI Si, Buzon de Quejas y 
Sugerencias 

6.03 Se cuenta con encuesta de satisfacci6n al cliente (digital 0 impresa) considerando los siguientes aspectos SI Redes sociales, encuesta digital 
en area de Recepcion 

6.04 Percepci6n sobre el servicio SI 
6.05 Percepci6n sobre eI trato de los colaboradores SI 

6.06 Cumplimiento de expectativas en relaci6n a los servicios SI 
6.07 Valuaci6n de la satisfacci6n que la empresa Ie brind6 SI 

6.08 Protocolo de servicios SI 
6.09 Protocolo de atenci6n de lIamadas telef6nicas SI 
6.10 Sugerencias de mejora SI 

CRITERIO ILa empresa presenta documentaci6n de los componentes de su sistema de gestiOn de calidad turistica. 

No. Procedimientos Observaciones 

7.01 
La empresa cuenta con un manual de procesos documentado (qua, quian y c6mo se realizan las actividades dirigidas a 
proporcionar los resultados esperados en la satisfacci6n al cliente y cumpia con los demas ejes de este sello de calidad) No de todos los Ejes 

7.02 
La empresa cuenta con instructivos de trabajo (qua, quian y c6mo se realizan las actividades dirigidas a 
proporcionar los resultados esperados en la satisfacci6n al cliente y cumpla con los demas ejes de este sello 
decalidad) 

NO 
Se cuenta con ciertos 

procedimientos, pero falta 
completar estandares. 

7.03 
La empresa cuenta con descripciones de trabajo (que, quian y c6mo se realizan las actividades dirigidas a 
proporcionar los resultados esperados en la satisfacci6n al cliente y cumpia con los demas ejes de este sello 
decalidad) 

SI 

7.04 La empresa cuenta con diagramas de flujos de procesos NO 1'81t8 8ctUalizar procesos en 
Coeina. Evenlas v 

7.05 Cuentan con procedimientos por area de trabajo SI 

7.06 Cuentan con documentos para el control de la ejecuci6n de procesos SI 

7.07 En el documento que documentan los procesos, se evidencia el orden del trabajo y secuencia de 
actividades SI 

7.08 Estos documentos consideran los tiempos de ejecuci6n de cada tarea NO 

I 7.09 Los procedimientos establecen los resultados esperados del mismo SI 

7.10 Los colaboradores conocen el proceso de trabajo que deben aplicar y la calidad que se espera de ellos SI 

I 7.11 Los procedimientos esUm ubicados en el area de su ejecuci6n NO 

No. Planlficaci6n del Sistema de Gesti6n Observaciones 

7.12 Presenta plan de formaci6n en calidad para el personal de toda la empresa SI 

7.13 Politica de calidad de la empresa SI 
7.14 

7.15 

Objetivos de calidad de la empresa 

Posee un sistema de indicadores de cumplimiento de la calidad, en procesos de prioridad 

SI 

SI 

7.16 Controles de verificaci6n de cumplimiento de los objetivos de calidad SI 

7.17 Controles de verificaci6n de cumplimiento de la pol1tica de calidad SI 
._--­ -
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7.18 La empresa tiene una persona 0 un equipo responsable de la calidad 81 

7.19 La empresa cuenta con manual de calidad 81 

7.20 
La empresa cuenta con un sistema de control de la documentacion (C6digos, flrmas de aprobaci6n, 
deflnici6n de quien es responsable de su resguardo) 
-­

81 

No. Evidencia de Seguimiento a la Calidad por la Direccion Observaciones 

7.21 Resultados de auditorias anuales 81 

7.22 Resultados de autoevaluaciones 81 

7.23 Registros de quejas y reclamos de clientes 81 

7.24 Registros de quejas y reclamos de proveedores 81 

7.25 Registro de seguimiento a las quejas 81 

7.26 Seguimiento a los objetivos de calidad 81 

7.27 Registros relacionados con la verificaci6n del funcionamiento de los servicios de los procesos prioritarios 81 

7.28 Resultados del avance del plan de formacion del personal 81 

7.29 Evidencia de la aSignacion de recursos para la calidad 81 

7.30 Resultados de la medicion de satisfacci6n al cliente 81 

7.31 
Se tiene registro de los resultados de la madicion de satisfaccion al cliente por la direccion (tabulaciones, 
conclusiones y recomendaciones) 81 

7.32 Presenta los planes de mejora para las quejas del cliente 81 Plan de accion por areas. 

7.33 
Dispone de herramientas para medir la calidad del servicio de acuerdo a satisfaccion al cliente y 
especificaclones deflnidas 81 

7.34 
Dispone de herramientas para medir la calidad de los productos de acuerdo a satisfacci6n al cliente y 
especificaciones definidas 81 

7.35 Presenta evidencia de evaluaci6n de satisfaccion al cliente peri6dicas 81 

7.36 Tiene personal asignado para garantizar la implementacion de la calidad 81 

7.37 Tiene personal asignado para implementar la evaluacion de satisfaccion al cliente 81 

7.38 Dispone los mecanismos de evaluaci6n de satisfacci6n al cliente, accesibles a aste 81 

7.39 EI comite de calidad presente evidencia de reunirse por 10 menos cada quince dias 81 

7.40 EI comite cuenta con evidencias de buscar la mejora de la calidad de la empresa 81 

7.41 La empresa cuenta con evidencia de su coordinacion con entidades externas (policia, servicios de 
emergencia, asociaciones empresariales) 81 

CRITERIO ILa empresa presenta evidencias de la gestion de proveedores definida para el cumplimiento de sus objetivos empresariales. 

No. Gestion de Proveedores Observaciones 

8.01 La empresa tiene documentados los criterios de evaluacion de los proveedores, de acuerdo a objetivos de 
calidad de la empresa 81 

8.02 La empresa debe tener evidencia de que sus proveedores cumplen con la normativa sanitaria, 
medioambiental, seguridad ocupacional y comercial NO 

Se esta solicitando informacion a 
Proveedores actuales. 

8.03 Evidencia de la evaluaci6n de proveedores de acuerdo a criterios establecidos para ellogro de los objetivos 
de calidad de la empress 81 No esta completa. 

8 
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8.04 La empresa posee un listado de proveedores aprobados SI 

8.05 Se tiene evidencia que los proveedores cumplen con los requisitos de calidad definidos por la empresa SI 

8.06 Se tiene evidencia que los proveedores cumplen con los requisitos de sostenibilidad NO No en totalidad. 

8.07 
Se tiene documentado el mecanismo que se tiene para comunicar a los proveedores los requisitos exigidos 
(materiales, productos y servicio) que tengan incidencia en la calidad de los servicios y productos de la 
empresa 

SI 

8.08 
Existe evidencia de las contrataciones realizadas con los proveedores de la empresa (Ej. Contratos, 

IvUIIVOIIIV<>i 
SI 

ILa empresa presenta evidencia de la calidad de la comercializaci6n de los servicios y productos que tienen disponibles ante el 
CRITERIO 

cliente 

No. Comercializacion de Servicios Observaciones 

9.01 EI material promocional y soporte debe responder a parametros verificabies, sin ambigiledad SI 

9.02 EI material promocional y de soporte contiene informaci6n que refleja la realidad de la empresa SI 

9.03 La empresa tiene pagina web con informaci6n de la empresa de sus principales caracteristicas SI 

9.04 
La pagina web contiene la siguiente informacion como minimo: ubicaci6n, telefonos de contacto, 
caracteristicas del servicio, facilidades de pago, descripcion de los servicios disponibles p~r la empresa 81 

9.05 La pagina web dispone de un formato de ventas sencillo y lacil de utilizar 81 

9.06 
La informacion de los materiales de informaci6n comercia utilizados por la empresa estan en idioma espanol 
y p~r 10 menos uno extranjero 81 

9.07 
Los materiales promocionales contienen un croquis 0 mapa de ubicacion para negar a la empresa como 
minimo en formato digital 81 
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I~ infraestructura exterior de la empresa cumple con los requerimientos minimos de presentaci6n y calidad establecidos por la
10 CRITERIO 

industria 

No. Infraestructura Exterior Observaciones 

10.01 Basura y desperdicios segun RTCA y Norma 002-99 

10.02 Areas insatubres 

10.03 Aguas servidas a flor de tierra 

10.04 tdentificaci6n de la empresa 

10.05 Visible 

10.06 En buen estado 

10.07 Limpia 

10.08 Jardinizada 

10.09 Con mantenimiento evidente 

10.10 lIuminaci6n a traves de lamparas led 0 ahorradoras 

Alrededor libre de: 

81 

81 

81 

Cumple con 10 siguiente: 

81 

81 

81 

81 

81 

81 

81 

Parqueo con: 

10.11 Identificaci6n 81 

10.12 Sel'ializaci6n de entrada 81 

10.13 Sefializaci6n de salida 81 

10.14 Senalizaci6n para personas con capacidades especiales 81 

10.15 Seiializacion para Muras madres 81 

10.16 Control de acceso y salida de vehiculos (con personas 0 talanquera) 81 

10.17 Espacio claramente delimitado para cada vehiculo 81 

10.18 Espacio sefializado para motos 81 

10.19 Espacio senalizado para bicicletas 81 

10.20 Cartel que exime de la responsabilidad al restaurante sobre daf10s al vehiculo 81 

10.21 Cartel con indicaciones de como parquear el vehiculo par seguridad 81 

10.22 Seguridad para el parqueo (camaras 0 guardias) 81 

I~os colaboradores tienen conocimiento de la informaci6n crftica de la empresa, a traves de una entrevista verbal desarrollada por 
CRITERIO 

el auditor, con base a los documentos administrativos internos. 

No. EI100/0 de los colaboradores responden de acuerdo a la documentacion administrativa 10 siguiente Observaclones 

11.01 Los colaboradores la expresan la misi6n completa 81 

11.02 EI personal indica en que contribuye para el logro de la mision con su desempefio 81 

11.03 La direcci6n indica c6mo facilita la consecucion de la mision 81 

11.04 Los colaboradores expresan la vision completa 81 

11.05 EI personal indica en que contribuye para el logro de la visi6n con su desempeiio 81 

11.06 La direccion indica c6mo fomenta la consecuci6n de la visi6n 81 

11 
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11.07 EI personal los enlista lodos valores de la empresa SI 

11.08 EI personal describe correctamente los valores SI 

11.09 EI personal indica como puede aplicar los valores en su puesto de trabajo SI 

11.10 EI personal se identifica can estos valores SI 

11.11 EI personal las describe las poHticas intemas can sus pmpias palabras SI 

11.12 EI personal describe con sus propias palabras la politica de calidad de la empresa SI 

11.13 EI personal conace el objetivo de caUdad que Ie afecta a su area de trabajo SI 

11.14 EI personal explica como contribuye allogm de los objetivas de caUdad SI 

11.15 EI personal identilica su ubicacion dentm de la organizacion SI 

11.16 EI colaborador describe sus runciones principales SI 

11.17 EI personal conace los medias de comunicacion existentes dentm de la organizaci6n SI 

11.18 EI colaborador identifica el jete inmediato que Ie dirige SI 

11.19 
Los colaboradores conocen el proceso de gestion del talento humane que se implemenla dentm de la 
empresa SI 
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- HOTELERiA 

Estimado empresario: para efectos de facilitar el desarrollo del proceso de Calidad y 80stenibilidad Turlstica, ellNGUAT ha construido una bateria de instrumentos 
para que usted pueda evaluar la condicion actual de su empresa, tomando en cuenta los manuales que en las capacitaciones se les brindaron ya que son la base 
para 10 que se Ie solicita. 

