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RESUMEN EJECUTIVO

El siguiente trabajo tuvo la finalidad de realizar el diagndstico y plan de accién
para la obtencion de la certificacidn de calidad turistica -Sello Q- en un hotel
ejecutivo, el cual se encuentra ubicado en una de las zonas mas exclusivas de la
ciudad de Guatemala. El hotel ofrece servicios para huéspedes que
especialmente viajan por motivos negocios. El hotel ofrece otros servicios,
ademas, brinda otros servicios, como: sauna, piscina, servicio a la habitacion,
gimnasio, salones para eventos y parqueo, con excelencia y servicio

personalizado.

El objetivo de la verificacion fue medir el nivel de madurez de la implementacion
de procesos que garanticen la calidad en los servicios ofrecidos al turista, en
Guatemala, como: niveles de capacitacion, concientizacion a los trabajadores
referente al medio ambiente y el compromiso de la organizacién 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, verificacién
inicial o diagndstico; la segunda, elaboracién del plan de accion y su seguimiento e
implementacion. Para que luego el ente externo, INGUAT, realice la tercera:
verificacion final, la cual determina la posible validacion del sello o el cambio de

este a uno mayor o menor, en su defecto.

Al presentar los resultados del diagnostico de la gestion administrativa y operativa
del sistema de gestidn del hotel ejecutivo, se procedié a elaborar una propuesta de
plan de accion, el cual consiste en un cronograma con acciones, inversiones,

responsables de implementacién y fechas limite.



Los ejes que mostraron avances significativos fueron el administrativo y hotelero,
ya que se mantiene una comunicacion asertiva e integrada con los trabajadores.
El plan de accion aporta valor por la inversién en software, el cual facilita y brinda

herramientas de planificacion y estructura organizacional.

Los ejes en los cuales se observo que es necesario implementar mejora, son: eje
de sostenibilidad y salud y seguridad ocupacional. Es imperativo la capacitacion,
concientizacion y seguimiento para la obtencion de la categoria mas alta, Sello Q
Oro, que asegure que la organizacion presta a sus trabajadores, sociedad y
medio ambiente las circunstancias adecuadas, segun cumplimientos legales y de

valor agregado.
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l. INTRODUCCION

El sector turistico en Guatemala ha tomado auge en los ultimos afios y es parte de
las mayores fuentes de ingreso del pais. Las empresas que prestan servicios para
la industria turistica del pais. El Instituto Guatemalteco de Turismo, INGUAT, ha
instaurado la Certificacion Nacional de Turismo, la cual otorga el Sello Q Guatemala
de calidad para el sector. El objetivo principal de la certificacion es lograr que las
empresas implementen estandares y procesos en las actividades diarias para
ofrecer un mejor servicio. Ademas, esta certificacion permite diferenciar la oferta
turistica por nivel de calidad frente a los competidores, mejora la imagen del servicio

y el nivel de satisfaccion de los clientes.

Recientemente el Instituto Guatemalteco de Turismo, INGUAT, lanzo el Sello de
Calidad denominado “Q” por medio de la certificacién turistica que va dirigida a
empresas tales como: hospedajes, restaurantes, agencias de viajes receptoras,
operadores y taxis turisticos, con el fin de diferenciar la oferta turistica frente a los
competidores y mejorar la imagen del producto y el nivel de satisfaccion de los
clientes, por medio del continuo cumplimiento de estandares de calidad en sus

servicios.

Para verificar el cumplimiento y acciones necesarias para la implementacion dentro
de un Hotel ejecutivo se realiz6 una evaluacion diagnostica “in situ” basada en los

lineamientos del distintivo de Calidad Turistica -Sello Q-. Segun los resultados, se
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elaboro el plan de accién que busca el cumplimiento de estandares y procesos
optimos que logren ofrecer un servicio enfocado en satisfacer las necesidades de

los clientes.
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Il ANTECEDENTES

A. Generalidades

El Sello de Calidad turistica -INGUAT- fue creado como guia para evaluar segun las
Normas legales y reglamentarias y de valor agregado como los estandares 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 promocion, fomento y desarrollo de la industria turistica de
Guatemala. Esta facultado para proceder a la ordenacién turistica del territorio
nacional, por medio del planeamiento y desarrollo de zonas y centros de interés
turistico, en areas de dominio publico o privado. Las construcciones, instalaciones
y demas actividades que se realicen en el pais por personas individuales o juridicas,
nacionales o extranjeras, con la finalidad de promover, desarrollar e incrementar el
turismo, deberan enmarcarse dentro de la ordenacién general prevista por dicha
entidad, la que debe aprobar los planes respectivos para su creacion y

funcionamiento.
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Los establecimientos de hospedaje deben cumplir las obligaciones que les imponen
la Ley Organica del INGUAT, Decreto 1701 del Congreso de la Republica, el
Reglamento para la aplicacion de dicha ley y otras disposiciones emanadas por esta

Institucion.

C. Sello De Calidad Turistica

El Distintivo de Calidad Turistica Sello Q- Guatemala es un reconocimiento que
otorga el INGUAT a las empresas prestadoras de servicios que deseen
implementar estandares de calidad y sostenibilidad en sus servicios, estable
controles en los procesos y servicios que garanticen la satisfaccion de los turistas y

la seguridad y confort de las instalaciones.

Su misioén es estandarizar la calidad de los servicios ofertados en Guatemala, vela
por la implementacién de normativos nacionales e internacionales y procedimientos
gue permitan la mejora continua de las empresas que conforman la industria

turistica nacional.

D. Historia Sello Q

El Programa de Calidad Turistica del INGUAT inicia su gestion institucionalmente el

siete de febrero de dos mil once segun Acuerdo de Direccion No. 053-2011.
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En Octubre del 2015, el Gobierno de Transicion realizé una auditoria para mejorar
los procesos y lograr mejores resultados, por lo que se formé la Unidad de Calidad
y Sostenibilidad Turistica, UCST, dentro del departamento de Fomento del Instituto

Guatemalteco de Turismo, INGUAT.

El INGUAT hizo alianza con el CONAP, Consejo Nacional de Areas Protegidas, e
INTECAP, Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad, para facilitar

capacitacion a las empresas de turismo.

En las capacitaciones que se imparten se hace énfasis en: areas administrativas,
operativas, de servicio al cliente, seguridad ocupacional, cultura turistica,
sostenibilidad. Es por ello que en el marco de la Certificacion se han elaborado

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

E. Validacién Sello Q Guatemala

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

enlalSO 17021 se busca acreditar el Sello Q, para tener mas soporte internacional.

Los auditores del Sello a nivel centroamericano son certificados por la norma ISO
19011: 2011. Se tuvo una asesoria desde Espafia para la implementacién del Sello
en Guatemala. La Unidad de Calidad y Sostenibilidad Turistica, UCST, coordina y
forma parte del Consejo Regional de Calidad y Sostenibilidad Turistica, CCASTUR.

En Junio 2016 hubo un Congreso a Nivel Centroamericano.



14

F. Beneficios Para Acreedores Sello De Calidad Turistica 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 turistico nacional e internacional.

« Utilizar el Sello de Calidad Turistica Q- Guatemala como instrumento de

promocion y comercializacion.
* Lograr mayores beneficios econémicos.
» Tener seguridad en la eleccion 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 areas de trabajo que permitiran mejorar la utilidad

en las empresas.

G. Ejes Evaluados

El distintivo “Q” asegura el cumplimiento legal nacional y estandares de valor
agregado. Este se divide en tres categorias Oro, Plata y Bronce, los cuales son
otorgados segun puntaje. Existen 5 ejes evaluados: Gestidbn Administrativa, Salud y
Seguridad Ocupacional, Sostenibilidad y el area especifica: Hoteleria; como se

muestra a continuacion:
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Gestion galudyy
Administrativa - Sostenibilidad - Segurlfiad
Ocupacional

Para el desarrollo del Proceso de obtencion Distintivo Q, se realiza un
autodiagnostico (asistencia técnica), Plan de accion, etapa de verificacion y

auditoria final.

H. Gestién Administrativa
Es el eje enfocado en lograr la estandarizacion de procedimientos en el area laboral.
Se busca obtener documentacion administrativa que dé a conocer de forma
sistematizada como realizar objetivos, politicas y da a conocer lineamientos que se
pueden aplicar para desempefiarse de manera eficiente durante la realizacién de

las funciones por parte del personal.

Es durante el desarrollo del proceso administrativo que la empresa establece las
funciones y responsabilidades del personal, basdndose en la planificacion,

organizacion, direccion, control e integracion.

La estructura de la documentacion consta de definiciones generales, en las cuales
se indican términos basicos y técnicos que permiten la mejor asimilacion del

lenguaje utilizado a lo largo del desarrollo de la implementacion de la certificacion.



16

Dentro de estas definiciones generales se hace hincapié sobre la estandarizacion

de procedimientos en el area laboral.

Ademas muestra la importancia de crear el procedimiento, como se realiza, qué
aspectos importantes se deberan tomar en cuenta y como lo puede aplicar a su
empresa. Es por ello que los lineamientos de Gestion 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 direccién para implementar la

sostenibilidad y buenas practicas 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:

v' Econdémico

v Social

v Ambiental
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Se mencionan las diez recomendaciones para realizar un Turismo Sostenible.
Se solicita implementar y mantener politicas de Sostenibilidad como también de

buenas practicas ambientales, tales como el ahorro de energia y agua.

También se describe lo que es contaminacion visual y auditiva. Por ultimo, se indica
como se puede aplicar el manejo de los desechos sélidos, segun normativas legales

nacionales.

J. Saludy 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 atencion al publico

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

Los requisitos se basan en la sefializacion de ambientes, equipos de seguridad,
normas de control de ruido, medidas de atencién 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,
Guia de sefalizacién de ambientes equipos de seguridad, Ley de atencién a las
personas con discapacidad, Ley Contra la Violencia Sexual, Explotacion y Trata de
Personas, Reglamento para la autorizacion y el uso de megafonos o equipos de

sonido expuestos al publico en el municipio de Guatemala.
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K. Hoteleria

Coordinar los servicios de hoteleria, que tiene como finalidad principal proporcionar
al cliente un lugar limpio y ordenado para descansar, implementados segun la
Mision y Vision de la organizacién. Involucra los siguientes lineamientos:

e Reservas y recepcion: quienes son responsables, entre otras funciones:
porteria, servicio de equipajes y botones, teléfono, seguridad, entre otras.

¢ Alojamiento, incluye: limpieza, conservacion e higiene de las habitaciones,
zonas comunes, lavanderia, entre otras.

e Restauracion, que engloba la venta de los distintos servicios de restauracion
de que disponga el hotel: Cocina, Restaurante -desayunos, comidas, cenas,
(a la carta o buffet) , cafeteria, bar, servicio de habitaciones, y otros.

e Animacion, normalmente en hoteles vacacionales: se ocupa del
entretenimiento de los clientes durante su estancia en el mismo, incluyendo
piscinas, juegos recreativos, salones de musica, 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 calefacciéon, ascensores y montacargas, sistemas de
emergencia y contraincendios, instalaciones de limpieza, de lavanderia y de
la unidad de restauracion, instalaciones exteriores y todas las demas sujetas

a cumplimiento con reglamentacién, como pueden ser las piscinas u otras.
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e Aprovisionamiento y Almacenaje: se responsabiliza del aprovisionamiento
tanto, externo como interno, control de compras y subcontrataciones, entre
otros.

e Eventos Especiales: se encarga de la venta de cualquier combinacion de
servicios anteriormente descritos, tales como: reuniones de empresas,
banquetes, exposiciones, celebraciones y otros.

e Cuanto mas definido esté el proceso de preparacion y prestaciéon de un
servicio, mayor sera la facilidad de aplicar principios sistematicos de calidad

adecuadamente estructurados y disciplinados.

L. Desarrollo Del Proceso De Verificacion Del Sello De Calidad

Turistica

Para el desarrollo, diagndstico y verificacion del distintivo Sello Q, la
organizaciéon debe tomar en cuenta los criterios especificos de cada eje, los

cuales son:

e Criterio de administracion: el propdsito principal es verificar la planificacion,
documentacion y seguimiento del sistema de gestion administrativa y de

calidad de la empresa turistica.



20

Criterios de Evaluacion Tipo de Evidencia Descripcion
1. La empresa presenta Cultura de servicio (1)

evidencias del v Misién
apropiamiento . isi6

prop Documentacion v Vision
generalizado de una v Valores

cultura organizacional en iy

g v Politicas

funcion de sus objetivos

estratégicos de turismo : -
g Normativa legal turistica (2)

sostenible, con base a la _ _ »
v Dispone de legislacion

teoria administrativa 'y _ _
v Presenta evidencias de

turistica relacionadas. o
su cumplimiento

Politica de calidad (3)
v Politica

v Objetivos

Gestion administrativa (4)
v Planificacion

v Organizacion

v Direccion

v Control
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Criterios de Evaluacion Tipo de Evidencia Descripcion

2. La empresa presenta Gestion del talento humano
evidencias del Documentacion (5)
cumplimiento de la v Proceso de dotacion de
normativa legal turistica y personal
empresarial vigente que le Componentes de sistema de
compete, de acuerdo al gestion de calidad (7)
giro de negocios. v Procedimientos

v Planificacion del sistema
de gestidn de calidad

L, v Seguimiento por la
Documentacion

3. La empresa presenta direccion

documentacion de la Infraestructura (10)
politica de calidad v' Exterior

aplicada en su gestion. 4



Criterios de Evaluacién

4.

La empresa presenta
evidencias de la gestion
administrativa que aplica
dentro de sus
instalaciones, de acuerdo
a los requerimientos
brindados por INGUAT vy

Sello de Calidad Turistica.

La empresa cuenta con
evidencias de la
aplicacion de un proceso
de gestion del talento
humano para el alcance
de los objetivos

organizacionales.

La empresa presenta
evidencias del servicio al
cliente que presta a través
del aprovechamiento de

SUS recursos.

Tipo de Evidencia

Documentacion

Observacion

Documentacion
Observacion

Entrevista

Documentacion
Observacion

Entrevista
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Descripcion

Gestion del talento humano

(5)

v Proceso de dotacion de
personal

Componentes de sistema de

gestion de calidad (7)

v Procedimientos

v Planificacion del sistema
de gestidn de calidad

v/ Seguimiento por la
direccion

Infraestructura (10)

v'  Exterior



Criterios de Evaluacién

7.

La empresa presenta
documentaciéon de los
componentes de  su
sistema de gestion de
calidad turistica.

La empresa presenta
evidencias de la gestion
de proveedores definida
para el cumplimiento de
sus objetivos

empresariales.

La empresa presenta
evidencia de la calidad de
la comercializacién de los
servicios y productos que
tienen disponibles ante el

cliente.

Tipo de Evidencia

Documentacion

Observacion

Documentacion

Documentacion

Observacion

Descripcion

23



Criterios de Evaluacién

10. Los colaboradores tienen
conocimiento de la
informacion critica de la
empresa, a través de una
entrevista verbal
desarrollada por el
auditor, con base a los

documentos internos.

Tipo de Evidencia

Entrevistas

Documentacion
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Descripcion

e Criterios de Sostenibilidad: el propdsito principal es verificar la

planificacion, cuidado y seguimiento de la legislacién sobre sostenibilidad

gue la empresa turistica debe cumplir.

Criterios de Evaluacién

Tipo de Evidencia

Descripcion

la ley de proteccion

ambiente (Decreto 68-86)

1. La empresa presenta evidencia

de la documentaciéon para la

mejoramiento  del medio

aplicacion de las buenas Documentacion

practicas ambientales, segun Observacion

y Entrevistas

Buenas précticas
ambientales

1a9)

v Planes




Criterios de Evaluacién

Tipo de Evidencia

2. La empresa presenta evidencia
para la aplicacion de las
buenas practicas ambientales,
conforme  recomendaciones
para un turismo sostenible en
el uso de agua y segun la ley
de proteccidon y mejoramiento
del medio ambiente. (Decreto

68-86)

Documentacién

Observacion

Entrevistas

3. La empresa presenta evidencia
de las buenas préacticas
ambientales, segun la ley de
proteccién y mejoramiento del
medio ambiente (Decreto 68-

86).

Documentacién

Observacion

Entrevistas

25

Descripcion

v' Protocolos

v Evidencias de

cumplimiento

v' Legislacion disponible




Criterios de Evaluacién

Tipo de Evidencia

Descripcion
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4. La empresa presenta evidencia
para la aplicacion de las
buenas practicas ambientales,
conforme a las
recomendaciones para un
turismo sostenible en la
manipulacion de desechos
sélidos y segun la ley de
proteccion y mejoramiento del
medio ambiente (Decreto 68-

86).

Documentacion

Observacion

Entrevistas

5. La empresa presenta evidencia
para la aplicacion de las
buenas practicas ambientales,
conforme a las
recomendaciones para un
turismo sostenible en la
conservacion del aire y segun
la ley de proteccion y
mejoramiento del medio

ambiente (Decreto 68-86).

Documentacién

Observacion

Entrevistas




Criterios de Evaluacion Tipo de Evidencia Descripcion

6. La empresa presenta evidencia

para la aplicacion de mejora en .
Documentacion

condiciones ambientales en la .,
Observacion

roteccion y conservacion de .

P y Entrevistas
areas verdes dentro de la
empresa, segun la ley de
proteccion y

mejoramiento del medio

ambiente (Decreto 68-86).

7. La empresa presenta evidencia
para el cumplimiento con la Documentacion
legalidad vigente en materia de Observacion
utilizacion de fauna silvestre, Entrevistas
conforme al decreto 4 -89 de la
ley de

areas protegidas.
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Criterios de Evaluacioén

Tipo de Evidencia

Descripcion

8.

La empresa presenta
evidencia para la aplicacion
de responsabilidad social,
segun acciones de indole
comunal 'y cultural vy
conforme a la ley contra la
violencia sexual, explotacion
y trata de personas, asi
como el decreto 81 - 2002 de
la ley de promocién
educativa contrala

discriminacion.

Documentacion

Observacion

Entrevistas

9.

El personal de la empresa
evidencia conocimiento de
practicas ambientales, asi
como el cumplimiento de
responsabilidad social,
conforme a las leyes

vigentes.