Instrucciones: A continuacion. se presentan los criterios que van a ser verificados en la empresa turistica mediante la observacion. Allado derecho debera indicar 
con un SI, NO 0 N/A segun corresponda. Anote en la casilla de observaciones si considera necesario. 

EI area de "Reservas" del hotel cumple con los requerimientos especificos, de acuerdo a estandares establecidos en la industria hotelera. 

No. EI area de "Reservas", cuenta con: Marquo OBSERVACIONES 

1.01 
1.02 
1.03 
1.04 
1.05 
1.06 
1.07 
1.08 
1.09 
1.10 
1.11 

1.12 

1.13 

Infraestructura Interior: 
IArea amplia de acuerdo al tamano del establecimiento 
Mobiliario en optimas condiciones 
Mobiliario limpio 
Equipo en optimas condiciones 
8ala de espera para el cliente 
Escritorios ordenados 
Area identificada 
Paredes limpias 
Decoracion limpia 
Material infonmativo del hotel actualizado 
Teh:lfonos para comunicarse con otras areas del hotel 

Documentacl6n: 
Procedimiento de reglstro de reservaciones que permite controlar ellnventario de habitaciones ocupadas y facllitar 
el reglstro de nuevas reservaciones 

Procedlmiento de registro de Confirmacion de Reservaciones 

81 
81 
81 
81 
81 
81 
81 
81 
SI 
81 
SI 

81 

81 

1.14 Procedimiento de atencion al cliente en case se encuentre Ileno el nivel de ocupacion 81 

1.15 Procedimiento de las diferentes formas de pago 81 

1.16 Procedimiento de facturacion 81 

1.17 Bitacora 0 libro de cambio de tumo SI 

1.18 Listado de establecimientos hoteleros con quienes se ha negociado previamente-en caso haya ocupacion lIena 81 

1.19 Formato para toma de datos e informacion del cliente que pide infonmacion SI 

1.20 Formato de control de lIamadas telefonicas SI 

1.21 Fonmato de reserva 81 

1.22 Formato estandar de cotizacion 81 

Recurso Humano: 
1.23 De call center que'evidencia buen servicio al cliente N/A 

I 1.24 BilingOe que habla como minimo olro idioma al oficial SI 
I 1.25 Las 24 horas para recibir lIamadas en el call center N/A 

Uniforme: 
1.26 
1.27 
1.28 
1.29 
1.30 

Identificacion visible y clara (gafete con nombre della persona y la empresa) 
Completo 
Limpio 
Planchado 
Tela de colores firmes 

81 
81 
81 
SI 
81 

1.31 
1.32 

1.33 
1.34 

Talla adecuada segtin la persona que 10 porta 
Zapatos limpios y en buen estado 

Cabello peinado 
lUnas limpias y cortas 

Aspectos de presentacion: 

II 
II 

SI 
81 

81 
81 I 

EI servicio en el area de "Reservas" del hotel cumple con los protocolos y requerimientos de la industria hotelera. 

No. 

2.01 
2.02 
2.03 

EI Servicio y Atencion al cliente en el area de "Reservas" cuenta con: 

Nonmas de cortesia y atenclon al cliente que se acerca al area 
Servlclo de Atenci6n las 24 horas 
Contestador automatico las 24 horas 

Marque 

SI 
81 
81 

OBSERVACJONES 



3.01 

2.04 

2.05 

2.06 

2.07 

2.08 

2.09 

2.10 

2.11 

2.12 

2.13 

2.14 

2.15 

2.16 

Se evidencia que el personal cumple con: 

Brindar la informaci6n adecuada de todos los servicios que ofrece el hotel 

Brindar informaci6n clara sobre las caracterlsticas de las prcmociones que ofrece el hotel 

Brindar informaci6n sObre las diferentes tarifas de las habitaciones y/o los servlcios segun nivel de caUdad de cada 
uno de enos 

Solucionar los problemas que el cliente plantea 

Brindar informaci6n inmediata al cliente para no dejarlo en espera en el telefono 

Conocimiento p~r parte del colaborador de los diferentes servicios conexos que ofrece el hotel al atender al cllente 

Llamada telef6nica posterior al cliente para darle seguimiento 

Enviar cotizaci6n y/o informaci6n requerida per el cliente en un maximo de 24 horas 

ExpUcar al cliente el horario del check in y check out 

Brindar otras alternativas en caso la empresa no tenga disponibilidad 

Informar al cliente sobre las condiciones mlnimas de pago, cancelaciones y reservas 

IIConfirmar pago de la reserva 

Enviar confirmaci6n de reservaci6n en un maximo de 24 horas 
--­

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

No. EI Area de Recepci6n cumple con: 

Infraestructura Interior: 
Area amplia de acuerdo al tamalio del establecimiento 

Marque 

SI 
SI 
SI 

SI 

SI 

SI 
SI 
SI 

SI 
SI 
SI 

SI 
SI 
SI 

06SERVACIONES 

I 
I 
I 

I 

I 
I 
I 

3.02 IDecoraci6n limpia 
3.03 Revistas Informativas ordenadas 

3.04 Material prcmocional ordenado 

Material promocional actualizado 3.05 

3.06 Limpias 
3.07 Ordenadas 
3.08 Sin dalios 

3.09 Limpias 
3.10 IOrdenadas 
3.11 Sindalios 

3.12 Limpios 
3.13 Ordenados 
3.14 Sindafios 

Sillas: 

I 
Mesas: 

I 
I 
I 

Escritorios: 

Archivos: 
Limpios 
Ordenados 
Sin dafios 

Aire acondicionado 
Climatizacion' 

Calefacci6n 

P.O.S 
Equipo de cobro: 

Computadora con impresora 
Calculadora 

Equlpo de comunlcaci6n: 
3.23 
3.24 

3.25 

3.26 

3.27 

3.28 

3.29 

3.30 

3.31 

3.32 

3.33 

3.34 

3.35 

3.36 

Radios 
Telefono para comunicaci6n interna 

Telefono para comunicacl6n extema con linea abierta las 24 horas (con sistema de contestaci6n automatico) 

Equipo de computaci6n: 
Computadoras funcionando 

Impresoras funcionando 

Documentaci6n: 
Registro de huepedes autorizado por ellNGUAT 

Librc de quejas y observaciones en un lugar visible 

Material turlstico de apoyo de los diversos atractivos turisticos cercanos al hotel 

Bitacora y/o librc que reglstra las actividades de relevancia y/o asuntos importantes de cada turno 

Patente de Comercio a la vista del cUente 

Informacion escrita sobre el "Room Service" 

Formato de Solicitud de preparaci6n de habitaci6n con indicaciones especiales al Ama de naves 

Formato de listado de habltaciones a ocuparse en el dla 

Formato de listado de habitaciones que quedaran vadas 

I 

SI 
SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 
SI 

SI 

I 

Usan Programa Opera 



3.37 Formato de toma de datos del cliente que liama por telefono SI 

3.38 Formato de toma de datos del cliente que visita el hotel SI 

3.39 Formato de encuesta de evaluaci6n de servicios SI 

3.40 Formato de control de liamadas telef6nicas SI 

3.41 Formato estandar de cotizaci6n SI 

3.42 Formato de reserva SI 

3.43 Formato de control en caso de cambio de habitaci6n SI 

3.44 Formato de servicio de cambio de moneda SI 

3.45 Formato de custodia de valores SI 

3.46 Formato de Servicio de custodia de equipaje SI 

3.47 Formato de encuesta de cali dad en el servicio SI 

3.48 Ficha de reserva de cada habitaci6n a ocuparse SI 

3.49 
Listado de servicios de emergencia: Telefonos y direcciones (Taxis, Farmacias, Doctores, Ambulancias, Hospitales. 
Mecenicos Restaurantes Tour ODeradorasl 

SI 

3.50 Procedimienlo de bienvenida al cliente SI 

3.51 Procedimiento de "check in" SI 

3.52 Procedimienlo de "check out" SI 

3.53 Procedimiento de facturaci6n SI 

3.54 Procedimiento de registro de los diferentes cargos por servicios en el hotel SI 

3.55 Procedimiento de comunicaci6n con el ama de lIaves sobre verificaci6n de entrega de la habitaci6n SI 

3.56 Procedimiento de servicio de valiet parking N/A 

3.57 Procedimiento de custodia de equipaje SI 

3.58 Procedimiento de servicio de cambio de moneda SI 

3.59 Procedimiento de traslado de equipaje a la habitaci6n N/A 

3.60 Procedimiento de la promoci6n de los diferentes servicios conexos que ofrece el hotel SI 

3.61 Procedimiento del seguimiento de quejas y reclamos de los clientes SI 

3.62 Procedimiento de los resultados de la evaluacion de los servicios por los clientes NO 

3.63 Resolucion de autorizacion de tarifas otorgado por INGUAT SI 
Requerlmlentos especiflcos segun ellnguat: 

3.64 R6tulo de "check in" y "check out" a la vista del cliente SI 

3.65 Tarifa autorizada por ellNGUAT a la vista del cliente SI 

3.66 Reloj visible SI 
3.67 Calendario Visible SI 

3.68 Tarifa cambiaria del d61ar a la vista del cliente SI 

3.69 Uave maestra de las diferentes habitaciones y/o copia de liave de cada una de las habitaciones SI 

3.70 Llaves debidamente identificadas SI 

3.71 Llaves resguardadas en un lugar seguro SI 

3.72 Cajillas de seguridad con su control y/o clave de seguridad resguardada SI 

3.73 Servicio de planta telefonica con comunicaci6n a los demes departamentos del hotel SI 

3.74 Servicio de planta telefonica con comunicaci6n fuera del hotel SI 

3.75 Servicio de Valiet Parking N/A 

3.76 Internet inalambrico en las instalaciones para uso del cliente SI 
3.77 Previa preparaci6n de la tarjeta de registro de ingreso del huesped (digital y/o manual) SI 

Recurso Humano: 
3.78 Evidencia su buen servicio al cliente SI 
3.79 En servicio las 24 hores SI 
3.80 BilingOe que habla como minimo otre idioma aparte del oficial SI 

Uniforme: 

Electronica 

3.81 Identificaci6n visible y clara (gafete con nombre della persona y la empresa) SI 
3.82 
3.83 
3.84 
3.85 

Completo 
Limpio 
Planchado 

Tela de colores firmes 

SI 
SI 
SI 
SI 

! 3.86 
3.87 

Talia adecuada segun la persona que 10 porta 

Zapatos limpios y en buen estado 
SI 

SI 

3.89 
3.90 

Aspectos de presentaci6n: 
Cabello peinado SI 

Uiias limpias y cortas I_SI I 

ervicio de "Atencion al Cliente" en el Area de Recepci6n cumple con requerimientos especificos. de acuerdo a pretocolos establecidos 
establecimiento 

No. EI servlclo de atenci6n al cllente debe cumplir con: Marque OBSERVACIONES 

4.01 
4.02 
4.03 
4.04 
4.05 
4.06 
4.07 
4.08 

Protocolos de servicios establecidos por el establecimiento al momento de darle la bienvenida al clienle 

Protocolos de atenci6n para minusvalidos 

Sistema de reservas actualizado que facilita el registro de ingreso de los huespedes 

Resguardo de sistema de reservas, de tal manera que no tenga acceso cualquier persona ajena a recepci6n 

Medidas de atenci6n al cliente en caso se encuentren lIenos los niveles de ocupaci6n 

Explicar los servicios via telef6nica de forma clara y completa 

Explicar los servicios del hotel de forma clara y completa al cliente que se acerca a recepci6n 

Informar de forma clara el horario de "Check out" 
La Facturaci6n debe cumplir con: 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 



4.09 Informar al huesped sobre los diferentes cargos que tendra su cuenta SI 

4.10 Verificar los diferentes cargos realizados en todo el hotel previo a facturar SI 

4.11 
Informar ae forma clara y completa al nuespea soore las alterentes rormas de pago ae lOS seNICIOS que Ie rueron 
prestados durante su estancia en el hotel SI 

4.12 Despedida amable del huesped, inv!landole a visitar de nuevo el hotel SI 

4.13 Protocolo de despedida al cliente. SI 

4.14 Solicitar encuesta sobre la calidad de los diferentes seNicios adquiridos en su estancia en el hotel SI 

administrado por el Ama de Llaves cumple con requerimientos de acuerdo a estandares establecidos 

No. 	 EI area de Servicio a la Habitacl6n cuenta con: Marque 

Infraestructura Interior: 
5.01 Area amplia de acuerdo al tamano del eslablecimienlo 	 SI 
5.02 Area limpia en buenas condiciones 	 SI 
5.03 Mobiliario en optimas condiciones 	 SI 

5.04 Mobiliario limpio 	 SI 
5.05 	 Equipo en optimas condiciones: carrito 0 similar SI 

Recurso Humano: Uniforme: 
5.06 Identificaci6n visible y clara (gafete con nombre della persona y la empresa) 	 SI 
5.07 Completo 	 SI 
5.08 Limpio 	 SI 
5.09 Planchado 	 SI 
5.10 Tela de colores firmes 	 SI 
5.11 Talla adecuada segun la persona que 10 porta 	 SI 
5.12 	 Zapatos limpios y en buen estado SI 

Aspectos de presentaci6n: 
5.13 ICabello peinado 	 SI 
5.14 	 UJias limpias y en buen estado SI 

Documentacion: 

OBSERVACIONES 

Agenda ylo planificacion en donde se detalla las actividades diarias de cada camarera. ( Formato en digital, En opera sa distribuye y asigna 5.15 SI 
diario.Formato en fisico, Agenda} 

5.16 Formato de reporte de camarera SI 
5.17 Formato de registro de la entrega de lenceria entregada a empresas externas de lavado SI 
5.18 Formato de planificacion y/o agenda del Ama de Llaves SI 
5.19 Formato de control de entradas y salidas de amenidades y suvenir de la bodega SI 
5.20 Formato de control de entradas y salidas de blancos de la bodega para las habitaciones SI 
5.21 Formato de control de entrada de blancos nuevos a inventario SI 
5.22 Formato de control de la lenceria reportada en mal estado SI 
5.23 Formato de reporte para solicitud de mantenimiento y reparacion de habitaciones SI 
5.24 Formato check list de limpieza de habitaciones (uno para cada tipo de habitacion que ofrece el hotel) SI 
5.25 Formato de solicitud de mantenimiento preventivo SI 
5.26 Formato de solicitud de mantenimiento correctivo SI 
5.27 Formato de solicitud de preparaci6n de habitaci6n con indicaciones especiales para el Ama de lIaves SI 
5.28 Formato de reporte de fallas, problemas ylo reporte de anomalias de las habitaciones NO 
5.29 Formato de sugerencias y comentarios del huesped en la habitacion SI 
5.30 Formato de control de objetos perdidos SI 
5.31 Inventario controlado de los productos de limpieza.( Digital, Fisico) SI 
5.32 Hoja de seguridad de cada producto quimico de limpieza otorgado por el fabricante SI 
5.33 Protocolos de seNicio cuando se cruzan con huespedes en los pasillos 0 areas publicas SI 
5.34 Inventario controlado de las amenidades y suvenir por categoria SI 
5.35 Inventario controlado de blancos (ienceria) por categoria SI 

Plan de limpieza profunda (recomendable cada 15 dlas como maximo) de alfombras, cortinas, lamparas, ventanas5.36 SIv otro mobiliario. 
5.37 Lista de Equipo de seguridad para cada camarera (guantes, mascarillas, protectores de ojos) SI 
5.38 Procedimiento de limpieza de habitaci6n SI 
5.39 Procedimiento de limpieza de habitaciones mientras el huesped se encuentra dentro de la habitacion. SI 
5.40 Procedimiento de mantenimiento correctivo SI 
5.41 Procedimiento de mantenimiento preventivo SI 
5.42 Procedimiento de limpieza de baJios y duchas SI 
5.43 Procedimiento de limpieza de areas verdes SI 
5.44 Procedimiento de limpieza de areas publicas SI 
5.45 Procedimiento de seguimiento de mantenimiento correctivo SI 
5.46 Procedimiento de seguimiento de mantenimiento preventivo SI 

Bodega de Blancos y Suvenlr: 
5.47 Ventilada SI 
5.48 Limpia SI 
5.49 Ordenada SI 
5.50 Segura SI 
5.51 Tamalio de acuerdo a la necesidad del hotel SI 
5.52 Con chapa de seguridad en buen estado en la puerta SI 



so a personas ajenas al servicio de habitaciones 

ntrada a personal ajeno al area 
Blancos yamenidades: 

81 
81 
81 
81 
81 

81 
81 
81 
81 

Las habitaciones del hotel cumplen con lineamientos de limpieza y servicios especificos de a cuerdo a requerimientos del huesped 

No. Las habitaciones previo a ser ocupadas deben cumpllr con: Marque OasERVACIONES 

6.01 Identificaci6n en la parte de afuera de la habitaci6n visible al huesped 81 
6.02 Chapas de puertas en buen estado 81 
6.03 Cadena de seguridad 0 pasador en la puerta de entrada 81 
6.04 Exposici6n de tarifas autorizadas por Inguat 81 
6.05 Tarjeta de "Limpieza" para colocar en la puerta 81 
6.06 Tarjeta de "No Molestaf" para colocar en la puerta 81 
6.07 Venlilaci6n suficiente para evitar malos olores 81 
6.08 lIuminaci6n adecuada en la habitaci6n (Iuz natural y/o artificial) 81 
6.09 Botes de basura vacfos 81 
6.10 Elementos decorativos limpios 81 
6.11 Botes de basura limpios 81 
6.12 Olor agradable en el ambiente 81 
6.13 Vidrios de ventanas limpios por fuera y por dentro 81 
6.14 Espejos limpios 81 
6.15 IPisos limpios 81 
6.16 Pisos en optimas condiciones 81 
6.17 Paredes limpias 81 
6.18 Alfombras limpias y sin manchas NO 
6.19 Cortinas limpias 81 
6.20 Vias de evacuaci6n visibles para el huesped 81 
6.21 Directorio telef6nico visible en buen eslado 81 
6.22 Reloj despertador con la hora correcta 81 
6.23 l<!imparas en perfectas condiciones y ubicadas en las mesas de noche 81 
6.24 Telefono en perfectas condiciones 81 
6.25 Camas en optimas condiciones 81 
6.26 Almohadas en optimas condiciones 81 
6.27 Almohadas con cobertor 81 
6.28 Camas con lencerfa limpia 81 
6.29 Cama con protector de colch6n 81 
6.30 Camas tendidas de acuerdo a protocolos del hotel 81 
6.31 Edred6n '1/0 cobertor en buen estado 81 
6.32 Edred6n '110 cobertor de acuerdo al tamano de la cama 81 
6.33 Mobiliario completo sin polvo 81 
6.34 Cabecera limpia y en buen estado 81 
6.35 Mesa de noche de acuerdo a la cantidad de camas en la habitaci6n 81 
6.36 Gabetero 0 closet de madera bien cuidado 81 
6.37 Tapicerfa de mobiliario en buen estado 81 
6.38 Mini bar equipado 81 
6.39 Mini bar en perfectas condiciones 81 
6.40 Materiales informativos del hotel ordenados (revistas. folietos, etc.) 81 
6.41 Perfecto funcionamiento del televisor 81 
6.42 Televisor con sel'lal de cable 81 
6.43 Ventilador (es) en perfecto estado 81 
6.44 Todas las luces en perfecto estado 81 
6.45 Verificaci6n que esta en buen estado el calentador de la ducha 81 
6.46 Control de televisi6n debidamente probado para asegurar su funcionalidad 81 
6.47 Boisa 0 similar en ceso se ofrezca el servicio de lavado de ropa del huesped 81 
6.48 Closet limpio sin polvo 81 
6.49 Guardarropa con seis cerchas 81 
6.50 Calefacci6n en perfectas condiciones, dependiendo de la ubicaci6n geografica del hotel 81 

6.51 Directorio de los servicios que se ofrecen en el hotel, donde se especifican: servicios, precios, horarios de servicio, 
condiciones, ubicaci6n. 81 

6.52 Tarjeta con el nombre de la camarera que prepar6 la habitaci6n 81 
6.53 Tarjeta de comentarios y/o sugerencias de los huespedes 81 
6.54 Avisos y/o recomendaciones especiales visibles para los huespedes 81 
6.55 Caja de seguridad con instructivo de uso 81 

Sanitario: 



6.66 Amenidades en los banos: jab6n de manos, Shampoo de pelo, Acondicionador SI 

6.67 Mlnimo de toallas para el bano: 1 toalla como alfombralpies, 2 toallas de ducha, 1 toalla de manos SI 

6.68 Alfombra antideslizante en la ducha y/o baliera N/A 

6.69 Sanitarios limpios. SI 

6.60 Lavamanos limpios SI 

6.61 Cortina y/o puerta de ducha limpia SI 

6.62 Azulejos limpios SI 

6.63 Jabonero en la ducha SI 

6.64 Dos rollos de papel higienico como minimo (1 colocado en el dispensador y 1 de repuesto) SI 

6.66 Caja de pafluelos faciales dentro de un dispensador SI 

6.66 Bata de bano disponible para cada huesped SI 

6.67 Pantuflas disponible para cada huesped SI 

6.68 Dos vasos de vidrio debidamente envueltos en plastico y colocados boca a abajo SI 

6.69 Toallero en buen estado SI 

6.70 Secadora de cabello en perfectas condiciones SI 

6.71 Barras de seguridad en ducha SI 

6.72 Drenajes limpios y con su respectivo tap6n SI 

6.73 Aire acondicionado en perfectas condiciones, dependiendo de la ubicaci6n geogn1fica del hotel SI 

7 CRITERIO lEI servicio de Alimentos y Bebidas a la habitaci6n "Room Service" contara con requerimientos especrticos del restaurante y del huesped. 