Documentacion

Observacion

Entrevistas
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e Criterios de Salud y Seguridad ocupacional: el propésito es verificar la
planificacion, cuidado y seguimiento de la legislacion sobre seguridad

ocupacional que la empresa turistica debe cumplir.

Criterios de Evaluacion Tipo de Evidencia Descripcion
. . . Buenas précticas
1. La empresa presenta evidencias Documentacion
. . L ambientales (1 a 6)
de las acciones relacionadas con Observacion
: . v
el resguardo de la seguridad de Entrevistas Planes
sus clientes en los servicios. v' Evidencias de

cumplimiento

v Legislacién

2. La empresa cuenta con un plan

. . Documentacion
de salud y seguridad ocupacional

. Observacion
de acuerdo a lo establecido por el

Decreto 33-2016 del Gobierno de Entrevistas

la Republica de Guatemala.

3. La empresa promueve el trabajo .
Documentacion

seguro dentro del desarrollo de L
Observacion

sus gestiones y servicios, de Entrevistas
acuerdo al Acuerdo 33-2016 del
gobierno de la Republica de

Guatemala.



Criterios de Evaluacién

4. La empresa cuenta con un
sistema béasico para prevision y
combate contra incendios, de
acuerdo a Decreto 33-2016 de

Republica de Guatemala

5. La empresa muestra evidencias
de haber tomado medidas de
seguridad para garantizar el
bienestar de sus clientes.

6. Los colaboradores tienen

conocimiento de la informacion

critica de la empresa, a través de
una entrevista verbal
desarrollada por el auditor, con
base a los documentos

administrativos internos.

Tipo de Evidencia Descripcion
Documentacion
Observacion

Entrevistas

Documentacién
Observacion

Entrevistas

Documentacion

Entrevistas
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e Criterios del Eje especifico de Hoteleria: el propoésito es verificar el

cumplimiento de los estandares de calidad en la planificacion y desarrollo de

los procesos de hoteleria.
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Criterios de Evaluacion Tipo de Evidencia Descripcion
. " " . Manuales de procesos
1. El area de "Reservas" del hotel Documentacion
. . v Planes
cumple con los requerimientos Observacion
- . v

especificos, de acuerdo a Entrevistas Protocolos

estandares establecidos en la v BEvidencias de

industria hotelera. cumplimiento

v Legislacion

disponible

Documentacion

2. El servicio en el area de Observacion
"Reservas" del hotel cumple
con los protocolos y

requerimientos de la industria

hotelera.
Documentacién
3. El area de "Recepcién” del hotel Observacion
cumple con los requerimientos Entrevistas

especificos, de acuerdo a
estandares establecidos en la

industria hotelera.



Criterios de Evaluacion

4. El Servicio de "Atencion al Cliente"
en el Area de Recepcion cumple
con requerimientos especificos,
de acuerdo a protocolos

establecidos por el establecimiento

5. El Area de Servicio a la habitacion

administrado por el Ama de Llaves

cumple con requerimientos de
acuerdo a estandares
establecidos en la industria
hotelera.

6. Las habitaciones del hotel

cumplen con lineamientos de

limpiezay servicios especificos de

acuerdo a requerimientos del
huésped.

7. El servicio de Alimentos y Bebidas
a la habitacion "Room Service"
contara  con requerimientos

especificos del restaurante y del

huésped.

Tipo de Evidencia Descripcion

Documentacién
Observacion

Entrevistas

Documentacién
Observacion

Entrevistas

Observacion

Entrevistas

Documentacién
Observacion

Entrevistas
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Criterios de Evaluacién

8. Las areas publicas en el hotel
deben cumplir parametros

especificos de limpieza y orden.

9. El servicio de limpieza a la
habitacion debera cumplir con
requerimientos especificos del

hotel y del huésped.

10. El servicio de lavanderia debera

cumplir ~ con  requerimientos

especificos del hotel y del

huésped.

11.El servicio de lavanderia debera
cubrir la limpieza de blancos y
uniformes de los colaboradores

del hotel

12. El &area de los colaboradores
cumple con los lineamientos
especificos con los que debe

contar un hotel.

Tipo de Evidencia Descripcion

Observacion

Documentacion
Observacion

Entrevistas

Documentacion
Observacion

Entrevistas

Documentacién

Observacion

Documentacion
Observacion

Entrevistas

32
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Después de la evaluacién de los criterios, se realiza el diagndstico para evaluar lo
que aplica, segun el tipo de organizacion, mediante la lista de cotejo, seguidamente

se elabora el plan de accion.

M. Hotel Ejecutivo

Todos los centros de turismo deben tener estandares establecidos por su direccion,
enfocados al mercado objetivo. Existen estandares béasicos evaluados por sello Q y
estandares de valor agregado. Los hoteles con servicio ejecutivo suelen tener
caracteristicas especiales, enfocadas a satisfacer las necesidades de los ejecutivos
de alto rendimiento, al mismo tiempo logran un ambiente adecuado para el trabajo
y la relajacion posterior al trabajo. Algunas de las caracteristicas de los hoteles con

servicio ejecutivo son las siguientes:

Atencion al cliente: desde el momento del ingreso al hotel, el personal debe brindar
las herramientas e instalaciones necesarias para que el huésped se encuentre

comodo y realice las actividades que desea.

Los hoteles ejecutivos estan 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 estandares

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 algin
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 habitacion. 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 Accién

Seguido de la evaluacion del diagnostico del distintivo sello Q es necesario
establecer un plan de accion para llevar a cabo las implementaciones necesarias
para su certificacion. El plan de accion debe priorizar las iniciativas mas importantes
para cumplir con ciertos objetivos y metas. De esta manera, un plan de accion se
constituye como una especie de guia que brinda un marco o una estructura a la

hora de llevar a cabo el proyecto.

Dentro de una organizacion, el plan de accién puede involucrar a distintos
departamentos y areas. El plan establece quiénes seran los responsables que se
encargaran de su cumplimiento en tiempo y forma. Por lo general, también incluye
algin 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 organizacion que busque alcanzar resultados concretos se hace
necesario no soélo organizar planes de accion generales sino también otros muchos
mas especificos, que se establezcan por departamentos como, por ejemplo:

gerencia, comercializacion o administracion financiera.

El plan de accion propone una forma de alcanzar los objetivos estratégicos que ya
fueron establecidos con anterioridad. Supone el paso previo a la ejecucion efectiva

de una idea o propuesta.

En concreto se puede determinar que todo plan de accion 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 finalizacion las

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

Los planes no sélo deben incluir qué cosas quieren hacerse y como; 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: motivacion, procesos de control, evaluacion directiva y

compensacion.

Es de vital importancia revisar con cierta frecuencia los planes de accion para
analizar los resultados y su efectividad. El control del plan de accion 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 estan
saliendo de acuerdo a lo esperado. En cuanto al control tras su finalizacion, el
objetivo es establecer un balance y confirmar si los objetivos planeados han sido

cumplidos.
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Il. JUSTIFICACION

El hotel ejecutivo evaluado tiene cuatro afios de haber ingresado al mercado, su
objetivo es darse a conocer y posicionarse, tanto a nivel nacional e internacional,
como un destino de calidad turistica y evaluar la madurez de su sistema de gestién

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

El sello de calidad turistica (Sello Q) otorgado y avalado por el Instituto
Guatemalteco de Turismo, INGUAT, es una certificacion que distingue a la empresa
entre sus competidores: lo da a conocer, mejora su imagen, sus servicios y el nivel
de satisfaccion de sus clientes por medio del continuo cumplimiento de estandares

de calidad en sus servicios.

Por tal razdn, surgi6 la necesidad del hotel establecerse como acreedor de este
certificado, el distintivo “Q”, y asi lograr sus objetivos, asegurar el cumplimiento
legal nacional y estandares de valor agregado, hasta lograr la excelencia y optar
por la categoria de Oro dentro de los 5 ejes evaluados: Administracion, Hoteleria,

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

A. General

Elaborar el plan de accion para la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad enfocado en la Industria hotelera, basado en el Distintivo de Calidad
Turistica -Sello Q- avalado por el INGUAT, que logre atraer al mercado objetivo

y satisfacer sus necesidades.

B. Especificos

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

2. Desarrollar el diagnostico de evaluaciéon basado en los lineamientos del
distintivo de Calidad Turistica -Sello Q-.

3. Elaborar el plan de accién que permita la ejecucién de un Sistema Gestion
de Calidad para el cumplimiento de estandares y procesos 6ptimos que

logren ofrecer un servicio de alto valor.
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V. METODOLOGIA

A. Revision Bibliografica
El presente estudio se baso6 en los requerimientos del Sello de Calidad Turistica
Sello “Q” -INGUAT-, de acuerdo a las legislaciones vigentes de salud y
seguridad industrial, buenas practicas ambientales y protocolos del

establecimiento.

B. Disefio

Estudio descriptivo, para su elaboracion el estudio esta dividido en dos fases:

1. Diagnostico
Basado en los lineamientos del sello de calidad turistica, se verifico a traves
de la lista de cotejo la situacion actual, en cuanto a documentacion y
cumplimiento del Sistema de Gestion de un hotel ejecutivo. Esta herramienta
consta de preguntas basadas en los requerimientos obligatorios de los
lineamientos del Sello Q, y se adapté al proceso evaluado. La evaluacion se
realizé en el transcurso de una semana, se utilizaron los métodos de

observacion, entrevista y verificacion de informacion documentada.

Con base en el resultado de los datos obtenidos de la inspeccion in situ se
elaboro el diagnéstico, el cual se presentd a las Jefaturas y alta direccion,
para que conozcan la situacion actual de la compafiia y puedan evaluar la
implementacion del plan de accién con las oportunidades de mejora del

sistema de gestion de calidad.
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2. Propuesta del plan de implementacién del Sistema de Gestion
de Calidad

Presentados los resultados del diagnostico de la gestion administrativa y
operativa del sistema de gestién del hotel ejecutivo, se procedi6 a elaborar la
propuesta del plan de accion, el cual consiste de: cronograma, acciones,

inversiones, responsables de implementacion y fechas limite.

C. Recursos
e Criterios de hoteleria Sello de Calidad Turistica Q Guatemala.
e Lista de cotejo para realizar diagnéstico basado en los estandares de Sello
Q Guatemala realizado por INGUAT (Instituto Nacional del Turismo).

¢ Normativas legales y reglamentarias nacionales de Guatemala.



Fecha de Elaboracion: 28/10/2017

| | |ipe

VI.

RESULTADOS

PLAN DE ACCION

Las alternativas del estatus son: finalizado, en proceso, pendiente o no factible.
Si la accion no es factible, anotar el motivo.

En proceso
Finalizado
Pendiente

No factible

No. ACCIONES Y PUNTOS DE MEJORA

ADMINISTRACION

AREA
RESPONSABLE

ESTATUS

FECHA LIMITE DE
CUMPLIMIENTO
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OBSERVACIONES

Obtener Biblioteca de documentos legales
para consulta de los Colaboradores:
Reglamento SSO

Codigo de Trabajo vigente

Recursos Humanos/
Gerencia General /

Evaluar la necesidad de colocar

4. Plan

1 : ) . 30/11/2017 ciertos Documentos fisicos al alcance
Reglamento tecnico Centroamericano Tecnologia de
- de todos los Colaboradores.
BPM Generales Informacién
Ley contra sonidos altos
Reglamentos INGUAT
Consultar seguros Obligatorios:
2 |Consultar Seguros oblig atorios Recursos Humanos 30/11/2017 Evaluar cuales tenemos y los
faltantes.
Actualizar Politica de calidad:
1. Alcance Sistemas de Calidad/ Actualizar segun lineamientos Sello
3 |2. Requisitos Gerencia General / 7/12/2017 — <9
" Q"
3. Objetivos Recursos Humanos
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AREA FECHA LIMITE
No. ACCIONES YPUNTOS DE MEJORA ESTATUS DE OBSERVACIONES
CUMPLIMIENTO

RESPONSABLE

Replantear y autorizar Misién, Visién y

Valores
1. Enfoque del mercado Recursos Humanos/ Actualizar segn lineamientos del
4 |2. Involucrando atodas las partes Sistemas de Calidad/ 6/12/2017 ——
: . Sello"Q".
interesadas. Gerencia General
3. Asegurar aprobacion por parte la alta
direccién.
Se compartid con personal a cargo en
Ama de Llaves y se repasa
Socializar la mision y visién |, valores y Gerencia Sistemas diariamente en reunién pre-turno. Se
5 |politica de calidad a todas las partes de Gestion/ 5/01/2018 tienen dos opciones de Misién nuevas
interesadas. En inglés y espafiol. Recursos Humanos , falta gestionar su aprobacién y
verificar cumplimiento acorde
parametro.

Reunién de colaboradores para dar
reconocimientos. Se lleva a cabo el
reconocimiento de el trabajador del
Mes. Seguimiento Colaborador del
mes, y el anual que adquirira
premio.

Dar seguimiento Programa de
6 [|reconocimiento (cartas, diplomas, Recursos Humanos 15/11/2017
premios, etc)

Asegurar expedientes de ingreso nuevo.
Todos deben contener:

1. Contrato de trabajo

7 |2. Referencias laborales Recursos Humanos 15/11/2017
3. Evaluaciones psicométricas

4. Tarjetas de salud, pulmones y
manipulacion de Alimentos.

Asegurar que toda reunion , capacitacion

Actualizar Tarjeta de Salud, llamar a
laboratorio . Pedir requisitos. Verificar
que el Personal de Cocinay
Restaurante tengan tarjetade
Manipulacién de Alimentos Vigentes.
Pendientes algunos contratos.

e induccion debe ser documentada. Subir formato de capacitacion a

Todos los Jefes de Area deben de tener Todas las Areas/ carpeta compartida. Dar formato de
8 . 11/3/2017 . .

el Formato de Registro y documentar sus| Recursos Humanos induccion al Personal de nuevo

capacitaciones y reuniones con el ingreso.

Personal.

Actualizar Plan de trabajo por areay

. Recursos Humanos 11/15/2017 Todos los Jefes de Area.
seguimiento Sello Q
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FECHA LIMITE
ESTATUS DE
CUMPLIMIENTO

AREA

ACCIONES Y PUNTOS DE MEJORA OBSERVACIONES

RESPONSABLE

En carpeta compartida y
Actualizar Descriptores de puestos procedimiento de uso. Actualizacién,
in formato y puestos a la fecha Recursos Chef, Supervisor de Restaurante

10 [3€9Un e Humanos/Sistemas 11/15/2017 ' S ©° ’
Accesibles atodos los Jefes de Area y de Gestion supervisor de mantenimiento,
comunicado al personal del Area. telemercadeo, contralor, Jefe de

Sistemas de Gestién.
Autorizar v Publicar Oraaniarama de |a Sistemas de Gestidn/ Ya aprobado Organigrama. Actualizar

11 embresa Y or Areas ganig Gerencia General/ 11/10/2017 Publicado en papel. Aprobacién de

P yp Recursos Humanos Costo de Acrilico.

12 Actualizacién de.M.amuaIes reclutamiento .Todas las areas.,-', 1/10/2018

y asegurar seguimiento. Sistemas de Gestion
Verificar: En revision para final y
aprobacion por Gerencia, informar,

13 |Recursos Humanos Recursos Humanos 1/15/2018 citar a la gente en horario agendado

por departamento y se efectuar
encuesta.
Se tienen KPIS de cada

14 Realizar F“orma.lto para Evaluacién del Recursos Humanos 1/20/2018 departamento. Realizar evaluacién
Desempefio e implementar por departamento al cerrar los

resultados del afio.

15 Plan de crecimiento y desarrollo del Recursos Humanos 1/30/2018 Verlle:ar planteam iento factible .
Personal Crecimiento Horizontal
Procedimiento de Aprobacion de
P d i d

16 | oveedores, y mecanismo para dar a Compras 11/30/2017  |Ya se tiene politica
conocer alos proveedores los Requisitos
de calidad.

Mecanismo documentado de aporte de . . .
., . Se tiene un buzén de sugerencias e
colaboradores en funcién de mejoras de . .

17 . .. ) . Recursos Humanos 11/30/2017 incentiva al personal para
calidad (Dar seguimiento e incentivo .

. ) documentar sus recomendaciones
Buzdn de Sugerencias)
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AREA FECHA LIMITE

ACCIONES Y PUNTOS DE MEJORA ESTATUS DE OBSERVACIONES

RESFONSABLE CUMPLIMIENTO

Resultados de avance Plan de Solo se tienen registros de
18 ., Recursos Humanos 1/10/2018 capacitaciones, no se les ha realizado
Formaciéon del Personal Anual .
analisis de resultados.

Gerencia General/
19 |Planes de Mejora para rendimiento Jefe de Sistemas de 1/10/2018
Gestion

Sellevan estadisticos de encuestas
de calidad.

Elaboracién de Formato de aprobacion
de proveedores y su implementacion. Sistemas de Gestidn/
(Establecer requisitos, obtencion de Compras

fichas técnicas, hojas de seguridad).

20 10/11/2017

Solicitar los requisitos establecidos a
21 |Proveedores y realizar carpeta de Compras 30/01/2018
proveedores aprobados.

Implementacion formato de Recepcidn

22 de productos. Bodega 30/11/2017
3 Actualizar Listado de proveedores Compras 1/30/2018 Proveedores.;,nendlentes entregar
aprobados documentacion

Se implementara con los proveedores
aprobados y en base alos parametros
Sistemas de Gestion 30/02/2018 establecidos . Se elaborara el
procedimiento y formato de auditoria
interna y externa.

Realizar plan de Auditorias, registrarlas

24
a proveedores

Elaboracién formato de quejas /

Sistemas de Gestion 2/5/2018
reclamos a provedores.