No. Previa al Room Service el hotel debe contar can: Marque OBSERVACIONES 

Documentos: 

7.01 Menu en cada dormitorio SI 

7.02 Menu actualizado con plalillos que incluye alimentos de temporada SI 

7.03 Menu con precios actualizados SI 

7.04 Comandas para tomar la orden SI 

7.06 Formato de control de los servicios a la habitaci6n SI 

7.06 Procedimiento de Room Service SI 
7.07 Procedimiento de Mise and Place del carrito SI 

7.08 Procedimiento de recargo del consum~ a la cuenta de la habitaci6n SI 

7.09 Protocolos de servicio via telef6nica SI 

7.10 Prolocolos de serviclo de alimentos y bebidas en la habitacl6n SI 

7.11 Prolocolos de infomnaci6n al huesped para infomnar algun atraso en el serviclo SI 
7.12 Protocolos de infomnaci6n al cliente sobre los tiempos en servir cada platillo SI 

7.13 

7.14 

Recurso Humano: 
Personal capacitado para tomar la orden via telef6nica I SI I 
Personal disponible para lIevar la orden a cada habitaci6n 51 

Equipo y materia prima: 
7.16 Materia prima fresca para ofrecer los platillos del menu SI 
7.16 Carrito para trasladar la orden a la habitaci6n SI 
7.17 Mise and Place del carrito 51 
7.18 Loza adecuada para el servicio 51 
7.19 Cuberteria adecuada para el servicio SI 
7.20 Manteles para el carrito NO 
7.21 Pasillos y/o corredores libres de obstaculos para que transiten los carritos con la orden SI 

Seguido de recibir la orden del "Room Service" se debe cumplir can: 
7.22 Estandares de tiempo de entrega de cada platWo del menu 51 
7.23 Protocolos de servicio de restaurante via telef6nica SI 
7.24 Canales de comunicacion entre recepci6n y cocina para agilizar la orden 51 
7.26 Tiempo limite de entrega del servicio a la habitaci6n 51 
7.26 Entrega al huesped del cargo total que se hara a su cuenta 51 
7.27 Tiempo limite para recoger los platos sucios y sobras de la habitaci6n NO No sa realiza a cabalidad, 

8 CRITERIO ILas areas publicas en el hotel deben cumplir parametros especificos de limpieza yorden. I 

No. Las areas publicas del hotel deben cumplir can: OBS5RVACIONES 

Documentaci6n: 
8.01 IProcedimiento de limpieza de areas publicas 

8.02 IProcedimiento de limpieza de banos publicos 

8.03 Procedimiento de limpieza de piscinas 

8.04 Procedimiento de limpieza de areas verdes 

8.06 Check list de limpieza de banos 

8.06 Nomnas de seguridad legales vigentes para piscinas 

8.07 Programa de fumigaci6n peri6dico contra plagas 

8.08 Programa de limpieza peri6dico para las diferentes areas publicas 

8.09 Proarama de mantenimiento preventivo del area de juegos infantiles 

8.10 Programa de mantenimiento preventlvo del area de juegos deportivos SI 
8.11 Horarios especificos de riego 51 
8.12 Horarios de limpieza que no interfieran con las actividades de los huespedes 51 



8.13 Protocolos de serviclo cuando se cruzan con un huesped 

8.14 Pisos limpios 
8.15 Paredes limpias 
8.16 Pintura en buen estado 
8.17 Mobiliario limpio 
8.18 Mobiliario en buen estado 
8.19 Cortinas limpias 
8.20 Cortinas en buen estado 
8.21 Alfombras limpias 
8.22 Macetas sin raslros de basura 
8.23 Flores de macetas bien cuidadas 
8.24 Decoraci6n en buenas condiciones 
8.26 Decoraci6n limpia sin raslros de polvo 
8.26 Pasillos yfo corredores libres de obstaculos 
8.27 Escaleras de emergencia identificadas 
8.28 Escaleras libres de obstaculos 
8.29 Seiializaci6n de vias de evacuaci6n 
8.30 Extintores en lugares visibles 
8.31 8eiializaci6n de las areas del hotel en perfectas condiciones 

8.32 Debidamente identificados por sexo 
8.33 Puertas limpias 
8.34 Paredes limpias 
8.35 Venlilados 
8.36 Botes de basura de pedal con boise 
8.37 Pisos limpios 
8.38 Balios libre de malos olores 
8.39 Balios con sus amenidades correspondientes 
8.40 Dispensador de jab6n Ileno 
8.41 Dispensador de jab6n en buen estado 
8.42 Espejos limpios (sin huellas) 
8.43 8ecadores de manos funcionando adecuadamente 
8.44 Rollo de papel higienico en cada cubiculo 
8.45 Cubiculos con paredes limpias 
8.46 Ganchos en cada cubiculo para colgar bolsas yfo ropa 
8.47 Dispensador de toalla de papel en perfectas condiciones 
8.48 Grifos de lavamanos en perfectas condiciones 
8.49 Drenajes limpios 

8.50 Telefonos limpios. 
8.61 Cabinas limpias 
8.52 Telefonos en 6ptimas condiciones 
8.63 Cabinas en optimas condiciones 

SI 
Areas Publicas: 

SI 
SI 
SI 
81 
SI 
81 
SI 
81 
SI 
81 
SI 
SI 
SI 
SI 
SI 
SI 
81 
SI 

Sanitarios: 
SI 
SI 
81 
81 
81 
81 
81 
SI 
SI 
SI 
81 
81 
SI 
81 
81 
SI 
SI 
SI 

Teletonos Publicos: 
SI 

NfA 
SI 

NfA 
8.54 	 Directorio telef6nico actualizado en perfectas condiciones {no roto, ni manchado} SI 

Elevadores: 
8.55 Paredes limpias 	 SI 
8.56 Techolimpio 	 81 
8.57 Material de Elevadores de acero inoxidable debidamente pulidos 	 SI 

En las habitaciones 

8.58 Espejos limpios {sin huellas} 
8.59 Vidrios limpios (sin huellas) 
8.60 Alfombras limpias aspiradas 
8.61 Panel de control en perfectas condiciones 
8.62 Instructivo de que hacer en case de emergencia visible 
8.63 Rieles de la puerta limpios 

81 
SI 
SI 
SI 
81 
SI 

Parqueo: 
8.64 Limpio sin basura SI 
8.65 Puertas de acceso en buen estado 81 
8.66 Instrucciones de parqueo a la vista del cliente SI 
8.67 Tuberfas visibles limpias SI 
8.68 Parqueo cercano con facilidades en caso no se cuente con parqueo propio 81 

Areas Verdes: 
8.69 Plantas cuidadas (sin hojas secas) 81 
8.70 Grama cortada y tallada SI 
8.71 Uso correcto del agua de riego SI 
8.72 Qufmicos usados en la fumigaci6n resguardados 81 
8.73 Envases de quimicos identificados con su tarjeta respectiva SI 
8.74 Equipo de seguridad (guantes, arnes, mascarillas, casco.) SI 

Las piscinas cumplen con las siguientes observaciones: 
8.75 Piso antideslizante en orillas SI 
8.76 Barras de seguridad en las escaleras SI 
8.77 .Piso y paredes en pefectas condiciones SI 



8.78 Azulejos sin grletas 

8.79 Azulejos sin cortesque lastlmen al huesped 

8.80 Drenajes limpios 
8.81 Agua limpia 
8.82 Personal capacitado para la limpieza de piscinas 

8.83 Areas cercanas limpias 

8.84 Informacion sobre horarios de uso y recomendaciones a la vista del huesped 
Areas Infantiles: 

8.85 Debldamente identificada 

8.86 Informacion sobre rangos de edades adecuados para su usa a la vista del cliente 

8.87 IAreas limpias 

8.88 Juegos en perfectas condiciones para su uso 

8.89 Juegos sin astillas 0 abolladuras para evitar accidentes 

8.90 Juegos sin astillas 0 abolladuras para evitar accidentes 

8.91 Rotulo indicando que los nifios deben jugar "Bajo supervision de un adulto" 
Areas de Juegos Deportivos: 

8.92 Canchas y areas debidamente identificadas 

8.93 Informacion sobre rangos de edades adecuados para su uso 

8.94 Informacion sobre horarios de uso 

8.95 Informacion sobre condiciones de uso a la vista 

8.96 Areas y/o canchas limpias 

8.97 Net en perfectas condiciones 

8.98 Areas y/o canchas sefializadas 
Area de Mantenimiento: La bodega se encuentra: 

Infraestructura Interior: 
8.100 Limpia 
8.101 Ordenada 
8.102 8egura 
8.103 Tamafio adecuado de acuerdo ala necesidad del hotel 

8.104 Con chapa de seguridad en buen estado en la puerta 
8.105 Identificada 
8.106 Con rotulo de restriccion de aoceso a personas ajenas al servicio de mantenimiento 

Documentaci6n: 
8.107 Listado de equipo resguardado 

8.108 Listado de maquinaria resguardada 

8.109 Ustado de qufmicos de limpieza resguardados 

8.110 Listado de proveedores de productos qufmicos para fumigaci6n 

8.111 Ustado de proveedores de productos de limpieza 

8.112 Listado de proveedores de servicios de mantenimiento de maquinaria yequipo 

8.113 Fichas de control de cada producto qufmico 
Productos: 

8.114 Productos de limpieza debidamente identificados 

8.115 Productos qufmicos de fumigaci6n debidamente identificados 

8.116 Productos quimicos y de limpieza no caducados. 

SI 

SI 

81 
81 
SI 

81 

81 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

81 

81 

SI 

81 

SI 

SI 

SI 

81 

SI 
81 
SI 
81 

SI 
81 
SI 

81 

81 

81 

81 

81 

81 

81 

81 

81 

81 

9 ICRITERIO lEI servicio de limpieza a la habitaci6n debera cumplir con requerimientos especfficos del hotel y del huesped 

No. Cuando un cliente solicita limpieza a la habitaci6n se cumple con: Marque OSSERVAC!ONES 

La verificaci6n de: 
9.01 La tarjeta de "Limpieza" en la puerta 81 
9.02 Funcionamiento perfecto de todas las luces de la habitaci6n 81 
9.03 Funcionamiento perfecto del aire acondicionado 81 
9.04 Funcionamiento perfecto del televisor 81 
9.05 Funcionamiento perfecto el Control del televisor 81 
9.06 Funcionamiento de los grifos de ducha y lavamanos 81 

Documentaci6n: 
9.07 Procedimiento de limpieza de habitaci6n mientras el huesped aun esta hospedado en la habitaci6n 81 
9.08 Protocolos de servicio y atencion mientras limpia la habitaci6n y el huesped esla en ella 81 
9.09 Check list de habltaciones 81 
9.10 Estandar del hotel para hacer las camas 81 

EI cumplimiento de: 
9.11 Gambiar loda la ropa de cama 81 
9.12 8acudir todos los muebles de la habitaci6n 81 
9.13 Doblar cuidadosamente la ropa de los huespedes 81 
9.14 Organizar los aocesorios de los huespedes en la mesa yfo gabetero 81 
9.15 Dejar el dinero y articulos de valor en ellugar en donde los encontr6 81 
9.16 Ordenar en parejas los zapatos de los huespedes 81 
9.17 Recoger los platos del "Room 8ervice" 81 
9.18 Reemplazar los materiales informativos del hotel utilizados y ordenarlos (revistas, folletos, etc.) 81 
9.19 Reemplazar las bolsas de lavanderla usadas 81 

9.20 
Sanitarios: 

IVaciar botes de basura SI I 



I 

9.21 Colocar bolsa plastica en el bote de basura SI 

9.22 Reponer las amenidades parcialmente usadas SI 

9.23 Reponer las toallas usadas SI 

9.24 Reponer las batas usadas SI 

9.25 Reemplazar los vasos para agua del bario SI 

9.26 Reemplazar los pariuelos faciales SI 

9.27 Reemplazar el papel higienico SI 

9.28 Dejar un rollo de papel higiEmico de repuesto SI 

10 CRITERIO lEI servicio de lavanderia debera cumplir con requerimientos espec!ficos del hotel y del huesped. 

No. En caso el huesped solicite lavado de prendas se debe,contar con: Marque oasE!WACIOHES 

Documentacion: 

10.01 Ustado de Tiempos establecidos para lavado de prendas SI 

10.02 Procedimiento de lavado de ropa de huespedes SI 

10.03 
10.04 

Procedimiento de planchado de ropa de huespedes SI 

Plan del area de lavander!a SI 

10.05 Formato de recepci6n de prendas que se lIevaran a lavander!a SI 

10.06 Formato de enlrega de prendas al huesped SI 

10.07 Control de prendas recibidas de cada habitaci6n SI 

10.08 Horarios definidos para enlrega de ropa a lavander!a SI 
Verlficacl6n del desempeflo de: 

10.09 Disposici6n de servicio de lavanderia como minimo 5 dias de la semana SI 

10.10 Informar al huesped cuando se Ie entregara la ropa lavada SI 

10.11 Confirmar la lista de lavanderia p~r seguridad SI 

10.12 Ariadir a la cuenta de lavanderia a los cargos de la habitaci6n SI 

10.13 Revisi6n de prendas en lavanderia SI 

10.14 Tralo especial de cada prenda de acuerdo al requerimiento especffico de cada una de elias SI 

10.15 Servicio de planchado de cada prenda SI 

10.16 Entrega de prendas con lista de lavanderia entregada previamente SI 

10.17 Informaci6n oportuna al huesped en caso de atraso en la entrega de la ropa SI 

10.18 Informaci6n oportuna al huesped en caso de no haberse podldo sacar alguna mancha en la ropa SI 

10.19 Entrega de prendas dObladas cuidadosamente SI 

10.20 Entrega de prendas en cerchas de buena calidad (no de alambre) SI 

10.21 Entrega de los calcetines y/o calcetas se entregaron en pares y doblados SI 

10.22 
I KeSpetar el letrero oe no mOlestar que se encuemre en la puerra. oeJanoo oaJo la mlsma la tarJeta ..t-avor ae 
lIamamos" 

SI 

Verificaclon que se cuenta con: 
10.23 Transporte cuidadoso de la ropa hacia areas de lavanderia SI I 
10.24 Numero de habitaci6n antes de la entrega de ropa lavada SI 

11 ICRITERIO lEI servicio de lavander!a debera cubrir la IImpieza de blancos y uniformes de los colaboradores del hotel 

OBSERVACIONESMarqueNo. En el area de lavanderia se debe cumpllr con: 

Documentacion: 
Procedimiento de lavado de blancos11.01 
Procedimiento de lavado de uniformes de empleados11.02 
Procedimiento de distribuci6n de blancos a cada area 11.03 
Formato de control de entrega de uniformes por departamentos11.04 
Tarjeta de seguridad de cada qulmico de limpieza 

Veriflcacion de: 
11.05 

Disposici6n de diferentes qulmicos de limpieza para tratar cada pleza 11.06 
Disposici6n de ducto para envio de blancos desde los plsos de recolecci6n 11.07 
Separacl6n de los diferentes qulmicos de limpieza 11.08 
Clasificaci6n de blancos de las diferentes areas del hotel 11.09 
Separaci6n de toallas con sabanas y edredones 11.10 
Prendas que necesiten un tratamiento contra las manchas 11.11 
Revisi6n de prendas que necesiten reparacion 11.12 
Separacion de las prendas altamente contaminadas para su correcto tratamiento 

Unlformes de Colaboradores: 
11.13 

Inventario de unlformes por departamento, puestos y !urnes11.14 
Maquina de cocer para reparaciones menores y/o ajustes 11.15 
Verificaci6n del estado de los uniformes 11.16 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

SI 

12 CRITERIO IEI area de los colaboradores cum pie con los lineamientos especificos con los que debe contar un hotel. 

No. EI espacio para los colaboradores debe cumplircon: Marque OBSERVACIONES 

Documentaclon: 
12.01 Procedlmiento de lavado de balio de colaboradores NO 
12.02 Procedimiento de limpleza de comedor de colaboradores NO 
12.03 Check list de verificacl6n de limpieza SI 
12.04 Tarjeta de cada qurmico y producto de limpieza SI 



Vestidores: 
12.05 Paredes limpias SI 
12.06 Paredes en perfecta estado de conservaci6n SI 
12.07 Separaci6n de vestidores de hombres y mujeres SI 
12.08 Pisos limpios SI 
12.09 Ventilaci6n adecuada SI 
12.10 Lockers limpios SI 
12.11 Lockers con candado SI 
12.12 Lockers en perfecto estado SI 
12.13 Mobiliario limpio (bancas, sillas, mesas, etc.) SI 
12.14 Mobiliario en perfectas condiciones SI 
12.15 Cechero en donde colocar los uniformes limpios SI 
12.16 Recipienle para colocar los uniformes sucios previos a ser lavados SI 

Sanitarios: 
12.17 Separaci6n de ballo de hombres y mujeres SI 
12.18 Botes de basura limpios con bolsa plastica SI 
12.19 Sanitarios limpios SI 
12.20 Pisos limpios SI 
12.21 Banos libre de malos olores SI 
12.22 Banos con sus amenidades correspondientes SI 
12.23 Dispensador de jaban lIeno SI 
12.24 Dispensador de jaMn en buen estado SI 
12.25 Espejos limpios (sin huellas) SI 
12.26 Secadores de manos funcionando adecuadamente SI 
12.27 Rollo de papel higienico en cada cubiculo SI 
12.28 Cubiculos con paredes limpias SI 
12.29 Ganchos en cada cubfculo para colgar balsas y/o ropa NO 
12.30 Ducha limpia SI 
12.31 Grifos de duchas y lavamanos en perfectas condiciones SI 
12.32 Drenajes limpios SI 
12.33 Cortina y/o puerta de ducha en buen estado SI 
12.34 Cortina y/o puarta de ducha limpia SI 

Comedor: 
12.35 Espacio de acuerdo a cantidad de colaboradores del hotel SI 
12.36 Pisos limpios SI 
12.37 Paredes limpias SI 
12.38 Mobiliario limpio (muebles, sillas, mesas, etc.) SI 
12.39 Equipo limpio (microondas, estufa, televisor, etc.) SI 
12.40 Microondas en perfectas condiciones para su uso SI 
12.41 Dispensador de agua SI 
12.42 Rollo de papel para manos SI 
12.43 Lavaplatos limpio SI 
12.44 Drenaje de lavaplatos limpio SI i 

12.45 Boles de basura de pedal con bolsa plastica SI 
Habitaciones: 

12.46 Identificaci6n de habitacian de hombres y mujeres SI 
12.47 Area amplia de acuerdo al lamano del establecimiento SI 
12.48 Area limpia en buenas condiciones SI 
12.49 Mobiliario en optimas condiciones SI 
12.50 Mobiliario limpio SI 
12.51 Canlidad de camas de acuerdo a la cantidad de empleados SI 
12.52 Ventilacian suficiente para evilar malos olores SI 
12.53 lIuminaci6n adecuada en la habitaci6n (luz natural y/o artificial) SI 
12.54 Camas en optimas condiciones SI 
12.55 Almohadas en optimas condiciones SI 
12.56 Almohadas con cobertor SI 
12.57 Camas con lenceria limpia SI 
12.58 Cama con protector el colch6n SI 
12.59 Closet de madera en buen estado SI 
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C6digo: UCST·SQ·AE • 
AUTOEVALUACION 

Edici6n No: 02Q : Sd(l~"<.(',,(jtl(l(f
4GV....~ :Iuwlicn Fecha de emisi6n: Mayo 2016Sello Q 

SOSTENIBILIDAD 

Estimado empresario: para efeetos de facilitar el desarrollo del proceso de Calidad y Sostenibilidad Turistica, ellNGUAT ha construido una bateria de instrumentos para que 
usted pueda evaluar la condici6n actual de su empresa, tomando en cuenta los manuales que en las capacitaciones se les brindaron ya que son la base para 10 que se Ie 
solicita. 

fnstrucclones: A continuaci6n, se presentan los criterios que van a ser verificados en la empresa turistica mediante la observaci6n. AI lade derecho debera indicar con un 
SI, NO 0 N/A segun corresponda. Anote en la casilla de observaciones si considera necesario. 

La empresa presenta evidencia de la documentaci6n para la aplicaci6n de las buenas praeticas ambientales, segun las recomendaciones para un 
turismo sostenible y conforme a la ley de protecci6n y mejoramiento del medio amblente. 

No. 

1.01 

1.02 

1.03 

La documentacl6n para la aplicacl6n de las buenas practlcas amblentales contiene: 

Plan de formacion especifica en materia de gestion del medio ambiente (Espacios naturales, biodiversidad, 
sostenibilidad urbana, cambio climatico formacion para profesionales de la educaci6n ambiental) 

Registro de reglamentos de usc publico de los espacios naturales protegidos en aetividades desarrolladas en areas 
de reserva 

Protocolo de aetuacion para mini mizar el impaeto de las aetividades en el medio natural 

Marque 

NO 

N/A 

NO 

OBSERVACIONES 

No S6 liene plan 

No se liene protocolo 

No. EI plan de acci6n de gestl6n medloamblental contiene medidas para: Marque OBSERVACIONES 

1.04 Reduccion en consumo de agua NO 

1.05 Reduccion en con sumo de energia SI 

1.06 Reduccion en con sumo de combustible N/A 

1.07 Uso de produetos con sustancias nocivas SI 

1.08 Gestion de residuos SI 

1.09 Reciclaje de materiales y piezas de maquinaria y equipos SI 

1.10 Planificacion de mejoras, segun resultados de revisiones trimestrales NO faltan registros 

1.11 Plan de trabajo para el apoyo a proyeetos de conservacion y mejora del medio ambiente SI 

1.12 Registro de trabajos realizados en el apoyo a proyeetos de conservaci6n y mejora del medio ambiente NO No se lienen registro. 