25
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AREA FECHA LIMITE
(\[o} ACCIONES Y PUNTOS DE MEJORA RESPONSABLE ESTATUS DE OBSERVACIONES
CUMPLIMIENTO
HOTELERIA
Asegurar estandares de calidad Recepcion/
26 |definidos por la empresa (En todas las Restaurante/ Ama de 11/11/2017
Areas) Llaves
Evaluar la necesidad reclutar a . Analizar ocupacion y la necesidad de
L Gerencia General / . . ,
27 |colaborador que ayude con el equipaje, Recencion 11/11/2017 mismo o0 asignar tarea segun
ya que poseemos varios Pisos. P situacion.
Actualizar la incorporacion de los planes
o8 de Fum-lgiamon en el Plgn de Mantenlmlento/.S,|ste 11/11/2017
Mantenimiento Preventivo. Dar mas de Gestion
seguimiento
Instructivo de Limpieza y desinfeccion de Cocina / Restaurante
29 piezay / Ama de Llaves / 30/02/2017
las Areas . .,
Sistemas de Gestion
Actualizar formato de Sugerencias y Recepcion/ Gerencia Dar seguimiento a comentarios redes
30 . , 11/11/2017 . ..
comentarios del htesped General sociales y su seguimiento.
Asignar espacio para folletos L .
31 [promocionales y de turismo de Recepcion/ Gerencia 11/11/2017
General
Guatemala para acceso al huesped.
Protocolos de servicio cuando se cruzan | .. .,
con huéspedes en los pasillos o areas Sistemas de Gestion/
32 | .. P P . ama de llaves / 11/20/2017
publicas, no solo gerentes de turno, sino
L Restaurante
personal de servicio.




FECHA LIMITE
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No. ACCIONES Y PUNTOS DE MEJORA RESI;ACL)T\IE:ABLE ESTATUS DE OBSERVACIONES
CUMPLIMIENTO
HOTELERIA
Asegurar estandares de calidad Recepcion/
26 |definidos por la empresa (En todas las  |Restaurante/ Ama de 11/11/2017
Areas) Llaves
Evaluar la necesidad reclutar a ) Analizar ocupacioén y la necesidad de
L Gerencia General / . : ;i
27 |colaborador que ayude con el equipaje, . 11/11/2017 mismo o asignar tarea segun
. . Recepcion . -
ya que poseemos varios Pisos. situacion.
Actualizar la incorporacion de los planes
de Fumigacién en el Plan de Mantenimiento/Siste
28 Mantenimiento Preventivo. Dar mas de Gestion /12017
seguimiento
Instructivo de Limpieza y desinfeccién de Cocina / Restaurante
29 piezay / Ama de Liaves / 30/02/2017
las Areas ) .,
Sistemas de Gestion
Actualizar formato de Sugerencias y Recepcién/ Gerencia Dar seguimiento a comentarios redes
30 ) ; 11/11/2017 ) o
comentarios del huesped General sociales y su seguimiento.
Asignar espacio para folletos . )
31 |promocionales y de turismo de Recepcion/ Gerencia 11/11/2017
General
Guatemala para acceso al huesped.
Protr;co,los dde serwclzlo cu ar?”do se 'cruzan Sistemas de Gestion/
3o |CON huespedes en 1os pasilios o areas ama de llaves / 11/20/2017

publicas, no solo gerentes de turno, sino
personal de servicio.

Restaurante
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AREA FECHA LIMITE DE
CUMPLIMIENTO

ACCIONES Y PUNTOS DE MEJORA RESPONSABLE ESTATUS

OBSERVACIONES

Asignar Tiempo limite para recoger los
platos sucios y sobras de la habitacion y

Jefe de Restaurante/

para servicio a la habitacion.

Llaves

33 |su procedimiento. Agregar a Sistemas de Gestion 11/25/2017
Procedimiento o Estandar de Restaurante.
Asegurar seguimiento.
Tener a la vista Patente de Comercio, en

g4 |funcion de aspectos egales y Licencia Gerencia General 11/11/2017
Sanitaria enmarcado en Area de
Recepcion y Restaurante respectivamente.
Realizar formato de reporte de fallas,

35 proplemas y-o reporte de anomalias de las Sistemas de Gestion 11/11/2017
habitaciones.
Actualizar plan de limpieza y desinfeccién |Sistemas de Gestion,

36 con frecu.enc'las y responsables. Ama de 'Llfa\ves, 11/15/2017
Agregar limpieza de areas verdes, Manteminiento
sanitarios, comedor. Restaurante

37 Limpieza p_rofu_nda de alfqmbra_s , agregar Ama de Llaves 11/30/2017
a plan de limpiezas y desinfeccion

38 Colgca.r ganchos en cada cubiculo de Manteminiento 11/20/2017
sanitarios para colocar bolsas y/o ropa.

39 Comprar y asegurar manteles para carrito | Compras / Ama de 11/20/2017




No.

ACCIONES Y PUNTOS DE MEJORA

SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

AREA

RESPONSABLE

ESTATUS

FECHA LIMITE DE
CUMPLIMIENTO

48

OBSERVACIONES

Capacitacion al Comité de Seguridad y

Recursos Humanos/

Se capacita a Personal de Seguridad
externa constantemente y se tienen
Hoja de Vida actualizados de

40 ) Sistemas de Gestién/ 12/15/2017 - .
Salud Ocupacional Sequridad Eiecutiva certificados que avalen competencias
9 J de los colaboradores de Seguridad
Ejecutiva externa
Elaboracién de Formato de Registro para
41 |uso de cajillas de seguridad en el Area Recepcion 11/11/2017 Ya se implementé formato
de Recepcidn
O . Mantenimiento / . "
42 Sefalizacion del punto de reunién en Sistemas de Gestién/ 11/15/2017 Se.d'et?rm ind puntp dereunion, se
parqueo Anexo. . . . cotizé rétulo. Falta implementar.
Seguridad Ejecutiva
Asignacion y Sefializacion de parqueo Seis parqueos. Se asigharan los
43 |para Embarazadas y personas con Mantenimiento 11/30/2017 parqueo frente al pasillo de
discapacidad elevadores en sotanos 1, 2y 3.
Se esta trabajando con Ferreteria
44 |Rotulos de Salida y entrada al parqueo | Seguridad Ejecutiva 11/30/2017 para proporcionar los rétulos ya se
envio listado.
: . . . Asegurar que se encuentren segln
45 |Rotulo de Areade Carga y de Descarga | Seguridad Ejecutiva 11/30/2017 nomativa CONRED.
Kit de primeros auxilios para area de
46 |Cocina y Recepcidn que setengaala Recursos Humanos 12/30/2017
mano por cualquier emergencia.
Colocar cinta antideslizante en entrepiso | .. .,
s ) . |Sistemas de Gestion/
47 |no unicamente torta para evitar cualquier . 11/30/2017
. ) Gerencia General
tipo de accidente.
Medio Tonel de Arena en Area de
48 |Regenerador de Energia, para combatir Mantenimiento 11/30/2017

incendio. Medio tonel Area de Sotanos
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AREA FECHA LIMITE DE
No. ACCIONES Y PUNTOS DE MEJORA RESPONSABLE ESTATUS CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
Implementacion Formatos de
Registro(verificacion de cloro en agua,
49 |Tratamiento de Piscinas, Temperaturas Mantenimiento 12/30/2017
Cuarto frio y congelado etc). Elaboracion
de programacién mensual.
Ejecucion y Medicion de Presion de -
h d 15-20 psi Mantenimiento / Calibracion con empresa externa
5o |Chorrode manguera pst Sistemas de Gestion 1/5/2018 ) P
(semestral, afiadir al plan de . . . certificada con normas NFPA.
. . / Seguridad Ejecutiva
mantenimiento preventivo)
Elaborar Plan de prevencion y ) .,
51 |contingencia de Accidentes. Para SgSteL'::;zgeEiﬂ'ﬁg’ 12/30/2017
huespedes y Colaboradores. g d
Definir trabajos de alto riesgos. Plan de
Prevision de Riesgos Laborales. Elaborar | .. ., .
. Sistemas de Gestion/ Asesorarse con normativas NFPA,
52 |Formato de plan de trabajo de alto . 12/30/2017 .
. .. . Mantenimiento acuerdo gubemativo 229.
riesgo. (Electricidad, A/A, trabajos en
altura, etc.)
Solo se ha tenido una capacitacion
de uso de Botiquin de Primeros
Capacitar y entrenar a personal de . ., auxilios a COMITE SSO, dar
seguridad y comité de SSO. (primeros Sistemas de Gestion/ seguimiento. Se apoya con la
53 |Seguridady - (prime Seguridad Ejecutiva/ 2/5/2018 guimiento. S€ apoy
auxilios, simulacros, etc, obtener diploma capacitacion constante de la
o Recursos Humanos
que los certifique) empresa externa a sus
colaboradores (Seguridad ejecutiva
del hotel)
Se ha realizado plan de emergercia,
Realizacié Registro/ R e d Sist de Gestic se ha solicitado a los bomberos
54 Sga li:acmng I:gls r ”epo ede ;Sls em‘.ads deE. es J:r.:nn 2/5/2018 voluntarios capacitacién para
imulacros de Evacuacion. eguridad Ejecutiva brigadas y posterior realizacién de
simulacros.




No. ACCIONES Y PUNTOS DE MEJORA

Asegurar Calibracién documentada de
sistema contra incendios, cada 6 meses.
Detallar en documento del plan del

AREA
RESPONSABLE

Mantenimiento/

ESTATUS

FECHA LIMITE DE
CUMPLIMIENTO

50

OBSERVACIONES

Contactar y cotizar 2 empresas

55 [sistema contra incendios. (Extintores, Tecnologias de la 12/30/2017 certificadas. Luego se solicitar
deterctores de humo, mangueras, informacion aprobacién a Gerencia.
Chorros, etc). Agregar al Manual de
SSO.

P . . Cotizar rollo de anideslizante. Se
Asegurar la Colocacion lija antideslizante cuantificara cantidad a utilizar
56 |en gradas de emergencia de todos los Mantenimiento 12/30/2017 o .
. . Presentar contizacion y solicitar
niveles, cocina y sotano. -
aprobacion.
Uso de Gabachas impermeables, zapato Personal de cocina con gabacha.
. . L Ama de Llaves/ N
57 |antideslizante y lentes de proteccion en . 11/30/2017 Proceso de Cotizacién en compras
< o Compras / Gerencia L . .
Area de lavado de trapeadores y pafos . y aprobacion Gerencia.
I . Se esperan especificaciones
Asegurar mantenimiento preventivo de . . . .
; . . Cocina / Sistemas de necesarias para cotizar papel que
58 |equipos, sistemasy camaras. Agregar a - 11/30/2017 .
Gestion / Compras cumpla con esas funciones, no se han
Manual SSO. "
recibido.
Asegurar equipo preventivo triangulos,

59 |CONOS, extintor dei polvo qu.lmlc’:o seco de | Compras/ Sl_s,temas 12/30/2017
10 libras como minimo, botiquin de de Gestion
primeros auxilios en Vehiculos.

Equipo de Proteccién para el personal
disponible para cada tarea o uso de - Cotizar equipos necesarios, solicitar
. o . Mantenimiento/ -
60 |[productos quimicos (verificar con hoja de | . L 1/5/2018 aprobacion, compra. Constante
. . Sistemas de Gestion L
seguridad de los productos utilizados en supervision.
Mantenimiento. )
Capacitar al personal y asegurar uso de
equipo de proteccién personal -
. L Mantenimiento/
61 |necesarios en mantenimiento como . L 1/5/2018
L, Sistemas de Gestion
lentes de proteccidon y guantes.
Capacitar al Personal y asegurar que se -
. . Mantenimiento/
62 |tomen medidas ergondmicas en el . L 1/30/2018
~ Sistemas de Gestion
desempefio de sus labores.
63 Plan de reemplazo periddico de equipo Al hacer compra de 11/30/2017

de proteccion personal

EPP




No. ACCIONES Y PUNTOS DE MEJORA

Cambio de pesticidas para el Area de
Jardin, solicitar proveedor con ficha
tecnica, Hoja de seguridad y etiqueta

AREA
RESPONSABLE

ESTATUS

FECHA LIMITE DE
CUMPLIMIENTO

51

OBSERVACIONES

Se comprara con empresa con

&4 aprobada. Evaluar Correcto Mantenimiento 1273072017 pesticidas de etiqueta verde.
almacenamiento de pesticidas y
restriccion de acceso.
Plan de Salud y Seguridad Ocupacional
que incluya: Sistemas de Gestion/ Se tienen objetivos en Plan de
Politica de seguridad ocupacional de la Gerencia General / emergencia de seguridad. Analisis de
empresa. Seguridad Ejecutiva riesgos.
Objetivos de seguridad ocupacional
65 Croquis de la gmpresa con identificacion /5/2018
de puntos de riesgo
Planes para eliiminar al maximo los
riesgos identificados
Plan de monitoreo de equipos
Personal capacitado de Primeros auxilios
seguridad ocupacional.
Se han realizado 2 manuales para el
. . cambio de turno y entrega de
66 Proced!mlgntos de segurldaq Seguridad Ejecutiva 1/5/2018 pendientes por turno, el otro es el
(Guardiania y protocolos de ingreso) .
procedimiento para la entrega de
equipo de seguridad ejecutiva.
-, . . Se documenta en libro de actas,
Documentacion de asistencia a . - .
huespedes y colaboradores en caso de continuar seguimiento. Se sigue
67 P . y . . i Seguridad Ejecutiva 1/30/2018 utilizando el libro de Actas facilitado
emergencia hospitalaria (en librode . .,
actas) por sistemas de Gestidén y se colocan
] todas las novedades.
. o Agregar como estandar, promociones
68 Procedimiento de promocion distintos Recepcion 30/11/2017 estan en pagina de facebook y pagina

servicios ofrecidos por el hotel

del hotel.




AREA

FECHA LIMITE DE

52

No. ACCIONES Y PUNTOS DE MEJORA RESPONSABLE ESTATUS CUMPLIMIENTO OBSERVACIONES
Procedimiento de promocion distintos Agregar como estandar, promociones

68 . ) P Recepcién 30/11/2017 estan en pagina de facebook y pagina
servicios ofrecidos por el hotel

del hotel.

Procedimiento de resultados de Gerencia General

69 evaluacién de los servicios ofrecidos /Sistemas de Gestién 301172017

SOSTENIBILIDAD
Elaboracién de Manual de Sostenibilidad
contenga: Plan de formacion especifica en
materia de gestion del medio ambiente
(sostenibilidad urbana, cambio climatico
formacién para profesionales de la
educacién ambiental). Plan de accion de Revisar politica, procedimiento de
gestion medioambiental contiene: . ., ahorro, no se aprobd compra de
- Sistemas de Gestion/ . I .
Procedimientos de ahorro de agua, Ahorro . recipientes con clasificacion. Verificar
: . Gerencia General /
70 |de energia, manejo de desechos. . 2/10/2018 compra de basureros con tapadera.
g L Tecnologia de la ; ;
Procedimiento de Reciclagje, apoyo a . ., Ver estudios de costos de energia en
. informacién .

organizaciones, etc. Protocolo de el sistema y apoyarse con la
actuacién para minimizar el impacto de las informacion.
actividades en el medio
natural,Planificacién de mejoras segun
revisiones trimestrales, Informacion del
patrimonio cultural local.
Dar seguimiento a registros de trabajos Capacitacion y clasificacion . Vidrio
realizados en el apoyo de a proyectos de roto cambiar por vasos, Seguridad
de conservacion y mejora del medio Recursos Humanos / Ejecutiva. Solicitar registro

71 |ambiente. Tal como: Sistema de 11/5/2018 ambiental a empresa que maneja el

Clasificacion de Basura en todo el hotel y
reciclado (incluir procedimiento en Manual
de sostenibilidad).

Sistemas de Calidad

papel y cartén. Se incorporo un
formato de registro. Falta realizar
manual.




No. ACCIONES Y PUNTOS DE MEJORA

Roétulos que motiven el correcto uso de

AREA
RESPONSABLE

Recursos Humanos /

ESTATUS

FECHA LIMITE DE
CUMPLIMIENTO

53

OBSERVACIONES

Afiadir a listado de Rétulos. Ya se
elaborarén preliminares en entrepiso
complementar Areas RRHH), verificar

2 recursos (agua, energia, gtc) en Ama de Llaves 1/30/2018 en hotel (habitaciones y Areas
sanitarios, lobby, habitaciones, etc. e
publicas; Ama de llaves). En proceso
de aprobacion Compra.
73 Registros y Reportgs de Donamor."ues ° Recursos Humanos 11/30/2017 Adjuntar a Manual de Sostenibilidad
ayuda a organizaciones no lucrativas.
Asegurar que todas las habitaciones
cuenten con informancién ala "No Ama de
74 . . Llaves/Seguridad 11/30/2017
explotacién sexual contra nifios y . .
. Ejecutiva
adolescentes".
Coordinar Capacitacién, colocar en el o
lan. Conocimiento de la Ley SVET (Le Agregar al Plan de Capacitacion ,
75 pfan. . . Y . Y Recursos Humanos 1/30/2018 Coordinar con seguridad ejecutiva
contra la violencia Sexual y Explotacién). ara asianar dia
Colocar en Biblioteca RRHH. P g '
L . . Restaurante/
Incluir musica regional (marimba en el Recencion/
76 |repertorio de musica ambiental) solicitar p. 11/30/2017
Tecnologias de la
CDs a Inguat .
Informacién
Tener disponibilidad de folletos de Guia
77 |turistica, solicitar al INGUAT y dar Recepcioén 11/30/2017
seguimiento hasta su obtencion.
e e i " Seourdzd st
78 |P2 9 : Tecnologias de la 1/30/2018
ruido en alrededores y llevar registro del -,
) Informacién
mismo.
Registros de Capacitaciones Personal de
Seguridad , contenido, plan de
79 |capacitacion, etc. Agregar al plan de Seguridad Ejecutiva 11/30/2017

Capacitacion Anual de Seguridad
gjecutiva. Dar copia a Recursos Humanos.




No. ACCIONES Y PUNTOS DE MEJORA

80

Elaboracién de protocolo "de divulgacion
de gestion medio ambiental” Medidas de
gestion medio ambiental aplicadas
Solicitud de colaboracion a empleados
para la aplicadion de medidas, Solicitud
de Colaboracién a los clientes para la
aplicacion de medidas. Solicitud de
Colaboracién alos proveedores parala
aplicacion de medidas de gestion
medioambiental.