1.13 Registro de trabajos realizados en el apoyo a proyeetos de reforestaci6n N/A 

1.14 Registro de seguimiento trimestral para el plan de accion definido SI 

1.15 Procedimiento de denuncia de fuentes de contaminaci6n en los entomos donde opera. N/A 

1.16 Procedimiento de monitoreo de acciones de conservacion y mejora del medio ambiente. SI 

No. EI protocolo para la dlvulgacl6n de gesti6n medlo amblentallncluye: Marque OBSERVAC[ONES 

1.17 Medidas de gestion medioambiental aplicadas SI 

1.18 Solicitud de colaboracion a los empleados para la aplicacion de medidas de gesti6n medioambiental N/A 

1.19 Solicitud de colaboracion a los clientes para la aplicacion de medidas de gestion medioambiental SI 

1.20 Solicitud de colaboracion a los proveedores para la aplicaci6n de medidas de gestion medioambiental SI 

ICRITERIO ILa empresa presenta evidencia para la aplicaci6n de las buenas practicas ambientales, conforme a las recomendaciones para un turismo 

No. Para evidenclar las buenas practicas ambientales en el uso del agua, presenta: Marque OBSERVACIONES 

2.01 R6tulos para el ahorro de agua en las areas de uso general NO faltan areas publicas 

2.02 Agua potable para el uso de toda la empresa SI 

2.03 Vasos de cristal para cepillos de dientes en area de lavamanos SI 

2.04 Temporizador de agua en los lavamanos NO No se liene. 

2.05 Duchas ahorradoras NO No se tiene. 

2.06 Agua de lIuvia para riego de jardines N/A 

2.07 Registro de programaci6n de reparaciones en tuberias y grifos SI 

No. 

2.08 
2.09 
2.10 
2.11 
2.12 
2.13 

Es observable el estado perfecto, sin goteos en: 

Tuberias de agua 

Grifos 
Regaderas 
Lavamanos 
Tanque de sanitarios 
Mingitorios 

Marque 

SI 

SI 
SI 
SI 
SI 

SI 

OBSERVAcrONES 

OBSERVACIONESNo. MarquePara evidenclar las buenas practlcas ambientales en el uso de energfa, presenta: 

3.01 Focos ahorradores en areas de menor afluencia de clientes SI 

3.02 SIlIuminaci6n natural en areas publicas 

3.03 SIRotulaci6n para ahorro de energia en areas de uso comun 

3.04 SITomacorrientes sin sobrecarga 

SIPlanta eleetrica para uso en caso de emergencias ~5 

I CRITERIO ILa empresa presenta evidencia para la aplicacion de las buenas praeticas ambientales, conforme a las recomendaciones para un turismo 3 



5 

6 

3.06 Ipanel solar para uso altemativo de energia NO No setiene 

No. Las paredes de uso privado y piibllco presentan: Marque OBSERV.M;;IOHES 

3.07 Limpieza SI 

3.08 Colores claros en la pintura SI 

4 1CRITERIO ILa empresa presenta evidenCiapara la aplicacion de las bl.leriaspr~Cticas ambientales, conforme a las recomendaciones para un turismo 

evldenc!ar las buenas practlcas ambientales en la manlpulacl6n de reslduos s611dos, presenta: 

en recipienles, segun clasificacion 

lidos colocados en bolsas biodegradables 

Material reciclado colocado en bolsas pllilslicas 

4.06 Material a reutilizar identificado en las areas operativas SI 

4.07 Rotulacion para colocar residuos en las areas de uso comun 81 

4.06 Productos hechos con papel reciclado NO 

4.09 Productos de limpieza biodegradables NO 

4.10 Hojas de papel reciclado SI 

4.11 Usc del servicio de recoleccion de besura 81 

OSSERVACIONESMarque 

SI 


SI 

SI 


SI 

NIA 


No. Evlta uso de material desechable en: Marque OBSERVACIONES 

4.12 Vasos SI 

4.13 Platos SI 
4.14 Tenedores 81 

No. 

4.15 
4.16 
4.17 

ResiduDs plasticos 
Cartones 
Latas comprimidas 

En areas de acumulacl6n de reslduos evldencla: Marque 

81 
81 
81 

OBSERVACIONES 

ICRITERIO ILa empresa preseiita evidencia para la aplicacion de las buenas practicas ambientales, conforme a las recomendaciones para un turismo 

No. Para evidenclar las buenas practlcas amblentales en la conservacl6n del aire, presenta: Marque OBS£RVACIONES 

5.01 Mecanismos de aire acondicionado en buen estado 81 

5.02 Avisos para control de contaminaci6n auditiva NO No setiene 

5.03 Aviso de prohibici6n de fumar en areas cerradas 81 

5.04 
KeglStro ae memclon ae aeCioeles maxlmos, conrorme a acueraa \';UM-l-lUll \Keglamento para contamlnaClon 
auditiva) 

NO casi nO hay registros 

No. EI area de acumulaclon de reslduos se encuentra: Marque OBSERVACIONES 

5.05 Llmpia SI 
5.06 Ordenada 81 
5.07 Sin malos olores SI 
5.08 Sin plagas SI 

1CRITER10 ILa empresa presenta evidencia para la aplicaci6n de mejora en condiciones ambientales en la protecci6n y conservacion de areas verdes dentro 

No. 
Para evldenclar la apllcacl6n de mejora en condiciones amblentales en la protecci6n y conservacl6n de area 

verdes, presenta: 
6.01 IPlantas naturales en areas publicas 

6.02 IPlantas naturales en salones de eventos 

Marque 

81 
NO 
NO 

81 

OBSERVACIONES 

Macetas naturales, grama 
artificial. 

7 ICRITERIO 1La empresa presenta evidencia para el cumplimiento con la legalidad vigenle en materia de utilizaci6n de fauna silvestre, conforme al decreto 4 -891 

No. Para evidenclar el cumpllmlento con la legalldad vigente en utllizacl6n de fauna silvestre, presenta: Marque OBSERVACIONES 

7.01 Especies nativas para fines decorativos NIA 

7.02 Especies no en cautiverio NfA 
7,03 Especies en su medio natural 

-
NIA 

No. Adopta medldas para Impedlr Introducci6n de especles ex6t1cas invasoras, aplicando: Marque OBSERVACIONES 

7.04 Actividades reguladas en el trato de especies ex6ticas, segun la ley nacional vigente NIA 

7.06 Apoyo por parte de personas autorizadas para el trato de especies NIA 

7.06 Posesi6n de equipos adecuados para el trato de especies, segun regulaciones de ley N/A 

ICRITERIO 1La empresa presenta evidencia para la aplicaci6n de responsabilidad social, segun acciones de Indole comunal y culturel y conforme a la ley contral 

No. Para cumpllr can Is responsabllldad social, evidencla contratos de trabajo, de scuedo a: Marque OBSERVAC!ONES 

8.01 Personas residentes en la zona de actividad de la empresa 81 
8.02 Condiciones de igualdad a hombres y mujeres 81 
8.03 Miembros de minorias locales 81 
8.04 Exento de explotacion infantil 

-
SI 

--­

8 
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8.05 ICondiciones salariales segun regulaciones de ley 81 

No. 
Evldencla apllcacl6n de denunclas en sltuaclones de explotacl6n sexual y narcotraflco cercano a las areas 
de la empresa segun: 

Marque OBSERVACIONES 

8.06 Acciones concretas publicadas en la pagina Web de la empresa N/A 

8.07 
Denuncia a las auloridades de situaciones de ese tipo, identificadas en las areas cercanas a su aetividad operativa, 
segun ley contra la violencia sexual, explotaci6n y trata de personas 

N/A 

8.08 Tarjetas de informaci6n en habitaciones 81 

8.09 Reporte de los empleados en casos de ese tipo N/A '" nay lormalO, no se na 
n"",..o:;oo:itgnn 

No. Evldencla promocl6n en el uso de productos y servlclos aut6ctonos en los locales donde opera, segun: Marque OBSERVACIONES 

8.10 Venta de artesanias de la cultura local N/A 

8.11 Cuadros de pinturas de la identidad Guatemalteca 81 

8.12 Uso de trajes regionales de la localidad en los colaboradores N/A 

8.13 Musica nacional de marimba 81 

8.14 Musica nacional de melodias regionales 81 

No. 
Evldencla reglstro de apoyo activo en Inlclatlvas de desarrollo social y cultural, segun proyectos con 
entldades: 

Marque OBSERVACIONES 

8.15 Deportivas 81 

8.16 Dearte 81 
8.17 Culturales 81 
8.18 Educativas 81 

8.19 De salud 81 
8.20 De comercio 

---­
N/A

-­ -- --­ ---------­ -­

No. 
Evldencla reglstro de apllcacl6n de denunclas en comercializacl6n de piezas de patrimonio arqueol6glco y 
cultural, segun: 

Marque OBSERVAC1ONES 

8.21 Denuncias de aetos de ese tipo que no se ajusten a regulaciones de ley N/A No ha sucedido. 

8.22 Inclusi6n de la postura de ese tlpo de denuncias en la politica de calidad N/A 

8.23 Contacto con autoridades competentes en intercambio de informacion de comercio ilicito N/A 

No. Evidencia reglstros de apllcacl6n de un c6dlgo de conducta, de acuerdo a: Marque OBSERVACIONES 

8.24 Aetividades en comunicades locales N/A 

8.25 Aetividades en comunicades indigenas N/A 

No. 

8.26 
8.27 
8.28 
8.29 
8.30 

Facilita aplicaci6n de c6digo de conducta a los cllentes, segun requerlmlentos: 

Informacion de la cultura local 

Informacion del patrimonio cultural local 

Comportamiento en visitas a zonas naturales 

Comportamiento con culturas vivas 

Comportamiento en sitios de patrimonio cultural 

Marque 

N/A 

N/A 

N/A 

N/A 

N/A 

OBSERVACIONES 

No. Utiliza referentes del patrlmonio cultural en: Marque OBSERVACIONES 

8.31 Produetos de la decoraci6n 81 

8.32 Aetividades planificadas N/A No es el mercado objetivo 

8.33 8ervicios de la empresa N/A No es el mercado objetivo 

8.34 Derecho de propiedad inteleetual 81 

ICRITERIO IEI personal de la empresa evidencia conocimiento de practicas del cuidado, al medio ambiente, asl como el cumplimiento de responsabilidad 

No. 

9.01 
9.02 
9.03 
9.04 
9.05 
9.06 
9.07 
9.08 

EI personal de la empresa expone practicas de sostenibilldad y culdado del medlo amblente, mediante 
entrevista, conforme a: 
Aplicaci6n de un plan de accion de gesti6n medioambiental 

Uso del agua dentro de la empresa 

Consumo de energia 

Manejo de residuos s6lidos 

Uso de produetos biodegradables 

Conservacion del aire 

Proteccion de areas verdes 

Proteccion de fauna silvestre 

Marque 

81 

N/A 

81 

81 

81 

81 

N/A 

N/A 

OBSERVACIONES 

No. 

9.09 
9.10 
9.11 
9.12 
9.13 
9.14 

9.15 

9.16 

9.17 

9.18 

9.19 

9.20 

EI personal de la empresa expone practicas de responsabilldad social, mediante entrevlsta, conforme a: 

Contratos de trabajo de personas de la localidad 

Condiciones salariales de acuerdo a regulaciones de ley 

Condiciones de igualdad a hombres y mujeres 

No discriminaci6n 

Respeto al nino 0 la nina 

Denuncia de aetos de abuso sexual 

Denuncia de aetos de narcotrafico 

Respeto a la identidad cultural 

Participaci6n en aetividades de desarrollo social y cultural 

Respeto al patrimonio arqueol6gico 

Denuncia de comercializaci6n de piezas de patrimonio arqueologico 

Aplicacion de un codigo de condueta 

Marque 

81 

81 

81 

81 

81 

81 

81 

81 

81 

N/A 

N/A 

81 

OSSERVACIONES 
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SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL 

Estimado empresario: para efectos de facilitar el desarrollo del proceso de Calidad y Sostenibilidad Tur/stica, ellNGUAT ha construido una bateria 
de instrumentos para que usted pueda evaluar la condici6n actual de su empresa, tomando en cuenta los manu ales que en las capacitaciones se 
les brindaron ya que son la base para 10 que se Ie solicita. 

Instrucciones: A continuaci6n, se presentan los criterios que van a ser verificados en la empresa turfstica mediante la observaci6n. AI lado 
derecho debera indicar con un SI, NO 0 N/A segun corresponda. Anote en la casilla de observaciones si considera necesario. 

La empresa presenta evidencias de las acciones relacionadas con el resguardo de la seguridad de sus clientes en los 
servicios. 

No. Presenta la planificacl6n de los siguientes aspectos Marque OBSERVACIONES 

1.01 Planes de previsi6n de peligros potenciales en las actividades desarrolladas dentro de la empresa SI 

1.02 
Planes de prevision de peligros potenciales en las actividades desarrolladas en la prestacion de serviclos a 
con los ciientes (Manual de Trabajo Seguro) SI 

1.03 
Panes de emergencia relacionados con las actividades desarrolladas dentro de la empresa (Ej. Aceidentes, 
incandios) SI 

1.04 
Planes de emergencia relaeionados con las situaciones ambientales contingentes de Guatemala (Ej. 
terremotos, inundaciones, derrumbes) NO 

1.05 Planes de mantenimiento de equipos y materiales que utilizan en las actividades con los clientes SI 

1.06 Presenta p6liza de seguros de responsabilidad eivil para cubrir a los clientes en caso de accidentes SI 

1.07 Plan de previsi6n de riesgos laborales NO 

1.08 
La empresa dispone de botiquines con medicamentos no caducados (botiquin de primeros auxilios, 
medicamentos que respondan a la atencion primaria a los riesgos que la empresa puede correr, de acuerdo 
a sus servicios y condiciones de contexto) 

SI 

1.09 Presenta evidencias de haber revisado los planes de seguridad en un periodo no mayor a 12 meses NO 

1.10 La empresa cuenta con directorio telefonico de organizaciones de emergencia actualizado SI 

1.11 II-'resenta eVloenCla oe naoer reallzaoo simulacros para las sltuaclones oe emergenCla en un penooo no 
mavor de 6 meses NO 

1.12 ....a alrecclon Ilene aSlgnaao a un eOlaooraaor como mlnlmO, ae garantlzar el compumlemo ae 105 planes ae 
seauridad ocuoaeional dentro de la emoresa SI 

1.13 Reglamento de sanciones por acciones laborales inseguras SI 

1.14 Plan para reemplazo peri6dico de equipos de protecci6n personal NO 

1.15 Registro de emergencias 0 accidentes suscitados en la empresa SI 

1.16 Evidencias de seguimiento para eliminar la reincidencia de las emergencias y aceidentes doeumentados NO 

1.17 Formatos para trabajos de riesgo (Ej. Electrieos, en alturas, temperaturas altas) SI 

1.18 Posee identificaci6n de peligros SI 

1.19 Posee evaluacion de Riesgos laborales SI 

1.20 Procedimientos de Seguridad Fisiea SI 

1.21 Procedimientos de seguridad (guardiania, protocolos de ingreso) SI 

1.22 Plan de mantenimiento preventivo peri6dieo para los vehiculos SI 

a empresa cuenta con un plan de salud y segur! 
Gobierno de la Republica de Guatemala. 

Seguridad Ocupacional contempla 10 siguiente Marque OBSERVACIONES 

nal para la empresa SI 
Objetivos del plan de seguridad ocupaeional SI 
Croquis de la empresa con identificaeion de puntos de riesgo NO 
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2.04 

2.05 

2.06 

2.07 

Planes para eliminar 0 minimizar al maximo los riesgos identificados 

Programas de monitoreo de las instalaciones 

Programas de monitoreo de los equipos de la empresa 

Ubicados puntos de reuni6n en caso de emergencias 

51 
NO 
51 
51 

No. Asignaci6n de Responsabilidades Marque OBSERVACIONES 

2.08 
La empresa tiene personal asignado como responsable de las actividades de seguridad ocupacional, 
suficiente para atender la demanda de la empresa 

51 

2.09 EI personal muestra evidencia de su gesti6n 51 
2.10 EI personal muestra evidencia de reunirse por 10 menos una vez al mes 51 
2.11 EI personal asignado esta certificado en primero auxilios (por 10 menos una personal) 51 
2.12 EI personal asignado esta acreditado en uso de extintores (por 10 menos una personal) 51 
2.13 EI personal asignado esta acreditado en evacuaciones (por 10 menos una personal) NO 

2.14 
EI equipo tiene evidencias de haber capacitado al personal en aspectos de seguridad ocupacional 
peri6dicamente 

NO Fallan capacilaciones 

2.15 
EI equipo muestra evidencias de haber realizado inspecciones peri6dicas basad as en su manual de trabajo 
seguro durante las labores del personal de la empresa 

NO 

ICRITERIO ILa empresa promueve el trabajo segura dentro del desarrollo de sus gestiones y servicios, de acuerdo a 10 establecido en el 

No. Presenta evidencias documental, por 10 menos la siguiente Marque OBSERVACIONES 

3.01 Manual (documento) de trabajo seguro para los colaboradores 51 

3.02 
Equipos de protecci6n personal que el personal debe utilizar para su protecci6n personal para la aplicaci6n 
de sus procedimientos 

NO Fallan para lodo el Personal de 
varios Departamenlos 

3.03 Medidas de higiene e inocuidad que debe aplicar 51 
3.04 Instrucciones en el uso seguro de equipos NO 
3.05 Instrucciones para el mantenimiento de equipos 51 
3.06 Instrucciones para el mantenimiento de vehiculos 51 
3.07 Medidas para minimizar los accidentes laborales 51 

No. 

3.08 

3.09 

3.10 

3.11 

3.12 

3.13 

3.14 

3.15 

3.16 

3.17 

3.18 

3.19 

3.20 

~ 

la empresa cuenta con 10 siguiente dentro de sus instalaciones 

Senalizadas cada una de sus areas 

Sefializadas sus rutas de evacuaci6n 

Imagenes faciles de comprender 

Flechas que muestran la ruta correcta de movilizaci6n 

Punto de reuni6n establecido, sefializado y facil de ubicar 

Zonas de seguridad intemas definidas y sefializadas 

Graderios senalizados 

Rampas senalizadas 

Salidas de emergencia sefializadas 

Areas, espacios y servicios para personas con Capacidades Diferentes debidamente senalizados 

La empresa utiliza senales preventivas mientras se realizan labores de mantenimiento y/o limpieza 

Carteles de No fumar en interiores 

Senales preventivas en zonas de riesgo 

Sefiales prohibitivas en zonas especificas 

Marque 

51 
NO 
51 
51 
NO 
51 
51 
NO 
51 
NO 
51 
51 
51 
51 

OBSERVACIONES 

Fallan en areas pubJicas 

No senalizado 

No. 

3.22 

3.23 

3.24 

3.25 

la empresa dispone de los siguientes equipos 

Para combate de incendios debidamente ubicados, sefializados y facil de acceso 

De primeros auxilios debidamente ubicados, sefializados y facil de acceder 

De limpieza se encuentra ubicado, sefializado y facil de acceder 

Extintores en buen estado, minimo 1 por planta 

Marque 

NO 
51 
51 
51 

OBSERVACIONES 

Fallan 

Informaci6n para Clientes y Colaboradores Marque OBSERVACIONESNo. 

3.26 Indicaci6n de ocupaci6n maxima de uso de instalaciones (Ej. salones, elevadores, sal6n de reuniones) NO 
Coloca en lugar visible informaci6n para saber que hacer en casos de Sismo e Incendio en areas generales 3.27 51de la empresa 

Coloca en lugar visible informaci6n para saber que hacer en casos de Sismo e Incendio en areas de
3.28 51
servicios de la empresa '----­

a empresa cuenta con un sistema MSlco para prevIsion y combate contra Incendios, 
Reoublica de Guatemala 



No. 

4.01 

4.02 

4.03 

4.04 

4.05 

4.06 

4.07 

Manejo de Incendios 

Tiene instalados detector de humo dentro de sus instalaciones 

Tiene instalados detector de humo en areas exteriores de las instalaciones de la empresa 

Muestra evidencias de haber reemplazado baterias para los detectores de humo por 10 menos en los ultimos 
3 meses 

Muestra evidencias de que los extintores han sido revisados y recargados en los ultimos 12 meses 

Los sistema de mangueras cuentan con boquilla de descarga piston 

Presenta evidencias de que los sistemas de mangueras han tendio mantenimiento en los Oltimos 12 meses 

Presenta evidencias de haberse medido la presion del chorro en los ultimos 12 meses 

Marque 

SI 

SI 

N/A 

NO 

SI 

NO 

NO 

OBSERVACIONES 

Son de corriente 

La empresa muestra evidencias de tomar medidas de preventivas de seguridad para garantizar el bienestar de sus ctientes. 

No. 

5.01 

5.02 

5.03 

5.04 

Medidas preventivas de seguridad 

Cuentan con lamparas de emergencias en pasillos y graderios 

Graderios y rampas cuentan con alfombra 0 cinta antideslizantes 

Graderios y rampas cuentan con pasamanos en ambos lados 

Los parqueos se encuentran seiializados e iluminados 

Marque 

NO 

SI 

SI 

SI 

OBSERVACIONES 

Faltan 

5.05 

5.06 

5.07 

5.08 

5.09 

5.10 

5.11 

5.12 

Mobiliario, equipo y elementos decorativos debidamente asegurados y distribuidos de forma que no 
representen peligro de ceidas u obstaculizacion durante emergencia 

La empresa tiene iluminaci6n externa que facilite la vigilancia 

La empresa cuenta con camaras de vigilancia en puntos criticos de las instalaciones 

Pisos 0 alfombras antideslizantes donde se requiera para evitar accidentes con agua 0 aceite 

Barras de seguridad en banos y duchas 

Objetos punzocortantes colocedos en forma que no representen peligro 

Areas infantiles con alfombra de goma para minimizar impacto 

Gimnasio con alfombra de goma para minimizar impacto 

SI 

SI 

SI 

NO 

SI 

SI 

SI 

SI 

No. 