AREA
RESPONSABLE

Sistemas de Gestion

ESTATUS

FECHA LIMITE DE
CUMPLIMIENTO

11/30/2017

54

OBSERVACIONES

Evaluar varias empresas con licencia
Ambiental (prestan servicio de
recoleccion de Desechos). Empresa
mas completa acorde nuestras
necesidades.

81

Realizacion planificacién de mejoras,
segun resultados de revisiones
trimestrales del plan de gestién ambiental.

Sistemas de Gestion

30/02/2018

82

Considerar invertir y hacer analisis de
retorno de inversion para temporizadores
de agua en los lavamanos, duchas
ahorradoras, panel solar, papel reciclado,
productos de limpieza biodegradables,
avisos para control de contaminacion
auditiva, plantas naturales en salones de
eventos y rotulos de ahorro de agua en
areas Publicas como en habitaciones.

Sistemas de Gestion/
Gerencia General

11/30/2017

83

Plan de Capacitacion Conciencia
Ambiental

Sistemas de Gestion/
Recursos Humanos

1/30/2018

Plan de capacitacién concientizacion,
que incluya taller, capacitacion de tipo
desecho o recurso.
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VIl. DISCUSION DE RESULTADOS

Con base en hallazgos obtenidos se realizé el diagnéstico, el cual fue realizado
mediante observacion y entrevistas las Jefaturas y alta direccion del Hotel Ejecutivo,

en el cual se di6 a conocer la situacion actual de la compaiiia.

El Hotel se encuentra ubicado en una de las zonas mas exclusivas de la ciudad de
Guatemala, ofrece sus servicios a huéspedes usualmente de negocios, pero recibe
0 atiende a todo tipo de visitantes. El hotel ofrece ademas de los servicios de
hospedaje, otros servicios como: sauna, piscina, servicio a la habitacion, gimnasio,

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

El objetivo de la verificacion fue medir el nivel de madurez para la implementacion
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 evidencidé una estructura administrativa solida, cultura
organizacional establecida a través de la Mision, Visién, Objetivos empresariales y
su politica 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

compalfiia, 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 rotacion de personal en los puestos altos de varios departamentos, por lo
que debera asegura que las nuevas jefaturas puedan adaptarse y continuar con
los procesos que ya se tenian establecidos y generar la documentacién de los

procesos que se encuentren pendientes.
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Se determind la necesidad de varios puntos de mejora en el proceso de
contratacion, induccion y seguimiento de los trabajadores. Es necesario que la
compafiia realice e implemente un procedimiento que favorezca el buen desempefio
laboral y la identificacion de los empleados con la empresa, pero sobre todo con las

tareas a desempenfar en el area que corresponda.

El eje especifico de HOTEL evidencia un buen cumplimiento: instalaciones bien
mantenidas; habitaciones estandarizadas, comodas, elegantes y en excelentes
condiciones. Los procesos de servicio y operacion se encuentran en orden y bien
socializados. El personal de las &reas que se evaluaron en este eje evidencio

empatia 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 aun faltan por
cumplir, y estan relacionados con la elaboracién de documentacion que no se
presentd. 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 areas publicas, no solo gerentes de turno, sino personal de servicio.
Definir tiempo limite para recoger los platos sucios y sobras de la habitacién y su

procedimiento.

En el Eje de Salud y Seguridad Ocupacional se evidencia la preocupacion de la alta
direccién por la salud de sus trabajadores y la seguridad de sus clientes; dentro del
dominio del eje cabe resaltar la buena sefializacion en las areas de operacion y el
trabajo realizado a nivel de manuales y documentacion. Pero aun se pueden
encontrar aspectos que pueden mejorarse, como: manuales para el mantenimiento
de equipos, vehiculos. No se tiene dentro del vehiculo informacidn con instrucciones
sobre las medidas preventivas que deben aplicar los ocupantes del mismo. Es
necesario contar con ventanillas o puertas de emergencias sefializadas y libres de

obstaculos. Dar seguimiento a la capacitacion y concientizacion de medidas
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ergonomicas y de uso de equipo de proteccion de personal, realizacion de

simulacros y calibracion de equipos contra incendios.

En el Eje de Sostenibilidad se presento la documentacién necesaria para evidenciar
la aplicacion de buenas practicas ambientales para un turismo sostenible, con
métodos para el buen uso y conservacion del agua y la energia, clasificacién y el
reciclaje de residuos sélidos, tratamientos de aguas residuales y la responsabilidad
social. Sin embargo, también se presentan varias oportunidades de mejora que
deberan evaluarse para definir si se implementan o no, debido a que algunas de
ellas no se cumplen o no se han documentado o validado por ser de reciente

creacion.

Algunas de estas oportunidades de mejora sobre requisitos complementarios son:
implementacion de temporizadores de agua en los lavamanos, avisos para control
de contaminacion auditiva, registro de medicion de decibeles maximos, conforme al
acuerdo COM-2-2012: Reglamento para contaminacion auditiva, tarjetas de
informacion de medidas de ayuda al medio ambiente en habitaciones, informacién
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 gestion esta en la etapa de consolidacion, el hotel tiene
las instalaciones, herramientas y softwares que aportan valor agregado para la
satisfaccion de los clientes y colaboradores. Se determiné que el eje de hoteleria es
el mas alto, seguido por el eje administrativo. Los ejes de Salud y Seguridad
Ocupacional y el de Sostenibilidad son los mas débiles y es necesario la
concientizacion e implementacion de los puntos de mejora obligatorios, segun las
reglamentaciones legales nacionales para la obtencién del sello Q, bronce, plata u

oro.



58

Presentados los resultados del diagnostico de la gestion administrativa y operativa
del sistema de gestion del hotel ejecutivo se verificd que el sistema se encuentra en
cumplimiento por lo que, en el momento del diagndstico, el hotel seria acreedor del
Sello Q bronce, pero para optar a un Sello Q de mas alta categoria, es necesario el

seguimiento del plan de accion.

Se procedié a elaborar la propuesta del plan de accion, el cual consiste en:
cronograma con acciones, inversiones, responsables de implementacion y fechas
limite. Es necesario para la obtencion 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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VIIl. CONCLUSIONES

1. Se determiné que la mayoria de requisitos de la lista de cotejo solicitadas por
el Sello “Q” son aplicables al hotel ejecutivo, excepto el cumplimiento de
reglamentos de areas protegidas, legalidad en el control de fauna silvestre y

legalidad del uso del patrimonio arqueoldgico y cultural.

2. Se realiz6 la auditoria del diagnostico, la cual denoté que los ejes que
presentaron avances importantes fueron el eje administrativo y hotelero; por
su estructura documental sélida, instalaciones en excelentes condiciones y
personal capacitado para brindar servicio estandarizado de alto valor. Los
ejes en los cuales se observd que es necesario implementar mas
oportunidades de mejora, son el eje de sostenibilidad y salud y seguridad

ocupacional.

3. Se elabor¢ el plan de accion, donde se delimitaron acciones especificas con
los responsables para asegurar la ejecucion de un sistema gestion de
calidad, basado en el cumplimiento de normativas legales y reglamentarias
nacionales aplicables, de estandares hoteleros y procesos oOptimos, 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

Es necesaria la investigacion para determinar la causa de cada
incumplimiento, ya que existen requisitos que no aplican segun el giro de
negocio de la organizacion y es necesario que el auditor sea capaz de

evaluar de manera objetiva.

Para que el diagnostico sea efectivo, el auditor debe estar capacitado, segin
la norma 1SO 19001:2011 y con todas las leyes y reglamentos legales

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

Es necesario que todos los ejes tengan igual importancia, para obtener un
sello de alta categoria. Para este hotel ejecutivo, las implementaciones de
los ejes de salud y seguridad ocupacional y sostenibilidad deben priorizarse

para lograr el sello de Oro.

Para poner en marcha el plan de accién se debe asignar un coordinador, el

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

Realizar reuniones periédicas para dar a conocer los avances y lograr una
comunicacién efectiva entre departamentos y evidenciar el interés de la alta

direccion.
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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 auditoria de verificacion

final al INGUAT.
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Xl.  ANEXOS

A. Lista de Verificacion para el diagnostico del Sello de Calidad
Turistica Q (INGUAT)
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] ADMINISTRATIVO

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

Instrucciones: A continuacion, se presentan los criterios que van a ser verificados en la empresa turistica mediante la observacién. Al lado derecho)
deberd indicar con un SI, NO o N/A segln corresponda. Anote en la casilla de observaciones si considera necesario.

1 CRITERIO La empresa presgnta evidengias del apropiamiento' gener.allizadc? de una cu ftura grganizacional en funcién de sus objetivos
estratégicos de turismo sostenible, con base a la teoria administrativa y turistica relacionadas.

No. La redaccion de la Mision tiene las siguientes caracteristicas: Marque Observaciones
1.01 |Redactada en tiempo infinitivo (el verbo sin conjugar) Sl

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

1.03 |Es breve Si

1.04 |Es facil de recordar Si

1.08 |Expresada en términos que motiven a los infegrantes de la empresa Sl

1.06 |[Descripcion de los clientes en los que se enfoca la empresa Sl

1.07 |Descripcién de los servicios y productos disponibles por la empresa Sl

1.08 |Describe al mercado gue atiende la empresa Sl

1.08 |Hace referencia a la tecnologia que utiliza NO

1.10 [Hace referencia en crecimiento y rentabilidad NO

1.11  |Describe el concepto de la empresa S

1.12 |Hace referencia al interés en la empresa por responsabilidad social Si

1.13 |Hace referencia al interés de la empresa por los colaboradores Si

1.14  |Contribuye al logro 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 |El personal indica en qué contribuye para el logro de la misidén con su desempefio Sl

1.19  |La direccion indica como facilita la consecucion de ta mision Si

No. La redaccion de la Visién tiene las siguientes caracteristicas: Marque Observaciones
1.20 |Es alcanzable Sl

1.21 |Expresada en tiempo futuro 8l

1.22 |Es breve Sl
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1.23 |Esté expresada en verbo infinitivo si
1.24 |Enmarca el logro de aspiraciones comunes Si
1.25 |Fomentar el nivel de compromiso Si
1.26 Es flexible S|
1.27 |Es deseable Sl
1.28 |Es facil de comunicar Si
1.29 |Visible en un lugar accesible para el cliente NO
1.30 |Visible en un lugar accesible para el colaborador NO
1.31 |Escrito en espafiol y otro idioma NO
1.32 |La direccion indica codmo fomenta la consecucion de la visién NO
No. La redaccion de los Valores tienen las siguientes caracteristicas: Marque Observaciones
1.33 |Expresados en tiempo presente en segunda persona (Ejemplo: nuestro) Si
1.34 |inspira a ser mejores Sl
1.35 |Coincide con la misién de la empresa Si
1.36 |Son base para alcanzar la visién S
1.37 |Coincide con el giro de negocio Sl
No. La redaccién de los Politicas tienen las siguientes caracteristicas: Marque Observaciones
1.38 |Incluye a todas las dreas de la empresa sl
1.39 |Tiene politicas especificas para brindar servicio al cliente externo Sl
1.40 |Tiene politicas especificas para guiar las relaciones del cliente interno 8l
1.41 |Tiene politicas especificas para guiar el desempefio del cliente intemo ’ S

2 CRITERIO La empresa presenta evidencias del cumplimiento de la normativa legal turistica y empresarial vigente que le compete, de
acuerdo al giro de negocios.
No. |Presenta documentacién que evidencia: Marque Observaciones
2.01 |inscripcion legal ante INGUAT (Excepto restaurantes) St
2.02 Inscripcion legal ante SAT (Se evidencia en la inscripcién todas las actividades que la empresa tiene a S|
i} disposicion del cliente: venta de licores, servicios, alimentos, entre otros)

2.03 |Inscripcidn legal ante el Registro Mercantil Sl
2.04 |Inscripcién legal ante Ministerio de Salud (registro sanitario) Sl
2.05 |Inscripcidn por tenencia de animales dentro de la empresa ante CONAP N/A
No. |Posee la siguiente documentacion para consulta: Marque Observaciones
2.06 |Reglamento de Salud y Seguridad Ocupacional S|
2.07 |Cddigo de Trabajo de Guatemala Si

2.08 |Cébdigo de Comercio de Guatemala Sl
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2.0 Reglamento de la Ley para el Control de Animales Peligrosos (dependiendo del tipo de animal que N/A
* corresponde)
2.10 |Reglamento para Registro de Academias de Espafiol N/A
2.11 |Reglamento de Transporte Publico N/A
2142 [Reglamento Técnico Centroamernicano Sl
2.13 |Normativa sanitana para la auforizacion y control de establecimientos fijos de alimentos preparados S|
2,14 |Reglamento para contaminacién auditiva Sl
2.15 |{Ley contra la violencia sexual, explotacion infantil y trata de personas Sl
2.16 |Reglamento para Registro de Agencias de Viaje Sl
2.17 |Reglamento para Establecimientos de Hospedaje Sl
2.18 |Acuerdo 120. Establecimientos de Hospedaje 81
2.19 |Acuerdo 70-92. Tanfas en Establecimientos de Hospedaje Sl
2.20 |Reglamento para Empresas de Sistema de Tiempo Compartido N/A
2.21 |Reglamento para Guias de Turistas Si
2.22 Acuerdo Gubemativo 408-2014 Servicio plblico de transporte extraurbano de pasajero por carretera y N/A
" servicio especial exclusivo de turismo, agricola e industrial
2.23 |Reglamento de transito N/A
2.24 |Reglamento para la contratacion de seguro obligatorio Si
2.25 |Decreto 15-2014 Ley preventiva de hechos colectivos de transito Sl
2.26 |Reglamento para operadores de marinas turisticas N/A
2.27 |Reglamento de empresas comerciales de informacion turistica ]
2.28 |Decreto 135-96 Ley de atencion a las personas con discapacidad Sl
2.29 |Codigo Etico Mundial para ef Turismo : Sl
2.30 |Ley de acceso a la informacion publica Sl
2.31 |Reglamento para aplicacion del decreto 1701. Ley organica del Instituto Guatemalteco de Turismo Si
2.32 |Decrefo 41-2010 Ley organica de INGUAT y sus reformas Sl
2,33 |Ley de fomento turistico nacional decreto 25-72 S|
2.34 Acuerdo gubemativo 225-2012 Reglamento para la prestacion del servicio pablico de transporte de S|
. pasajeros por carretera y servicio especial exclusivo de turismo, agricola e industrial
No. Presenta documentacion de cumplimiento con: Marque Observaciones
2.36 |Pagos mensual del Glitimo mes ante INGUAT Si
2.36 |Pago de sus impuestos ante SAT, correspondientes al Ulitimo periodo o registro que lo compruebe Sl
2.37 |Copia de tarjeta de salud de todos los colaboradores relacionados con alimentos y bebidas Si
2.38 [Tarjeta de salud de la empresa vigente Sl
2.39 |Impuestos del Glitimo periodo ante CONAP Sl
2.40 |Pago de cuotas o impuestos especiales de acuerdo a su giro de negocios Sl
3 CRITERIO La empresa presenta documentacién de la politica de calidad aplicada en su gestién, de acuerdo 2 normas de Gestion de Calidad
Turistica.
No. Politica de Calidad Marque Observaciones
3.01 |Esta documentada Si
3.02 |Es coherente con la politica global de la organizacién Sl
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3.03 |Expresa compromiso de cumplimiento de los requisitos de la norma Sl

3.04 |Expresa compromiso de cumplimiento de los requisitos def cliente Si

3.05 |Expresa compromiso con la mejora continua de la eficiencia en ¢l sistema de gestién Sl

3.06 |La politica de calidad involucra al personal para su alcance Sl

No. Objetivos de Calidad Marque Observaciones
3.07 |Estan documentados S]

3.08 |Incluyen todos los niveles de la organizacion ]

3.08 |Son medibles Sl

3.10 |Son coherentes con la politica de calidad de la organizacion Sl

4 |crirERIO La empresa presenta evidencias de la gestibn administrativa que aplica dentro de sus instalaciones, de acuerdo a los

requerimientos brindados por INGUAT y Sello de Calidad Turistica.

No. Planificacion Marque Observaciones
4.01 |Laempresa presenta planes estratégicos NO

4,02 |Laempresa presenta planes tacticos de trabajo St

4.03 |Laempresa presenta planes operativos para cada unidad Sl

4.04 |Laempresa presenta planes operativos para las dreas criticas Sl

4.05 |l.aempresa presenta los indicadores de calidad que pretende alcanzar 8

4.06 |Laempresa presenta los indicadores de calidad en funcion de la politica de calidad S

No. Organizacién Marque Observaciones

Manual de Organizacion V

4.07 |lLaempresa presenta definida su estructura organizacional por departamentos Sl

4.08 |Laempresa presenta organigrama general S

4.09 |En el organigrama se establecen claramente las lineas de comunicacion organizacional Sl

4.10 |En el organigrama se establecen claramente las lineas de autoridad organizacional Si

4.11  |La organizacion tiene sistemas de comunicacién claros y que faciliten las relaciones laborales Sl

4.12 |Laempresa cuenta con organigrama por érea de trabajo Sl

4,13 |Laempresa cuenta con normas de comportamiento organizacional {protocolos de area especifica) Sl

4.14 |La empresa tiene descriptores de puestos documentada para cada puesto de [a organizacion St

El organigrama

415 |El (0 los) organigrama (s) cumplen con 1os siguientes requerimientos de presentacién Sl

4.16  |Utiliza rectangulos para representar cada puesto de trabajo S|

4.17 {Utiliza Hineas continuas para graficar la autoridad directa Sl

4.18 {Nombres de los puestos de trabajo correctos 8l

4.19 [Representacién del grado de autonidad por la posicion de los rectangulos Sl
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4,20 |[Reflgja las relaciones existentes entre los integrantes de la organizacion Sl

El descriptor de puestos cumple con las siguientes condiciones:

4.21 |Hace referencia a la jerarquia det puesto Sl

4.22 |Define claramente las funciones del puesto de trabajo Sl

4.23 |Define las actividades que el colaborador debe realizar Si

4,24 |Describe las competencias que el colaborador debe poseer para cumplir la mision del puesto Sl

4.25 |(Describe las relaciones que debe desarrollar dentro de la empresa St

- Tipo de relacién con los compafieros de trabajo
- Tipo de relacién con las jefaturas

- Tipos de relacion entre departamentos

- Tipo de relacion con los subordinados

- Tipo de relacion con los clientes

- Tipo de relacion con ofras entidades extemas

4.26 |Describe la mision del puesto de trabajo Sl
Describe el perfil del puesto de trabajo (preparacion académica, edad, habilidades, otras preparaciones
4.27 . Sl
técnicas)
4.28 |Define los requerimientos académicos que el ocupante del puesto debe llenar Si
Sistemas de Comunicacién
4.29 |Posee sistemas de comunicacién interno documentado Sl
430 Todo el personal de la organizacién esta involucrado en el sistema de comunicacion, a través de por Io S|
i menos un medio de contacto
4.31 Presenta evidencia de que el personal estd informado de los resultados de las evaluaciones realizadas s
) dentro de la empresa
4.32 |Presenta evidencia de reuniones informativas, por (o menos una vez cada tres meses Si
4.33 |Laempresa cuenta con un mecanismo documentado para gue los colaboradores aporten mejoras a calidad NO
Condiciones Laborales
4.34 La empresa presenta evidencia de que el colaborador goza de las condiciones laborales establecidas por el s
) Codigo de Trabajo
La empresa presenta evidencias de los pagos a los colaboradores, de acuerdo a la Ley Laboral de
4.35 Sl
Guatemala
No. Direccién Observaciones
4.36 |Laempresa presenta evidencia de supervision realizada a los colaboradores Si
4.37 |La empresa presenta evidencia de seguimiento a brechas identificadas Si
4.38 |l.aempresa cuenta con un modelo de liderazgo definido Sl
4.39 |La empresa tiene personal asignado a la direccion y supervision del personal Sl
No. Control Observaciones
4.40 |Laempresa cuenta con documentacion para control de los aspectos criticos del servicio Si
4.41 |Laempresa cuenta con un sistema de medicidn de resultados sl
4.42 |La empresa establece mecanismos para €l mejoramiento del rendimiento de los resultados empresariales Si
4.43 La empresa cuenta con un sistema de comunicacién que permita las sugerencias de mejora por parte de los 3|
) clientes

La empresa cuenta con evidencias de la aplicacién de un proceso de gestion del talento humano para el alcance de los objetivos

5  |CRITERIO o
organizacionales.

No. Atraccién y Reclutamiento del personal Observaciones

5.01 |Existe proceso documentado de reclutamiento de personal NO
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5.02 La empresa cuenta con un formato para publicar anuncios de vacantes con base a descriptores de puestos. NO
Datos

- Perfit del puesto

- Nombre de la empresa

- Condiciones laborales (horario, salario, demas beneficios)

- Jomada laboral
5.03 |Laempresa utiliza por lo menos dos medios para promover sus vacantes Sl

- Empresas virtuales de reclutamiento (Ej. Computrabajo)

- Carteleras de universidades o centros técnicos

- Publicidad masiva
5.04 |Cuenta con boleta de solicitud de empleo con espacios para contener los siguientes datos Si

- Informacién 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 llenas en su totalidad NO
5.06 |Los solicitantes presentan resultados de examen médico en expediente Sl
No. Seleccion de Personal Observaciones
5.07 |Existe documentacion para registro de verificacion de datos proporcionados por el solicitante Sl
5.08 |Laempresa cuenta con pruebas psicométricas (puede ser tercerizado) Sl
5.09 |Laempresa cuenta con pruebas especificas para cada puesto Si
5.10 |La empresa cuenta con guia para entrevista de candidatos Sl
5.11 |Existe proceso documentado de seleccion de personal NO
5.12 |Presenta evidencias de entrevista final con el jefe inmediato superior para la plaza vacante NO
No. Contratacién Observaciones
5.13 |Cuenta con contrato de trabajo con los siguientes datos: Si
5.14 |Nombre del puesto a desempefiar Sl
5.15 |Datos de las partes que entran en relacién laboral Sl
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5.146 |Funciones especificas del puesto de trabajo Sl
517 |Las funciones especificadas coinciden con el perfil de puestos NG
5.18 |Lugar donde se desempefiarz el trabajo Sl
518 |Salario correspondiente Si
520 |Otras condiciones laborales Sl
5,21 [Formay lugar de pago S|
5.22 |Cuenta con archivo de expedientes por empleado que contenga Sl
6.23 |Fechadeingreso sl
5,24 |Descripcion del nive! salarial que el colaborador gozara dentro de la empresa Sl
5.25 |Periodo de contratacion S|
5.26 |Faltas y permisos Sl
§.27 |Administracién de vacaciones Sl
5,28 [Méritos del colaborador Si
5.28 |Planes de crecimiento y desarrollo del contratado NO
No. Induccion Observaciones
Cuenta con plan para induccion del nuevo personal, de acuerdo a su area de trabajo (donde se le brinde
5.30 informacion relevante de la empresa como historia, y drea a la que pertenece, vestuario, normas de etiqueta NO N "
: en el arregio y comportamiento dentro de la empresa, normas de seguridad e inocuidad, relaciones que se 0 56 tiene
restablecen dentro de la empresa, cultura organizacional)
5.31 |Cuenta con materiales para la induccion NO
5.32 |Laempresa presenta evidencia de que el nuevo colaborador hizo un recorrido por la empresa NO
5.33 |La empresa cuenta con manual de induccion NO
5.34 |La empresa cuenta con manual de organizacion Sl
5,35 |[Laempresa presenta evidencia de que el nuevo colaborador leyd los manuales NO
5.36 |Laempresa tiene evidencia de que el personal conoce sus funciones de trabajo Si Se firma Descripcion de puesto
5.37 |Laempresa tiene evidencia de que el nuevo colaborador conoce los niveles de calidad que se esperan de él Sl
5.38 |Laempresa tienen definidos los perfodos de acoplamiento de personal por puesto de trabajo NGO
No. Desarrollo del personal Observaciones
5.39 |Laempresa cuenta con plan para evaluacion de desempefio NO
5.40 |Laempresa cuenta con resultados de medicion de clima Si
5.41 |Laempresa cuenta con plan de capacitacién anual Sl
542 |La empresa cuenta con planes de carrera NO
5.43 |La empresa cuenta con procesos de desarmollo del colaborador NO
5.44 |Se tiene evidencia de la entrega de informacidn al colaborador sobre su desempefio NO
] CRITERIO  |La empresa presenta evidencias del servicio al cliente que presta a través del aprovechamiento de sus recursos

No.

Servicio al cliente

Observaciones
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6.01 |Existe un protocolo para manejo y resolucién de quejas Si
Existe formato para documentacidn de quejas (diferente a Diaco) que contenga la siguiente informacion Si, Buzon de Quejas
6.02 |como minimo: nombre del cliente, descripcidn de la queja, responsable de solucionaria, acciones de Sl ! Su°r;r;]ci:sja y
seguimiento, cierre de caso g
: . . - ; Ny T Redes sociales, encuesta digital
6.03 |Se cuenta con encuesta de satisfaccion al cliente (digital o impresa) considerande los siguientes aspectos Si en area de Recepcion
6.04 |Percepcidn sobre el servicio Si
6.05 |Percepcién sobre el trato de los colaboradores Sl
8.06 |Cumplimiento de expectativas en relacién a los servicios Sl
8.07 |Valuacion de la satisfaccién que la empresa le brind6 S
6.08 |Protocolo de servicios Si
6.08 |Protocolo de atencion de llamadas telefonicas Sl
6.10 |Sugerencias de mejora Si
7 |CRITERIO |La empresa presenta documentacion 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 (qué, quién y cémo se realizan las actividades dirigidas a No de todos los Eles
) proporcionar los resultados esperados en la satisfaccion al cliente y cumpla con los demas ejes de este sello de calidad) © 4
: La empresa cuenta con instructivos de trabajo (qué, quién y como se realizan tas actividades dirigidas a Se cuenta con ciertos
7.02 |proporcionar los resultados esperados en la satisfaccion al cliente y cumpla con los demas ejes de este selio NO procedimientos, pero falta
de calidad) completar estandares.
La empresa cuenta con descripciones de trabajo (qué, quién y como se realizan las actividades dirigidas a
7.03 |proporcionar los resultados esperados en la satisfaccion al cliente y cumpla con los demas gjes de este selio Sl
de calidad)
7.04 |La empresa cuenta con diagramas de flujos de procesos NO C:::ina actualizar procesos en
na. Restaurante, Eventos v |
7.08 |Cuentan con procedimientos por drea de trabajo Sl
7.06 |Cuentan con documentos para el control de la gjecucion de procesos Sl
7.07 En el documento que documentan los procesos, se evidencia el orden del trabajo y secuencia de s
. actividades .
7.08 |Estos documentos consideran los tiempos de gjecucién de cada tarea NO
7.08 |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
7.11  }Los procedimientos estan ubicados en el area de su ejecucion NO
No. Planificacion del Sistema de Gestién Observaciones
7.12 |Presenta plan de formacién en calidad para el personal de toda la empresa Sl
7.13 |Politica de calidad de la empresa Si
7.14 |Objetivos de calidad de la empresa Sl
7.18 |Posee un sistema de indicadores de cumplimiento de la calidad, en procesos de prioridad Sl
7.16 |Controles de verificacién de cumplimiento de los objetivos de calidad Sl
7.17 [Controles de verificacién de cumplimiento de la politica de calidad Sl
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7.18 |Laempresa tiene una persona o un equipo responsable de la calidad Si
7.18 |La empresa cuenta con manual de calidad St
7.20 La empresa cuenta con un sistema de control de la documentacién (Cédigos, firmas de aprobacion, s|
) definicién de quién es responsable de su resguardo)
No. Evidencia de Seguimiento a la Calidad por la Direccién Observaciones
7.21 |Resultados de auditorias anuales Sl
7.22 |Resultados de autoevaluaciones Sl
7.23 |Registios de quejas y reclamos de clientes Si
7.24 |Registros de quejas y reclamos de proveedores S
7.28 |Registro de seguimiento a las quejas Si
7.26 |Seguimiento a los objetivos de calidad S
7.27 |Registros relacionados con la verificacion del funcionamiento de los servicios de los procesos prioritarios Sl
7.28 |Resultados del avance del plan de formacion del personal Sl
7.29 |Evidencia de la asignacion de recursos para la calidad S
7.30 |Resultados de la medicion de satisfaccidn al cliente Sl
7.31 Se tiene registro de los resultados de la medicién de satisfaccion al cliente por la direccion (tabulaciones, S|

i conclusiones y recomendaciones)

7.32 |Presenta los planes de mejora para las quejas del cliente Sl Plan de accion por areas.
733 Dispone de herramientas para medir la calidad del servicio de acuerdo a satisfaccion al cliente y S|

} especificaciones definidas
7.34 Dispone de herramientas para medir la calidad de los productos de acuerdo a satisfaccion al cliente y s

- especificaciones definidas
7.35 |Presenta evidencia de evaluacion de satisfaccion al cliente periddicas Sl
7.36 |Tiene personal asignado para garantizar la implementacion de la calidad S
7.37 |{Tiene personal asignado para implementar la evaluacion de satisfaccion al cliente Si
7.38 |Dispone los mecanismos de evaluacion de satisfaccion al cliente, accesibles a éste 8l
7.39 |El comité de calidad presente evidencia de reunirse por lo menos cada quince dias Si
7.40 |El comité cuenta con evidencias de buscar la mejora de la calidad de la empresa Sl
7.41 La empresa cuenta con evidencia de su coordinacién con entidades externas (policia, servicios de sl

. emergencia, asociaciones empresariales)

8 CRITERIO  |La empresa presenta evidencias de la gestién de proveedores definida para el cumplimiento de sus objetivos empresariales.
No. Gestion de Proveedores Observaciones
8.01 La empresa tiene documentados los critenios de evaluacion de los proveedores, de acuerdo a objetivos de sl

: calidad de la empresa
8.02 La empresa debe tener evidencia de que sus proveedores cumplen con la normativa sanitana, NO Se esta solicitando informacion a

' medicambiental, seguridad ocupacional y comercial Proveedores actuales.
8.03 Evidencia de la evaluacién de proveedores de acuerdo a criterios establecidos para el logro de los objetivos 3| No esta completa.

de calidad de la empresa




AUTOEVALUACION

Selle de Codirdend

Sredativn

iéwzi;%?j/ Sello Q

Codigo: UCST-SQ-AE

Edicion No: 02

Fecha de emisidn: Mayo 2016

8.04 |Laempresa posee un listado de proveedores aprobados Sl
8.058 |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.
Se tiene documentado el mecanismo que Se tiene para comunicar a los proveedores los requisitos exigidos
8.07 |(materiales, productos y servicio) que tengan incidencia en la calidad de los servicios y productos de la Si
empresa
Existe evidencia de las contrataciones realizadas con los proveedores de la empresa (Ej. Contratos,
8.08 : Si
convenios)
9 lcriterIO La empresa presenta evidencia de la calidad de la comercializacién de los servicios y productos que tienen disponibles ante el
cliente
No. Comercializacién de Servicios Observaciones
9.01 |El material promocional y soporte debe responder a parametros verificables, sin ambigliedad Sl
9.02 |El material promocional y de soporte contiene informacién que refieja la realidad de la empresa Sl
9.03 |La empresa tiene pagina web con informacién de la empresa de sus principales caracteristicas sl
9.04 La pagina web contiene la siguiente informacién como minimo: ubicacién, teléfonos de contacto, sl
' caracteristicas del servicio, facilidades de pago, descripcion de los servicios disponibles por ta empresa
9.06 |La pagina web dispone de un formato de ventas sencilio y facit de utilizar Si
9.06 La informacion de los materiales de informacion comercia utilizados por la empresa estan en idioma espariol S|
. y por lo menos uno extranjero
9.07 Los materiales promocionales contienen un croquis o mapa de ubicacion para llegar a la empresa como si

minimo en formato digital
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10 |cRiTERIO La infrgestructura exterior de fa empresa cumple con los requerimientos minimos de presentacién y calidad establecidos por la
industria
No. Infraestructura Exterior Observaciones
Alrededor libre de:
10.01 |Basura y desperdicios segin RTCA y Norma 002-99 ]
10.02 }Areas insalubres sl
10.03 |Aguas servidas a flor de tierra S
Cumple con lo siguiente:
10.04 |ldentificacién de la empresa Si
10.05 |Visible 8l
10.06 |En buen estado St
10.07 |Limpia sl
10.08 |Jardinizada sl
10.09 {Con mantenimiento evidente s
10.10 |lluminacion a través de lamparas led o ahorradoras Si
Pargqueo con:
10.11 |Identificacién 8
10.12 |Senalizacién de entrada S|
10.13 |Sefializacion de salida S|
10.14 |Sefializacion para personas con capacidades especiales Si
10.18 |[Sefializacidn para futuras madres Si
10.16 |Control de acceso y salida de vehiculos (con personas o talanquera) S
10.17 |Espacio claramente delimitado para cada vehiculo Sl
10.18 |Espacio sefializado para motos S|
10.19 |Espacio sefializado para bicicletas 8t
10.20 |Cartel que exime de la responsabilidad al restaurante sobre dafios al vehiculo Sl
10.21 |Cartel con indicaciones de como parquear ef vehiculo por seguridad Si
10.22 |Seguridad para el parqueo {camaras o guardias) S|
11 lerrerio Los cglaboradoras tienen conocimiento de la infom}aciién critica de la empresa, a través de una entrevista verbal desarrollada por
el auditor, con base a los documentos administratives internos.
No. | El 10% de los colaboradores responden de acuerdo a la documentacion administrativa lo siguiente Observaciones
11.01 |Los colaboradores la expresan la mision completa Si
11.02 |El personal indica en qué contribuye para el logro de la misién con su desempefio Si
11.03 |La direccion indica camo facilita la consecucién de fa mision Sl
11.04 |Los colaboradores expresan la vision completa S
11.05 |El personal indica en qué contribuye para el logro de la vision con su desempefio Si
11.06 |La direccién indica como fomenta la consecucion de la vision Sl
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11.07 |El personal los enlista todos valores de la empresa Sl
11.08 |El personal describe correctamente los valores Si
11.09 |El personal indica c6mo puede aplicar los valores en su puesto de trabajo St
11.40 |E! personal se identifica con estos valores Sl
11.11 |El personal las describe las politicas internas con sus propias palabras Si
11.12 |El personal describe con sus propias palabras la politica de calidad de la empresa Si
11.13 |El personal conoce el objetivo de calidad que le afecta a su drea de trabajo Sl
11.14 |El personal explica ¢dmo contribuye al logro de los objetivos de calidad Si
11.16 |El personal identifica su ubicacién dentro de Ia organizacion S|
11.18 |El cotaborador describe sus funciones principales Si
11.17 |El personal conoce los medios de comunicacion existentes dentro de la organizacion Si
11.18 |El colaborador identifica el jefe inmediato que le dirige Sl
Los colaboradores conocen el proceso de gestion del talento humano que se implementa dentro de la
1119 empresa Sl
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SR HOTELERIA
Estimado empresario: para efectos de facilitar &l desarrolio del proceso de Calidad y Sostenibilidad Turistica, el INGUAT ha construido una bateria de instrumentos
para que usted pueda evaluar la condicién actual de su empresa, tomando en cuenta los manuales que en las capacitaciones se les brindaron ya que son la base
para lo que se le solicita.
Instrucciones: A continuacién, se presentan los criterios que van a ser verificados en la empresa turistica mediante la observacidn. Al lado derecho debera indicar
con un 81, NO o N/A segtin corresponda. Anote en la casilla de observaciones si considera necesario.
1 CRITERIO El area de "Reservas” del hote! cumple con los requerimientos especificos, de acuerdo a estandares establecidos en la industria hotelera.
No. |El area de "Reservas”, cuenta con: Marqus GBSERVAGIONES
Infraestructura Interior:
1.01 |Area amplia de acuerdo al tamario del establecimiento Sl
1.02 |Mobiliario en optimas condiciones Si
1.03 |Mobiliario limpio St
1.04 |Equipo en optimas condiciones St
1.05 |Sala de espera para el cliente 3t
1.08 |Escritorios ordenados Sl
1.07 |Area identificada Si
1.08 |Paredes limpias Sl
1.09 |Decoracién limpia Sl
110 |Material informativo del hotel actualizado Sl
1.11 |Teléfonos para comunicarse con ofras areas del hotel Sl
Documentacién: )
142 Procedimiento de registro de reservaciones que permite controlar el inventario de habitaciones ocupadas y facilitar sl
) el registro de nuevas reservaciones
1.13 |Procedimiento de registro de Confirmacién de Reservaciones St
1.14 |Procedimiento de atencion al cliente en caso se encuentre lleno el nivel de ocupacion St
1.15 |Procedimiento de las diferentes formas de pago Si
116 |Procedimiento de facturacion St
1.17 |Bitacora o libro de cambio de turno Sl
1.18 |Listado de establecimientos hoteleros con quienes se ha negociado previamente en caso haya ocupacién llena Sl
1.19  [Formato para toma de datos e informacion del cliente que pide informacién Si
1.20 [Formato de control de llamadas telefénicas Si
1.21 |Formato de reserva sl
1.22 |Formato estandar de cotizacion St
Recurso Humano:
1.23 |De cali center que-evidencia buen servicio al cliente N/A
1.24 |Bilingle que habla como minimo ofro idioma al oficial S|
1.25 |las 24 horas para recibir llamadas en el call center N/A
Uniforme:
1.26 |ldentificacion visible y clara {gafete con nombre del la persona y la empresa) St
1.27 |Completo 8t
1.28 |[Limpio St
1.29 |Planchado st
1.30 |Tela de colores firmes Sl
1.31 |Talla adecuada segtin la persona que lo porta Si
1.32 |Zapatos limpios y en buen estado 8l
Aspectos de presentacién:
1.33 |Cabello peinado 8l
1.34 |Ufas limpias y corlas Sl
2 ICR!TERIO El servicio en el area de "Reservas” del hotel cumple con los protocolos y requerimientos de la industria hotelera.
No. |El Servicio y Atencion al cliente en el area de "Reservas" cuenta con; Marque ORSERVACIONES
2.01 |Normas de cortesia y atercién al cliente que se acerca al 4rea Sl
2,02 |Servicio de Atencidn las 24 horas Sl
2.03 |Contestador automatico las 24 horas Sl