5.13 

Recurso Humano 

EI personal utiliza los equipos de protecci6n personal necesarios para su trabajo 

Marque 

NO 

OBSERVACIONES 

Falla 

5.14 

5.15 

EI personal aplice las medidas ergonomices en et desempeno de sus labores 

Existe un equipo de trabajo definido para brindar servicios de seguridad y resguardo a los clientes (puede ser 
tercerizado) 

NO 

SI 

No. 

5.16 

5.17 

Presenta evidencia de aplicar mantenimiento preventivo 

A equipos electr6nicos 

A objetos de iluminacion 

Marque 

SI 

SI 

OBSERVACIONES 

5.18 

5.19 
5.20 
5.21 
5.22 

5.23 

A mobiliarios, cuando aste 10 amerite 

A instalaciones 
Aalarmas 
Avehiculos 
A equipos mecanicos 

A sistemas (camaras, alarmas) 

SI 

SI 
SI 
SI 
NO 
NO 

Fallan 

No. Vehiculos Marque OBSERVACIONES 

5.24 Los cinturones de seguridad se encuentran en condiciones de uso SI 



5.25 Los vehiculos estan senalizados SI 

5.26 
Se tiene dentro del vehiculo informacion con instrucciones sobre las medidas preventivas que debe aplicar 
los ocupantes del mismo SI 

5.27 Se cuenta con ventanillas 0 puertas de emergencias seflalizadas libres de obstaculos SI 

5.28 
Tiene dentro del vehiculo equipo preventivo (triangulo, con~s, senales, extintor de polvo quimico seco de 10 
libras como minimo, botiquin de primeros auxilios NO 

Los colaboradores tienen conocimiento de la informaci6n critica de la empresa, a traves de una entrevista verbal desarrollada 
por el auditor, con base a los documentos administrativos internos. 

No. E110% de los colaboradores responden de acuerdo a la docurnentaci6n administrativa 10 siguiente Marque OBSERVACIONES 

6.01 Los colaboradores conocen los planes de seguridad que deben aplicar en el desempeno de sus funciones SI 

6.02 Ubicados puntos de reuni6n en caso de emergencias SI 

6.03 EI personal sabe cuales son las medidas de seguridad ocupacional que debe implementar en el desarrollo de 
sus actividades (usa de equipos, ergonomia) SI 
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B. Diagnóstico distintivo “Q” 

 

Para obtener un diagnóstico de la organización se realizó una compilación de 

hallazgos basado en los resultados de la lista de verificación Sello Q   (Anexo 

No. 1) 

 

 Eje de Administración 

Se presenta  una sólida estructura administrativa, una cultura organizacional 

establecida. Sus oportunidades de mejora son:  

1.07- 1.08 La restructuración de la  misión en la cual se describan todos los 

productos y servicios que ofrece el hotel. 

1.15- 1.16 La misión no está visible al Cliente o al Colaborador  

1.17 La misión solo se encuentra en español y no en Ingles, no presenta 

evidencia de estar validada.  

1.29 La visión no se encuentra visible al Cliente ni al Colaborador  

1.31 La visión solo se encuentra en español y no en inglés, no presenta 

evidencia de estar validada.  

1.32 No hay evidencia de cómo la dirección fomenta la consecución de la Visión.  

4.01 La empresa no presenta evidencia de planes estratégicos. 

4.33 La empresa no cuenta con un mecanismo documentado para que los 

colaboradores aporten mejoras de calidad.  

5.01 No existe un proceso documentado de reclutamiento de Personal.  

5.02 La empresa no cuenta con un formato para publicar anuncios de vacantes 

con base a descriptores de puestos. (Perfil de puesto, nombre de la empresa, 

Condiciones laborales y Jornada laboral). .  

5.05 Las boletas de solicitud de empleo no están llenas en su totalidad.  

5.11. No existe proceso documentado de selección de personal.  

5.12 No presenta evidencia de entrevista final con el Jefe inmediato superior 

para la plaza vacante.  

5.28 No se evidencia méritos al Colaborador.  
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5.30 No existen planes de crecimiento y desarrollo del Contrato.  

5.42 No existen planes de carrera para el personal  

5.43 La empresa no cuenta con procesos de desarrollo del Colaborador.  

7.39 El comité no cuenta con evidencias de reunirse periódicamente.  

8.02. La empresa no tiene toda la evidencia de que todos sus proveedores cumplen 

con la normativa sanitaria, medioambiental, seguridad ocupacional y comercial. 

8.03 La empresa no tiene toda la evidencia de la evaluación a proveedores de 

acuerdo a los criterios establecidos para el logro de los objetivos de la calidad de la 

empresa.  

8.05 No se tiene evidencia que los proveedores cumplan todos los requisitos de 

calidad de la empresa.  

8.06 No se tiene evidencia que los proveedores cumplan todos los requisitos de 

sostenibilidad de la empresa.  

10.13 El parqueo no tiene rótulo de entrada.  

11.14 Los colaboradores no expresan la visión completa.  

 

 Eje de Hotelería  

3.62. Procedimiento de los resultados de la evaluación  

5.28. Formato de reporte de fallas, problemas y-o reporte de anomalías de las 

habitaciones.  

6.18 Alfombras sucias y sin manchas. 

7.20 No hay manteles para carrito para servicio a la habitación. 

7.27 No hay tiempo límite para recolección de platos sucios y sobras a la habitación. 

Se recogen de la habitación, camareras lo ingresan a ductos, Personal de 

Restaurante los recolecta durante el día.  

8.04 No hay procedimiento de limpieza de áreas verdes.  

12.01 No existe procedimiento de lavado de baño Colaboradores.  

12.02 No existe procedimiento de limpieza de comedor de Colaboradores.  

12.29 En sanitarios no hay ganchos en cada cubículo para colocar bolsas y/o ropa.  
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 Eje de Salud y Seguridad Ocupacional 

1.04 No existen planes de emergencia relacionados con las situaciones ambientales 

contingentes en Guatemala (terremotos, inundaciones, derrumbes). 

1.07 No existe un plan de revisión de riesgos laborales.  

1.09 No se presenta evidencia de haber revisado los planes de seguridad en un 

periodo no mayor de 12 meses.  

1.11. No presenta evidencia de haber realizado simulacros para situaciones de 

emergencia.  

1.16. No presenta evidencia de seguimiento para eliminar la reincidencia de las 

emergencias y accidentes documentados.  

2.03 No se tiene croquis de la empresa con identificación de puntos de riesgos.  

2.05. No se tienen programas de monitoreo de las instalaciones.  

2.14. Se tienen algunas capacitaciones de Salud y Seguridad Ocupacional, falta 

realizar capacitaciones al equipo sobre simulacros, planes de emergencia, uso de 

equipo de protección, etc). 

2.15. El equipo no tiene evidencias de haber realizado inspecciones periódicas 

basadas en su manual de trabajo seguro durante las labores del Personal de la 

empresa.  

3.02 No hay Equipos de Protección del Personal suficientes para que el  personal 

lo utilice para su protección en la aplicación de sus procedimientos.  

3.04. No se tiene instrucciones al alcance del personal en el uso de Equipos de 

Protección Personal.  

3.09. Faltan rótulos de rutas de evacuación.  

3.12. Punto de reunión está establecido pero no señalizado.  

3.15 Las rampas no se encuentran señalizadas  

3.17 Las áreas para personas con capacidades diferentes no están señalizadas.  

3.22. Faltan equipos en sótanos y áreas públicas  para combate de incendios.  

3.26. No hay rótulo de indicación de ocupación máxima  de uso de instalaciones en 

salones de eventos.  

4.04 Muestra evidencia que los extintores no han sido revisados y recargados 

durante los últimos 12 meses.  
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4.06. No se evidencia que los sistemas de mangueras hayan tenido mantenimiento 

en los últimos 12 meses.  

4.07. No se evidencia la medición de la presión del chorro en los últimos 12 meses.  

5.01 no se cuenta con lámparas de emergencia en todos los pasillos y graderíos.  

5.08.  No se tiene alfombras antideslizantes por agua o aceite en áreas de riesgo 

en cocina y rampas.  

5.13 El personal no presenta evidencia de utilizar equipo de protección personal 

necesarios en mantenimiento como lentes de protección y guantes.  

5.14 El personal no presenta evidencia de tomar las medidas ergonómicas en el 

desempeño de sus labores.  

5.22 No presenta evidencia de realizar mantenimiento preventivo a equipos 

mecánicos.  

5.23 No presenta evidencia de realizar mantenimiento preventivo a sistemas y 

cámaras.  

5.28 En los vehículos no se tiene equipo preventivo triángulos, conos, extintor de 

polvo químico seco de 10 libras como mínimo, botiquín de primeros auxilios.  

 

 Eje De Sostenibilidad (C, Complementarias) 

1.01. No se tiene plan de formación específica en materia de gestión del medio 

ambiente que incluyan espacios naturales, biodiversidad, sostenibilidad urbana, 

cambio climático.  

1.03  No posee un protocolo de actuación para minimizar el impacto de las 

actividades en el medio natural.  

1.04 No se presenta evidencia de acciones para reducir consumo de agua 

1.10.  Hacen faltan registros de la planificación de mejoras, según resultados de 

revisiones trimestrales del plan de gestión ambiental.  

1.11. No hay registros de trabajos realizados en el apoyo de a proyectos de de 

conservación y mejora del medio ambiente.  
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2.02. Solo se tienen rótulos de ahorro de agua en áreas de Colaboradores pero no 

en áreas públicas de Clientes. 

2.04 No se tienen temporizadores de agua en los lavamanos. C 

2.05. No se tienen duchas ahorradoras. C 

3.06. No se tiene panel solar C 

4.08. No se tienen productos con papel reciclado. C 

4.09. No se tienen productos de limpieza biodegradables. C.  

5.02 No se tienen avisos para control de contaminación auditiva.  

5.04 No se tiene registro de medición de decibeles máximos, conforme al acuerdo 

COM-2-2012 (Reglamento para contaminación auditiva)  

6.02 No se tienen plantas naturales en salones de eventos. C 

8.27 Información del patrimonio cultural local.  

8.28 Comportamiento en visitas a zonas naturales. C 

8.29 Comportamiento con culturas vivas. C 

8.30 Comportamiento en sitios de patrimonio cultural. C 

 

Observaciones  

 

El protocolo para la divulgación de gestión medio ambiental incluye:  

 Medidas de gestión medioambiental aplicadas. 

 Solicitud de colaboración a los empleados para la aplicación de medidas de 

gestión medioambiental.  

 Solicitud de colaboración a los clientes para la aplicación de medidas de 

gestión medioambiental.  

 Solicitud de colaboración a los proveedores para la aplicación de medidas de 

gestión medioambiental. 
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