Se evidencia que el personal cumple con:

2.04 |Brindar la informacién adecuada de todos los servicios que ofrece el hotel 8l
2.05 |Brindar informacién clara sobre las caracteristicas de las promociones que ofrece el hotel Si
2.06 Brindar informacién sobre las diferentes tarifas de las habitaciones y/o los servicios segun nivel de calidad de cada S|
) uno de ellos
207 |Solucionar los problemas que el cliente plantea Si
2.08 |Brindar informacién inmediata al cliente para no dejarlo en espera en el teléfono St
2.08 |Conocimiento por parte del colaborador de los diferentes servicios conexos que ofrece el hotel al atender al cliente 8i
2.0 |Llamada telefonica posterior al cliente para darle seguimiento 8l
211 |Enviar cotizacién y/o informacion requerida por el cliente en un maximo de 24 horas Si
242 |Explicar al cliente el horario del check in y check out 8l
213 |Brindar otras alternativas en caso la empresa no tenga disponibifidad St
2.14 |Informar al cliente sobre las condiciones minimas de pago, cancelaciones y reservas 8l
215 |Confirmar pago de lareserva Sl
2.6 |Enviar confirmacion de reservacion en un maximo de 24 horas St
El 4rea de "Recepcion' del hotel cumple con 108 requerimientos especificos, de acuerdo @ esiandares establecidos en 1a ndustna
3 CRITERIO
hotelera.
No. El Area de Recepcion cumple con: Marquie OBSERVACIONES
Infraestructura Interior:
3.01 |Area amplia de acuerdo al tamario del establecimiento 8l
3.02  |Decoracién limpia sl
3.03 |Revistas informativas ordenadas Sl
3.04 |Material promocional ordenado 8]
3.05 |Material promocional actualizado 8!
Sillas: .
3.06 |[Limpias Si
3.07 |Ordenadas St
3.08 |[Sin darlos Sl
Mesas:
3.09 [Limpias Sl
3.10 |Ordenadas 8!
3.11  |Sin dafos Si
Escritorios: )
3.42  [Limpios Si
3.13 [Ordenados Si
3.14 |Sin dafios St
Archivos: )
3.15 |Limpios Sl
346 |Ordenados Sl
3.17 |Sin dafios St
Climatizacién:
3.18 |Aire acondicionado Si
319 |Calefaccion Sl
Equipo de cobro: .
3.20 [P.OS Sl
3.21 |Computadora con impresora 8l
3.22 |Calculadora Si.
Equipo de comunicacion:
3.23 |Radios Si
3.24 |[Teléfono para comunicacion intema Sl
3.25 |Teléfono para comunicacion externa can linea abierta fas 24 horas (con sistema de contestacion automéatico) L]
Equipo de computacion:
3.26 |Computadoras funcionando Sl
3.27 |Impresoras funcionando Sl
Documentacién: )
3.28 |Registro de huépedes autorizado por el INGUAT Si
3.29 |Libro de quejas y observaciones en un lugar visible SI
3.30 Material turistico de apoyo de los diversos atractivos turisticos cercanos al hotel S
3.31  |Bitacora y/o libro que registra las actividades de relevancia y/o asuntos importantes de cada turno 81
3.32 |Patente de Comercio a la vista del cliente Ell
3.33 |Informacién escrita sobre el "Room Service" Sl Usan Programa Opera
3.34 |Formato de Solicitud de preparacian de habitacion con indicaciones especiales al Ama de llaves Sl
3.35 |Formato de listado de habitaciones a ocuparse en el dia Si
3.36 |Formato de listado de habitaciones que quedaran vacias 8l




3.37 |Formato de torna de datos del cliente que llama por teléfono ]
3.38 |Formato de toma de datos del cliente que visita el hotel St
3.39 |Formato de encuesta de evaluacién de servicios St
3.40 |[Formato de control de llamadas telefonicas Si
3.41 [Formato estdndar de cotizacién Si
3.42 |Formato de reserva Sl
3.43 |Formato de control en caso de cambio de habitacion Si
3.44 [Formato de servicio de cambio de moneda Si
3.45 |Formato de custodia de valores 8i
3.46 |Formato de Servicio de custodia de equipaje ]
3.47 |Formato de encuesta de calidad en el servicio Sl Electronica
3.48 |[Ficha de reserva de cada habitacién a ocuparse 8l
3.49 Listadg de servicios de emergencia: Teléfonos y direcciones {Taxis, Farmacias, Doctores, Ambulancias, Hospitales, sl
Mecénicos, Restaurantes, Tour Operadoras)
3.50 |Procedimiento de bienvenida al cliente St
3.51 |Procedimiento de "check in" 8i
3.52 |Procedimiento de “"check out" Sl
3.53 |Procedimiento de facturacion Sl
3.54 |Procedimiento de registro de los diferentes cargos por servicios en el hotel Sl
3.55 |Procedimiento de comunicacién con el ama de llaves sobre verificacién de entrega de la habitacidon Sl
3.56 |Procedimiento de servicio de vallet parking N/A
3.87 |Procedimiento de custodia de equipaje Sl
3.58 |Procedimiento de servicio de cambio de moneda Si
3.59 |Procedimiento de traslado de equipaje a la habitacion N/A
3.80 |Procedimiento de la promocion de los diferentes servicios conexos que ofrece el hotel St
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 Sl
Requerimientos especificos segiin el Inguat:
3.64 |Rélulo de "check in”y "check ouf" a la vista del cliente Si
3.656 |Tarifa autorizada por el INGUAT a la vista del cliente Sl
3.66 |Reloj visible Sl
3.67 |Calendario Visible ) St
3.68 |Tarifa cambiaria del délar a la vista del cliente Si
3.69 [Llave maestra de las diferentes habitaciones y/o copia de llave de cada una de las habitaciones 8l
3.70 |Llaves debidamente identificadas Si
3.71 |Llaves resguardadas en un lugar seguro St
3.72 |Cajillas de seguridad con su control y/o clave de seguridad resguardada Sl
3.73  [Servicio de planta telefdnica con comunicacién a los demds departamentos def hotel St
3.74 |Servicio de planta telefonica con comunicacion fuera del hotel Si
3.75 |Servicio de Vallet Parking N/A
3.76 |internet inaldambrico en las instalaciones para uso del cliente Sl
3.77 |Previa preparacion de la tarjeta de registro de ingreso del huésped (digital y/o manual) 8i
Recurso Humano: )
3.78 |Evidencia su buen servicio al cliente Si
3.79 |En servicio las 24 horas 8l
3.80 |Bilingle que habla como minimo otro idioma aparte del oficial Sl
Uniforme: )
3.81 |ldentificacién visible y clara (gafete con nombre del la persona y la empresa) Sl
3.82 |Completo Sl
3.83 |Limpio Si
3.84 |Planchado 81
3.85 |Tela de colores firmes St
3.86 |Talla adecuada segln la persona que lo porta Sl
3.87 |Zapatos limpios y en buen estado SI
Aspectos de presentacion: ]
3.89 |Cabello peinado SI
3.90 |Unas limpias y corlas Sl
4 l CRITERIO El Servicio de ‘_‘Atgncién al Cliente” en el Area de Recepcion cumple con requerimientos especificos, de acuerdo a protocolos establecidos
por el establecimiento
No. El servicio de atencidn al cliente debe cumplir con: Marque OBSERVACIONES
4.01 | Protocolos de servicios establecidos por el establecimiento al momento de darle la bienvenida al cliente Si
4.02 | Protocolos de atencién para minusvalidos St
4.03 |Sistema de reservas actualizado que facilita el registro de ingreso de los huéspedes Sl
4.04 |Resguardo de sistema de reservas, de tal manera que no tenga acceso cualquier persona ajena a recepcién S
4.05 |Medidas de atencion al cliente en caso se encuentren lienos los niveles de ocupacion Si
4.06 |Explicar los servicios via telefénica de forma clara y completa 8i
4,07 |Explicar los servicios del hotel de forma clara y completa al cliente que se acerca a recepcidn Sl
4.08 |Informar de forma clara el horario de "Check out” SI

La Facturacion debe cumplir con:




4.09 |informar al huésped sobre los diferentes cargos que tendra su cuenta Si

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

411 Trformar de forma clara y completa al Ruesped Sobre 1as diferentes 1armas de pago de 108 Servicios que 1e fueron 3
. prestados durante su estancia en el hotel

412 |Despedida amable del huésped, invitdndole a visitar de nuevo ef hotel Si

4,13 |Protocolo de despedida al cliente. sl

4.14 |Solicitar encuesta sobre la calidad de los diferentes servicios adquiridos en su estancia en el hotel 81

El Area de Servicio a la habitacién administrado por el Ama de Liaves cumple con requerimientos de acuerdo a estandares establecidos

5 |CR'TER|0 en Ja industria hotelera.

No. El 4rea de Servicio a |a Habitacién cuenta con: Marque OBSERVACIONES
Infraestructura Interior:
5.01 |Area amplia de acuerdo al tamafio del establecimiento Sl
5.02 |Area limpia en buenas condiciones Sl
5.03 |Mobiliario en optimas condiciones Sl
5.04 |Mobiliario limpio Si
5.05 |Equipo en optimas condiciones; carrito o similar Sl
Recurso Humano; Uniforme:
5.06 |ldentificacion visible y clara (gafete con nombre del la persona y fa empresa) Si
5.07 |[Completo Si
5.08 |Limpio S
5.09 [Planchado sl
5.10 |Tela de colores firmes Si
5.11 |Talla adecuada segun la persona que lo porta Si
512 |Zapatos limpios y en buen estado Si
Aspectos de presentacion:
5.13 |Cabello peinado S
514 |Ufas limpias y en buen estado Sl
Documentagion:
5.15 Agenda y/o pl;niﬁcacién en donde se detalla las actividades diarias de cada camarera. ( Formato en digital, si En opera se distribuye y asigna
Formato en fisico, Agenda) diarlo.
5.16 |Formato de reporte de camarera Si
517 |Formato de registro de la entrega de lenceria entregada a empresas externas de lavado Si
518 |Formato de planificacion y/o agenda del Ama de Llaves Si
5.19 |Fomato de control de entradas y salidas de amenidades y suvenir de la bodega Si
5.20 |Formato de control de enfradas y salidas de biancos 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 ia lenceria reportada en mal estado Si
5.23 |Formato de reporte para solicitud de mantenimiento y reparacién de habitaciones Si
5.24 |Formato check list de limpieza de habitaciones {(uno para cada tipo de habitacién que ofrece el hotel) Si
5.25 |Formato de solicitud de mantenimiento preventivo S
5.26 |Formato de solicitud de mantenimiento correctivo Si
5.27 |Formato de solicitud de preparacion de habitacién con indicaciones especiales para el Ama de llaves Sl
5.28 |Formato de reporte de fallas, problemas y/o reporte de anomalias de tas habitaciones NO
5.28 |Formato de sugerencias y comentarios del huésped en la habitacidn St
530 |Formato de control de objetos perdidos Si
5.31 |Inventario controlado de los productos de limpieza.( Digital, Fisico) Si
8.32 |Hoja de seguridad de cada producto quimico de limpieza otorgado por el fabricante Si
5.33 |Protocolos de servicio cuando se cruzan con huéspedes en los pasillos o areas pablicas Si
5.34 |inventario controlado de las amenidades y suvenir por categoria Si
5.35 |inventario controlado de blancos {lencerfa) por categoria Sl
5.36 Pian de Iimgie_za profunda (recomendable cada 15 dias como maximo) de alfombras, cortinas, lamparas, ventanas S|
y ofro mobiliario.
5.37 |Lista de Equipo de seguridad para cada camarera (guantes, mascarillas, protectores de ojos) Si
5.38 |Procedimiento de limpieza de habitacién Sl
5.39 |Procedimiento de limpieza de habitaciones mientras el huésped se encuentra dentro de la habitacion. sl
5.40 |Procedimiento de mantenimiento correctivo Sl
5.41 |Procedimiento de mantenimiento preventivo Sl
5.42 |Procedimiento de limpieza de bafios y duchas 8l
543 |Procedimiento de limpieza de areas verdes Sl
5.44 |Procedimiento de limpieza de areas publicas Sl
5.45 |Procedimiento de seguimiento de mantenimiento correctivo S|
5.46 |Procedimiento de seguimiento de mantenimiento preventivo Si
Bodega de Blancos y Suvenir:
547 |Veniilada SI
548 |Limpia St
5.49 |Ordenada SI
5.50 |Segura Si
5.51 |Tamafio de acuerdo a la necesidad del hotel Si
5.562 |Con chapa de seguridad en buen estado en la puerta St




5.53 |ldentificada i
5,54 |Con rétulo de restriccidn de acceso a personas ajenas al servicio de habitaciones Sl
555 |Muebles limpios Sl
5.56 |Muebles en buen estado 8l
5.57 |Con rotulo de restriccidn de entrada a personal ajeno ai rea Sl
Blancos y amenidades:
5,58 |Blancos organizados por categorias Sl
5,59 |Blancos doblados segun categoria Sl
560 |Amenidades y suvenir ordenados sl
561 |Amenidades y suvenir organizados por categoria Sl
[ ]cR!TERlo Las habitaciones del hotel cumplen con lineamientos de limpieza y servicios especificos de a cuerdo a requerimientos del huésped
No. Las habitaciones previo a ser ocupadas deben cumplir con: Marque OBSERVACIONES
6.01 |ldentificacién en la parte de afuera de la habitacién visible al huésped S|
6.02 |Chapas de puertas en buen estado St
6.03 |Cadena de seguridad o pasador en la puerta de entrada Si
6.04 |Exposicién de tarifas autorizadas por inguat Si
6.05 |Tarjeta de "Limpieza" para colocar en la puerta Si
6.06 |Tarjeta de "No Molestar" para colocar en la puerta Sl
6.07 |Ventilacién suficiente para evitar malos olores Sl
6.08 |lluminacién adecuada en la habitacién (luz natural y/o artificial) Si
6.09 |[Botes de basura vacios Si
6.10 [Elementos decorativos limpios 8!
6.11 |Botes de basura limpios 8l
6,12 [Olor agradable en &l ambiente Si
6.13 |Vidrios de ventanas limpios por fuera y por dentro Si
6.14 |Espejos limpios Si
6.15 |Pisos limpios St
6.16 |Pisos en optimas condiciones Sl
6.17 |Paredes limpias 8l
8.18 |Alfombras limpias y sin manchas NO
6.19 |Cortinas limplas St
6.20 |Vias de evacuacidn visibles para el huésped Sl
6.21 |Directorio telefénico visible en buen estado Si
6.22 |Relo] despertador con la hora correcta 81
6.23 |Lémparas en perfectas condiciones y ubicadas en las mesas de noche Sl
8.24 |Teléfono en perfectas condiciones Sl
6.25 |Camas en optimas condiciones Sl
6.26 |Almohadas en optimas condiciones Si
8.27 |Almohadas con cobertor Si
6.28 |Camas con lenceria limpia St
6.29 |Cama con protector de colchén 8l
6.30 |Camas tendidas de acuerdo a protocolos del hotel ]
6.31 |Edredén yio cobertor en buen estado St
6.32 |Edredén y/o cobertor de acuerdo al tamafio de la cama 8l
6.33  |Mobiliario completo sin poivo St
6.34 |Cabecera limpia y en buen estado St
835 |Mesa de noche de acuerdo a la cantidad de camas en la habitacion Sl
6.36 |Gabetero o closet de madera bien cuidado St
6.37 |Tapiceria de mobiliario en buen estado St
6.38 |Mini bar equipado Sl
6.39 |Mini bar en perfectas condiciones St
6.40 [Materiales informativos del hotel ordenados (revistas, folletos, efc.) St
6.41 |Perfecto funcionamiento del televisor Si
6.42 [Televisor con sefial de cable Si
6.43 |Ventilador {es) en perfecto estado sl
6.44 |[Todas las luces en perfecto estado )
6.45 |Verificacion que esta en buen estado el calentador de la ducha St
6.46 |Controt de televisién debidamente probado para asegurar su funcionalidad St
6.47 |Bolsa o similar en caso se ofrezca el servicio de lavado de ropa del huésped St
6.48 |Closet limpio sin polvo Sl
6.49 |Guardarropa con seis cerchas St
6.50 |Calefaccion en perfectas condiciones, dependiendo de la ubicacion geografica del hotel St
6.51 Diregtgrio delos se(vicios que se ofrecen en el hotel, donde se especifican: servicios, precios, horarios de servicio, S|
condiciones, ubicacién.
8.52 |Tarjeta con el nombre de la camarera que prepard [a habitacion Sl
6.63 |Tarjeta de comentarios y/o sugerencias de los huéspedes S
6.54 |Avisos y/o recomendaciones especiales visibles para los huéspedes Si
6.55 |Caja de seguridad con instructivo de uso Sl

Sanitario:




6.56 |Amenidades en los bafos: jabén de manos, Shampoo de pelo, Acondicionador St
6.57 |Minimo de toallas para el bafio: 1 toalla como alfombra/pies, 2 toallas de ducha, 1 toalla de manos Sl
8.58 |Alfombra antideslizante en la ducha y/o baflera N/A
6.59 |Sanitarios limpios. 8l
6.60 |Lavamanos limpios St
8.61 |Cortina y/o puerta de ducha limpia Sl
6.682 |Azulejos limpios |
6.63 |Jaboneroen laducha sl
6.64 |Dos rollos de papel higiénico como minimo (1 colocado en el dispensador y 1 de repuesto) Sl
6.658 |Caja de pafivelos faciales dentro de un dispensador Sl
6.66 |Bata de bafio disponible para cada huésped Sl
6.67 |Pantuflas disponible para cada huésped sl
6.68 |Dos vasos de vidrio debidamente envueltos en plastico y colocados boca a abajo Sl
6.69 |Toailero en buen estado ]
8.70 |Secadora de cabello en perfectas condiciones Sl
6.71 |Barras de seguridad en ducha Sl
6.72 |Drenajes limpios y con su respectivo tapén Sl
6.73 |Aire acondicionado en perfectas condiciones, dependiendo de la ubicacién geografica del hotel St

7 CRITERIO El servicio de Alimentos y Bebidas a la habitacién "Room Service" contaré con requerimientos especificos del restaurante y del huésped.

No. Previo al Room Service el hotel debe contar con: Marque OBSERVACKINES
Documentos:
7.01  |Ment en cada dormitorio Si
7.02 [Ment actualizado con platillos que incluye alimentos de temporada Sl
7.03 |Menu con precios actualizados Sl
7.04 |Comandas para tomar la orden Sl
7.05 |Formato de contro! de los servicios a la habitacion 81
7.08 |Procedimiento de Room Service Sl
7.07 |Procedimiento de Mise and Place del carrito Sl
7.08 |[Procedimiento de recargo del consumo a la cuenta de la habitacidn 8l
7.09 |[Protocolos de servicio via telefénica Sl
740 |Protocolos de servicio de alimentos y bebidas en la habitacion Sl
7.11  |Protocolos de informacién al huésped para informar algin atraso en el servicio Si
7.12  |Protocolos de informacién al cliente sobre los tiempos en servir cada platilio ) Si
Recurso Humano:
743 |Personal capacitado para tomar la orden via telefénica Sl
7.14 |Personal disponible para llevar ia orden a cada habitacion Si
Equipo y materia prima:
7.15 |Materia prima fresca para ofrecer los platillos del mend Si
7.46 |Carrito para trasladar la orden a la habitacion Si
7.47 [Mise and Place de! carrito Si
748 |lLoza adecuada para el servicio Si
719 |Cuberteria adecuada para el servicio 81
7.20 |Manteles para el carrito NO
7.21 |Pasillos y/o corredores libres de obstaculos para que transiten los carritos con ia orden Sl
Seguido de recibir la orden del "Room Service" se debe cumplir con:
7.22 |Estandares de tiempo de entrega de cada platillo del mend Sl
7.23  |Protocolos de servicio de restaurante via telefonica Sl
7.24 |Canales de comunicacion entre recepcion y cocina para agilizar la orden Sl
7.26 |[Tiempo limite de entrega del servicio a la habitacién Sl
7.26 |Enirega al huésped del cargo total que se hara a su cuenta Sl
7.27 |Tiempo limite para recoger los platos sucios y sobras de la habitacién NO No se realiza a cabalidad,
8 |CRITERIO [Las dreas publicas en el hotel deben cumplir parametros especificos de limpieza y orden.
No. Las areas piblicas del hotel deben cumplir con: Marque OBSERVAGIONES
Documentacién:
8.01 |Procedimiento de limpieza de areas publicas 81
8.02 |Procedimiento de limpieza de barios publicos Si
8.03 |Procedimiento de limpleza de piscinas S
8.04 |Procedimiento de limpieza de dreas verdes NO
8.05 |Check list de limpieza de baflos S
8.08 [Normas de seguridad legales vigentes para piscinas 81
8.07 |Programa de fumigacién periddico contra plagas Sl
8.08 |Programa de limpieza periddico para las diferentes areas publicas St
8.08 |Programa de mantenimiento preventivo del &rea de juegos infantiles Si
8.10 |Programa de mantenimiento preventivo del drea de juegos deportivos SI
8.11 |Horarios especificos de riego St
8.12 |Horarios de limpieza que no interfieran con las aclividades de los huéspedes Sl




813 |Protocolos de servicio cuando se cruzan con un huésped S
Areas Publicas:
8.14 |Pisos limpios St
8.15 |Paredes limpias Si
8.16 |Pintura en buen estado Sl
8.17 [Mobiliario limpio 8i
8.18 |Mobiliario en buen estado SI
8.19 |[Cortinas limpias Sl
8.20 |Cortinas en buen estado Sl
8.21 |Alfombras limpias ]
8.22 |Macetas sin rastros de basura sl
8.23 |Flores de macetas bien cuidadas Sl
8.24 |Decoracién en buenas condiciones St
8.28 |Decoracitn limpia sin rastros de polvo Si
8.26 |Pasillos y/o corredores libres de obstaculos Si
8.27 |Escaleras de emergencia identificadas 8l
8.28 |Escaleras libres de obstaculos Sl
8.29 |Sefializacion de vias de evacuacion Si
8.30 |Extintores en lugares visibles Sl
8.31 |Sefalizacién de las dreas del hotel en perfectas condiciones 8l
Sanitarios:
8.32 |Debidamente identificados por sexo Si
8.33 |Puertas limpias 8l
8.34 |Paredes limpias 8i
8.35 |Ventilados 3l
8.36 |Botes de basura de pedal con bolsa 8l
8.37 [Pisos limpios 8l
8.38 |Barios libre de malos olores Sl
8,39 [Barlos con sus amenidades correspondientes Sl
8.40 |Dispensador de jabén lieno 8l
8.41 |Dispensador de jabdén en buen estado Sl
842 |Espejos limpios (sin huellas) Sl
8.43 [Secadores de manos funcionando adecuadamente Bl
8.44 |Rollo de papel higiénico en cada cubiculo Sl
8.45 |Cubiculos con paredes limpias 3l
8.46 |Ganchos en cada cubiculo para colgar bolsas y/o ropa Sl
8.47 |Dispensador de toalla de papel en perfectas condiciones Sl
8.48 |Grifos de lavamanos en perfectas condiciones Si
8.49 |Drenajes limpios Si
Teléfonos Plblicos:
8.50 |Teléfonos limpios. Sl En las habitacionss
8.51 |Cabinas limpias N/A
8.52 |Teléfonos en dptimas condiciones Sl
8.53 |[Cabinas en optimas condiciones N/A
8.54 |Directorio telefénico actualizado en perfectas condiciones {no roto, ni manchado) Sl
Elevadores: )
8.58 |Paredes limpias Sl
8.56 |Techo limpio St
8.57 |Material de Elevadores de acero inoxidable debidamente putidos S
8.58 |Espsjos limpios (sin huellas) Si
8.59 |Vidrios limpios (sin huellas) Sl
8.60 |Alfombras limpias aspiradas 8l
8.61 |Panel de control en perfectas condiciones Sl
8.62 |Instructivo de qué hacer en caso de emergencia visible Sl
8.63 [Rieles de la puerta limplos S|
Parqueo: )
8.64 |Limpio sin basura Sl
8.65 |Puerias de acceso en buen estado Sl
8.66 |Instrucciones de parqueo a la vista del cliente St
8.67 |Tuberlas visibles limpias Sl
8.68 |Parqueo cercano con facilidades en caso no se cuente con parqueo propio St
Areas Verdes:
8.69 |Plantas cuidadas (sin hojas secas) Sl
8.70 |Grama cortada y tallada Sl
8.71 |Uso correcto del agua de riego 8I
8.72 |Quimicos usados en la fumigacion resguardados Sl
8.73 |Envases de quimicos identificados con su tarjefa respectiva Sl
8.74 |Equipo de seguridad (guantes, arnés, mascarillas, casco.) Sl
Las piscinas cumplen con las siguientes observaciones:
8.75 |Piso antideslizante en orillas Si
8.76 |Barras de seguridad en las escaleras St
8.77 |Piso y paredes en pefectas condiciones S!




8.78 |Azulejos sin grietas 8l
8.79 |Azulejos sin cortesque lastimen al huésped 81
8.80 |Drenajes limpios Si
8.81 |Agua limpia Si
8.82 |Personal capacitado para la limpieza de piscinas 81
8.83 |Areas cercanas limpias Sl
8.84 |Informacién sobre horarios de uso y recomendaciones a la vista det huésped Si
Areas Infantiles:
8.85 |Debidamente identificada 81
8.86 |Informacion sobre rangos de edades adecuados para su uso a la vista del cliente 3l
8.87 |Areas limpias 84
8.88 |Juegos en perfectas condiciones para su uso 8l
8.89 |Juegos sin astillas o abolladuras para evitar accidentes Si
8.90 |Juegos sin astillas o abolladuras para evitar accidentes Sl
8.91 |Rétulo indicando que los nifios deben jugar "Bajo supervision de un adulto” 8i
Areas de Juegos Deportivos:
8.92 |Canchas y dreas debidamente identificadas 8]
8.93 |informacion sobre rangos de edades adecuados para su uso Sl
8.94 |informacion sobre horarios de uso Sl
8.95 |Informacion sobre condiciones de uso a la vista Si
8,96 |Areas y/o canchas limpias St
8.97 |Net en perfectas condiciones Sl
8.98 |Areas y/o canchas sefializadas 8i
Area de Mantenimiento: La bodega se encuentra:
Infraestructura interior: )
8.100 |Limpia St
8.101 |Ordenada St
8.102 |Segura St
8.103 |Tamafio adecuado de acuerdo a la necesidad del hotel St
8.104 |Con chapa de seguridad en buen estado en la puerta Si
8.105 |ldentificada =]
8.106 |Con rétulo de restriccion de acceso a personas ajenas al servicio de mantenimiento Sl
Documentacion:
8.107 |Listado de equipo resguardado Si
8.108 |Listado de maquinaria resguardada Si
8.109 |listado de quimicos de limpieza resguardados SI
8.110 |Listado de proveedores de productos guimicos para fumigacion Sl
8.111 |Listado de proveedores de productos de limpieza Si
8.112 |Listado de proveedores de servicios de mantenimiento de maquinaria y equipo Sl
8.113 |Fichas de control de cada producto quimico St
Productos:
8.114 |Productos de limpieza debidamente identificados Si
8.115 |Productos quimicos de fumigacion debidamente identificados Si
8.116 |Productos quimicos y de limpieza no caducados. Sl
9 |[CRITERIO  |El servicio de limpieza a la habitacién debera cumplir con requerimientos especificos del hotel y del huésped
No. Cuando un cliente solicita limpieza a la habitacion se cumple con: Marque CBSERVACIONES
La verificacion de:
9.01 |La tarjeta de "Limpieza" en la puerta 8l
9.02 |Funcionamiento perfecto de todas las luces de la habitacion Sl
9.03 |Funcionamiento perfecto del aire acondicionado Si
9.04 |Funcionamiento perfecto del televisor 8t
9.05 |Funcionamiento perfecto el Control del televisor St
9.06 |Funcionamiento de los grifos de ducha y lavamanos i
Documentacion:
9.07 |Procedimiento de limpieza de habitacidn mientras el huésped adn esta hospedado en Ia habitacidn St
9.08 |Protocolos de servicio y atencidn mientras limpia la habitacién y el huésped estad enella 8l
9.09 |[Checklistde habitaciones Si
9.10 |Estandar del hotel para hacer las camas Si
El cumplimiento de:
9.11 |Cambiar toda la ropa de cama Sl
912 |Sacudir todos los muebles de la habitacién 81
913 |Doblar cuidadosamente la ropa de los huéspedes S
9.14  |Organizar los accesorios de los huéspedes en la mesa y/o gabetero Sl
8.15 |Dejar el dinero y articulos de valor en el lugar en donde los encontré Si
9.16 |Ordenar en parejas los zapatos de los huéspedes Si
9.17 |Recoger los platos del "Room Service” 81
9.18 |Reemplazar los materiales informativos del hotel utilizados y ordenarlos (revistas, folletos, efc.) Si
919 |Reemplazar las bolsas de lavanderia usadas kLl
Sanitarios:
9.20 |Vaciar botes de basura st




9.21 |Colocar bolsa plastica en el bote de basura SI
9.22 |Reponer las amenidades parcialmente usadas Sl
9.23 |Reponer las toallas usadas Sl
9.24 |Reponer las batas usadas Sl
9.28 |Reemplazar los vasos para agua del bafio Si
9.26 |Reemplazar los pafiuelos faciales Sl
9.27 |Reemplazar el papel higiénico St
9.28 |Dejar un rollo de papel higiénico de repuesto Sl
10 |CRITERIO |El servicio de lavanderia deberd cumplir con requerimientos especificos del hotel y del huésped.
No. En caso el huésped solicite lavado de prendas se debe.contar con: Marque OBSERVACIONES
Documentacion: .
10.01 |Listado de Tiempos establecidos para lavado de prendas sl
10.02 |Procedimiento de lavado de ropa de huéspedes Sl
10.03 |Procedimiento de planchado de ropa de huéspedes St
10.04 |Plan del rea de lavanderia Sl
10.05 |Formato de recepcion de prendas que se llevarén a lavanderia Si
10.06 |Formato de entrega de prendas al huésped Sl
10.07 |Control de prendas recibidas de cada habitacién Si
10.08 |Horarios definidos para entrega de ropa a lavanderia Si
Verificacion del desempefio de:
10.09 |Disposicidn de servicio de lavanderia como minimo 5 dias de la semana St
10.10 |Informar al huésped cuando se le entregara 1a ropa lavada Sl
10.11 |Confirmar la lista de lavanderia por seguridad S
1012 |Afiadir a la cuenta de lavanderia a los cargos de Ia habitacion Sl
10.13 |Revision de prendas en lavanderia Si
1014 |Trato especial de cada prenda de acuerdo al requerimiento especifico de cada una de ellas Si
10.15 |Servicio de planchado de cada prenda Si
10.16 |Entrega de prendas con lista de lavanderia entregada previamente Si
10.17 |Informacion oportuna al huésped en caso de afraso en la entrega de la ropa Si
10.18 |informacién oportuna al huésped en caso de no haberse podido sacar alguna mancha en la ropa S
10.19 |Enirega de prendas dobladas cuidadosamente 8!
10.20 |Entrega de prendas en cerchas de buena calidad (no de alambre) Sl
10.21 |Entrega de los calcetines y/o calcetas se entregaron en pares y doblados Si
Respetar el lefrero de 'no Molestar ' Gue se encuentie en la pueria, dejando bajo 1a misma 1a aneta "Favor de
10.22 {jamarnos” st
Verificacion que se cuenta con:
10.23 |Transporte cuidadoso de la ropa hacia areas de lavanderia Si
10.24 |Numero de habitacidn antes de la entrega de ropa lavada Sl
11 lCRlTERlO El servicio de lavanderia debera cubrir la limpieza de blancos y uniformes de los colaboradores del hotel
No. En el area de lavanderia se debe cumplir con: Margque OBSERVAGIONES
Documentacion:
11.01 |Procedimiento de lavado de blancos Sl
11.02 |Procedimiento de lavado de uniformes de empleados Si
11.03 |Procedimiento de distribucién de blancos a cada area Si
11.04 |Formato de control de entrega de uniformes por departamentos Sl
11.05 |Tarjeta de seguridad de cada quimico de limpieza Si
Verificacion de:
11.06 |Disposicion de diferentes quimicos de limpieza para tratar cada pieza Si
11.07 |Disposicién de ducto para envio de blancos desde los pisos de recoleccién Sl
11.08 |Separacion de los diferentes quimicos de limpieza S
11.09 |[Clasificacion de blancos de las diferentes areas del hotel ]
11.10 |Separacion de toallas con sabanas y edredones St
11.11 |Prendas que necesiten un tratamiento contra las manchas St
11.12 |Revision de prendas que necesiten reparacion S|
11.413 |Separacion de las prendas altamente contaminadas para su correcto tratamiento Si
Uniformes de Colaboradores: )
11.14 |Inventario de uniformes por departamento, puestos y turnos Si
11.156 |Maquina de cocer para reparaciones menores y/o ajustes St
11.16 |Verificacion del estado de los uniformes Si
12 ICRITERIO  |El drea de los colaboradores cumple con ios linearnientos especificos con Ios que debe contar un hotel,
No. El espacio para los colahoradores dehe cumplir con: Marque OBSERVAGIONES
Documentacion:
12.01 |Procedimiento de lavado de bario de colaboradores NO
12.02 |Procedimiento de limpieza de comedor de colaboradores NO
12.03 |Check list de verificacion de limpieza Si
12.04 |Tarjeta de cada quimico y producto de limpieza Sl




Vestidores:

12.05 |Paredes limpias Si
12.06 |Paredes en perfecta estado de conservacion S
12.07 |Separacion de vestidores de hombres y mujeres Si
12.08 |Pisos limplos Si
12.09 |Ventilacién adecuada Si
12.10 |Lockers limpios Si
12.11  [Lockers con candado Si
12.12 |Lockers en perfecto estado Sl
12.13 |Mobiliario limpio (bancas, sillas, mesas, efc.) Si
12.14 |Mobiliaric en perfectas condiciones Sl
12.15 [Cechero en donde colocar los uniformes limpios El]
12.16 |Recipiente para colocar los uniformes sucios previos a ser lavados Si
Sanitarios:
12.17 |Separacion de bafio de hombres y mujeres Sl
12.18 |Botes de basura limpios con bolsa piéstica 81
12,19 |Sanitarios limpios Sl
12,20 |Pisos limpios Si
12.21 |Bafios libre de malos olores Sl
12,22 |Bafios con sus amenidades correspondientes Si
12.23 |Dispensador de jabdn lleno Si
12.24 |Dispensador de jabén en buen estado Si
12.25 |Espejos limpios (sin huellas) Si
12.26 |Secadores de manos funcionando adecuadamente Si
12.27 |Rollo de pape! higiénico en cada cubiculo Si
12.28 |Cubiculos con paredes limpias Sl
12,29 |{Ganchos en cada cubiculo para colgar bolsas y/o ropa NO
12.30 |Ducha limpia SI
12.31 |Grifos de duchas y lavamanos en perfectas condiciones Si
12.32 |Drengjes limpios Sl
12.33 | Cortina y/o puerta de ducha en buen estado Sl
12.34 |Cortina y/o puerta de ducha limpia Sl
Comedor:
12.35 |Espacio de acuerdo a cantidad de colaboradores del hotel Si
12.38 |Pisos limpios Sl
12.37 |Paredes limpias Sl
12.38 |Mobiliario limpic (muebles, sillas, mesas, etc) 8l
12.38 |Equipo limpio {microcondas, estufa, televisor, elc.) Si
12.40 |Microondas en perfectas condiciones para su uso St
12.41 |Dispensador de agua Sl
12.42 |Rollo de papel para manos Si
12,43 |Lavaplatos limpio Si
12,44 |Drenaje de lavaplatos limpio Si
12,45 |Botes de basura de pedal con bolsa plastica Si
Habitaciones:
12.46 |ldentificacién de habitacion de hombres y mujeres Si
12.47 |Area amplia de acuerdo al tamario del establecimiento Si
12.48 |Area limpia en buenas condicicnes Sh
12.49 |Mobiliario en optirnas condiciones Si
12.50 |Mobiliario limpio S
12,51 |Cantidad de camas de acuerdo a la cantidad de empleados SI
12,52 |Ventilacion suficiente para evitar malos olores Si
12,53 |Hluminacion adecuada en la habitacién (Juz natural y/o arfificial) Si
12.54 |Camas en oplimas condiciones SI
12.55 |Almohadas en optimas condiciones Sl
12.56 |Almohadas con cobertor Si
12.57 [Camas con lenceria limpia Si
12.58 |[Cama con protector el colchén Si
12.59 [Closet de madera en buen estado St
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SOSTENIBILIDAD

Estimado empresario: para efectos de facilitar el desarroilo del proceso de Calidad y Sostenibitidad Turistica, el INGUAT ha construido una bateria de instrumentos para que
usted pueda evaluar la condicién actual de su empresa, tomando en cuenta los manuales que en las capacitaciones se les brindaron ya que son la base para lo que se le
solicita.

Instrucclones: A continuacién, se presentan los criterios que van a ser verificados en la empresa turistica mediante la observacion. Al lado derecho deberé indicar con un
SI, NO o N/A segln corresponda. Anote en la casilla de observaciones si considera necesario.

1 CRITERIO La empresa presenta evidencia de la documentacion para la aplicacion de las buenas practicas ambientales, segun las recomendaciones para un
turismo sostenible y conforme a la ley de proteccién y mejoramiento del medio ambiente.

No. |Ladocumentaclén para la aplicaclén de las buenas practicas ambientales contiene: Marque OBSERVAGIONES
1.01 Plan de formacion especifica en materia de gestion del medio ambiente (Espacios naturales, biodiversidad, NO No 5o t )

* sostenibilidad urbana, cambio climético formacion para profesionales de la educacién ambiental) © 8¢ tiene plan
1.02 Registro de reglamentos de uso publico de los espacios naturales protegidos en actividades desarrolladas en areas N/A

) de reserva
1.03 |Protocolo de actuacion para minimizar el impacto de las actividades en el medio natural NO No se tiene protocolo
No. El plan de accién de gestién medioambiental contiene medidas para: Marque OBSERVAGIONES
1.04 |Reduccién en consumo de agua NO
1.05 |Reduccién en consumo de energia Sl
1.06 |Reduccion en consumo de combustible N/A
1.07 |Uso de productos con sustancias nocivas Sl
1.08 |Gestion de residuos SI
1.09 |Reciclaje de materiales y piezas de maquinaria y equipos Sl
1.10 [Planificacién de mejoras, segin resultados de revisiones trimestrales NO faltan registros
1.11 |Plan de trabajo para el apoyo a proyectos de conservacion y mejora del medio ambiente SI
1.12 [Registro de trabajos realizados en et apoyo a proyectos de conservacién y mejora del medio ambiente NO No se tienen registro.
1.13 [Registro de trabajos realizados en e! apoyo a proyectos de reforestacién : N/A
1.14 [Registro de seguimiento trimestral para el plan de accién definido Sl
1.16 |[Procedimiento de denuncia de fuentes de contaminacion en los entomos donde opera. N/A
1.16 |Procedimiento de monitoreo de acciones de conservacion y mejora del medio ambiente. SI
No. El protocolo para la divulgacién de gestién medio ambiental incluye: Marque OBSERVACIONES
117 |Medidas de gestion medicambiental aplicadas Si
1.18 |Solicitud de colaboracion a los empleados para la aplicacion de medidas de gestion medioambiental N/A
119 |Solicitud de colaboracion a los clientes para la aplicacion de medidas de gestion medioambiental SI
1.20 |Solicitud de colaboracién a los proveedores para la aplicacion de medidas de gestion medioambiental Sl

| 2 |CRITERIO  |La empresa presenta evidencia para la aplicacion de las buenas précticas ambientales, conforme a las recomendaciones para un turismo

No. Para evidenclar las buenas practicas ambientales en el uso del agua, presenta: Marque OBSERVAGIONES
2,01 |Rétulos 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 Sl

2,03 |Vasos de cristal para cepillos de dientes en area de lavamanos Sl )

2.04 |Temporizador de agua en los lavamanos NO No se tiene.
2.05 |Duchas ahorradoras NO No se tiene.
2.06 |Agua de lluvia para riego de jardines N/A

2.07 |Registro de programacion de reparaciones en tuberias y grifos Sl

No. Es observable el estado perfecto, sin goteos en: Marque OBSERVAGIONES
2.08 |Tuberias de agua Si

2.09 |Grifos ) SI

2.10 |Regaderas SI

2.11 |Lavamanos SI

212 [Tanque de sanitarios Sl

2.13 [Mingitorios S|

3 [CRITERIO |La empresa presenta evidencia para la aplicacion de las buenas practicas ambientales, conforme a las recomendaciones para un turismo

No. Para evidenciar las buenas practicas ambientales en el uso de energla, presenta: Marque OBSERVACIONES
3.01 |Focos ahorradores en areas de menor afluencia de clientes Sl
3.02 |lluminacion natural en areas publicas Sl
3.03 | Rotulacién para ahorro de energia en areas de uso comun Sl
3.04 |Tomacorrientes sin sobrecarga Sl

3.05 |Planta eléctrica para uso en caso de emergencias Sl




| 2.08 |Panel solar para uso alternativo de energia NO No se fiens
No, Las paredes de uso privado y pablico presentan: Marque OBSERVACIONES
3.07 _|Limpieza Si
3.08 |Colores claros en la pintura SI
[ 774 [cRITERIO  [La empresa presenta evidencia para la aplicacion de las buenas précticas ambientales, conforme a las recomendacicnes para un turismo
No. Para evidenciar las buenas practicas ambientales en la manipulacion de residuos sélldos, presenta: Marque OBSERVACIONES
4.01 |Plan de reciclaje 3i
4.02 |Recipientes de basura clasificados, segin tipo de residuos Si
4.03 |Basura colocada en recipientes, segin clasificacion St
4.04 |Residuos stlidos colocados en bolsas biodegradables Si
4,05 |Material reciclado colocado en bolsas plasticas N/A
4.06 |Material a reutilizar identificado en las areas operativas Si
4,07 [Rotulacidn para colocar residuos en las dreas de uso comin SI
4,08 |Productos hechos con papel reciclado NO
4,08 | Productos de limpieza biodegradables NO
410 |Hojas de papel reciclado 8l
4,11 |Uso del servicio de recoleccidn de basura Si
No. Evita uso de material desechable en: Marque OBSERVACIONES
4,12 |Vasos St
4.13 |Platos S
4.14 |Tenedores Si
No. En éreas de acumulaclén de residuos evidencia: Marque OBSERVACIONES
415 |Residuos plasticos sl
4.16 |Cartones Si
417 |Latas comprimidas S
| & JcRITERIO |La empresa presenta evidencia para la aplicacion de las buenas practicas ambientales, conforme a tas recomendaciones para un furismo
No. Para evidenciar fas buenas pricticas amblentales en la conservacién del aire, presenta: Marque OBSERVAGIONES
5.01 [Mecanismos de aire acondicionado en buen estado 8t
5.02 |Avisos para control de contaminacién auditiva NO Mo se tiene
5.03 |Aviso de prohibicion de fumar en dreas cerradas S
5.04 Registro de medicion de decibeles meaximos, conforme a acuerdo COM-2-2012 (Reglamento para contaminacion NO ] R
. auditiva) casi no hay registros
No. El drea de acumulacién de reslduos se encuentra: Marque OBSERVACIONES
5.05 |Limpia Bl
5.068  |Ordenada (]
5.07 |Sin malos olores Sl
5.08 |Sin plagas Si
| 8 {CRITERIO _ |La empresa presenta evidencia para la aplicacion de mejora en condiciones ambientales en la proteccién y conservacion de dreas verdes dentro |
N Para evidenciar la aplicacién de mejora en condiciones amblentales en la proteccién y conservacion de area
o Marque OBSERVACIONES
verdes, presenta:
6.01 |Plantas naturales en &reas publicas Si
6.02 |Plantas naturales en salones de eventos NO
6.03 | Plantas naturales en dreas de fumadores NO
6.04 |Jardines St Macetas naturales, grama
N artificial.
|7 |CRITERIO  |La empresa presenta evidencia para el cumplimiento con la legalidad vigente en materia de utilizaci6n de fauna silvestre, conforme al decreto 4 -88]
No. Para evidenciar el cumplimiento con la legalldad vigente en utllizacion de fauna slivestre, presenta: Marque OBSERVACIONES
7.01 |Especies nativas para fines decorativos N/A
7.02 |Especies no en cautiverio N/A
7.03 |Especies en sumedio natural N/A
No. |Adopta medidas para Impedir Introduccién de especles exdticas invasoras, aplicando: Marque OBSERVAGIONES
7.04 |Actividades reguladas en el trato de especies exdticas, segan la ey nacional vigente NIA
7.056 |Apoyo por parte de personas autorizadas para el trato de especies N/A
7.08 |Posesién de equipos adecuados para €l trato de especies, segun regulaciones de ley NiA
| 8 |CRITERIO  [Laempresa presenta evidencia para la aplicacién de responsabilidad social, seglin acciones de indole comunal y cultural y conforme a fa ley contra)
No.  |Para cumplir con la responsabllidad soclal, evidencia contratos de trabajo, de acuedo a: Marque OBSERVACIONES
8,01 |Personas residentes en 1a zona de actividad de la empresa Sl
8.02 |Condiciones de igualdad a hombres y mujeres Sl
8.03 |Miembros de minorias locales Si
8.04 |Exento de explotacién infantil 8l




8.05 |Condiciones salariales segun regulaciones de ley | Sl ]

No. Evidencla apllcaclé’n de denuncias en situaciones de explotacién sexual y narcotrafico cercano a las éreas Marque OBSERVACIONES
de la empresa segun:

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

8.07 Denuncia a las autoridades de situaciones de ese tipo, identificadas en las dreas cercanas a su actividad operativa, N/A

i segun ley contra ia violencia sexual, explotacion y trata de personas

8.08 |Tarjetas de informacién en habitaciones Sl

8.09 |Reporte de los empleados en casos de ese tipo N/A SThiay Tormato, fo $& Tia

No. |Evidencia promocién en el uso de productos y serviclos autéctonos en los locales donde opera, segan: Marque OBSERVACIONES

8.10 |Venta de artesanias de la cultura local N/A

8.11 |Cuadros de pinturas de la identidad Guatemalteca Si

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

8.13 |Musica nacional de marimba Si

8.14 |Mdsica nacional de melodias regionales st

No. Evidencia registro de apoyo activo en Iniciativas de desarrolio social y cultural, segQin proyectos con Marque OBSERVACIONES
entidades:

8.15 |Deportivas ]

8.16 |De arte S

8.17 |Culturales Sl

8.18 |Educativas ]

8.19 |De salud 3]

8.20 |De comercio N/A

No. Evidencia reglstro de aplicacién de denuncias en comercializacién de piezas de patrimonio arqueolégico y Marque OBSERVACIONES
cultural, segin:

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

8.22 [Inclusion de la postura de ese tipo 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 registros de aplicacién de un cédigo de conducta, de acuerdo a: Marque OBSERVACIONES

8.24 |Actividades en comunicades locales N/A

8.25 |Actividades en comunicades indigenas N/A

No. |Facilita aplicacion de cédigo de conducta a los clientes, seglin requerimientos: Marque OBSERVACIONES

8.26 [Informacion de la cultura local N/A

8.27 |Informacion del patrimonio cultural local N/A

8.28 |Comportamiento en visitas a zonas naturales N/A

8.29 |Comportamiento con culturas vivas N/A

8.30 |Comportamiento en sitios de patrimonio cultural N/A

No. |Utiliza referentes del patrimonio cultural en: Marque OBSERVACIONES

8.31 |Productos de la decoracion SI

8.32 |Actividades planificadas N/A No es el mercado objetivo

8.33 |Servicios de la empresa N/A No es el mercado objetivo

8.34 |Derecho de propiedad intelectual Sl

9 [CRITERIO [El personal de la empresa evidencia conocimiento de practicas del cuidado-al medio ambiente, asi como el cumplimiento de responsabilidad |

El personal de la empresa expone practicas de sostenibilidad y cuidado del medio ambiente, mediante

No. N Marque OBSERVACIONES
entrevista, conforme a:

9.01 |Aplicacién de un plan de accién de gestién medioambiental Sl

9.02 |Uso del agua dentro de la empresa N/A

9.03 |Consumo de energia Sl

9.04 |Manejo de residuos sélidos Sl

9.05 |Uso de productos biodegradables Sl

9.06 |Conservacion del aire S|

9.07 |Proteccion de areas verdes N/A

9.08 |Proteccion de fauna silvestre N/A

No. |El personal de la empresa expone practicas de responsabilldad social, medlante entrevista, conforme a: Marque OBSERVACIONES

9.09 [Contratos de trabajo de personas de la localidad Si

9.10 [Condiciones salariales de acuerdo a regulaciones de ley Si

9.11 |Condiciones de igualdad a hombres y mujeres Sl

9.12 [No discriminacién Sl

9.13 [Respeto al nifio o la nifia Si

9.14 |Denuncia de actos de abuso sexual SI

9.15 |Denuncia de actos de narcotréafico Sl

9.16 |Respeto a la identidad cultural Sl

9.17 |Participacion en actividades de desarrollo social y cultural Sl

9.18 |Respeto al patrimonio arqueolégico N/A

9.19 |Denuncia de comercializacion de piezas de patrimonio arqueolégico N/A

9.20 |Aplicacién de un codigo de conducta Sl




AUTOEVALUACION

Selfe de Colideed
Suxiatica

Sello Q

Cédigo: UCST-8Q-AE

Edicion No: 02

Fecha de emisién: Mayo 2016

Estimado empresario: para efectos de facilitar el desarrollo del proceso de Calidad y Sostenibilidad Turistica, el INGUAT 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

SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL

les brindaron ya que son la base para lo que se le solicita.

Instrucciones: A continuacién, se presentan los criterios que van a ser verificados en la empresa turfstica mediante la observacion. Al lado
derecho debera indicar con un SI, NO o N/A segtin 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

1 CRITERIO .
SErvicios.
No. Presenta la planificacion de los siguientes aspectos Marque OBSERVACIONES
1.01 |Planes de prevision de peligros potenciales en las actividades desarrolladas dentro de la empresa Sl
1.02 Planes de prevision de peligros potenciales en las actividades desarrolladas en la prestacion de servicios a 3|
) con los clientes (Manual de Trabajo Seguro)
1.03 Panes de emergencia relacionados con ias actividades desarrolladas dentro de Ja empresa (Ej. Accidentes, Y
i incendios)
1.04 Planes de emergencia relacionados con las situaciones ambientales contingentes de Guatemala (Ej. NO
- terremotos, inundaciones, derrumbes)
1.06 |Planes de mantenimiento de equipos y materiales que utilizan en las actividades con 10s clientes Sl
1.06 |Presenta p6liza de seguros de responsabilidad civil para cubrir a los clientes en caso de accidentes Sl
1.07 {Plan de previsidn de riesgos laborales NO
La empresa dispone de botiquines con medicamentos no caducados (botiquin de primeros auxilios,
1.08 [medicamentos que respondan a la atencién primaria a los riesgos que la empresa puede correr, de acuerdo Sl
a sus servicios y condiciones de contexto)
1.09 |Presenta evidencias de haber revisado los planes de seguridad en un periodo no mayor a 12 meses NO
1.10 |Laempresa cuenta con directorio telefénico de organizaciones de emergencia actualizado Sl
Presenta evidencia de haber realizado simulacros para [as situaciones de emergencia en un periodo no
11 magor de 6 meses NO
142 La direccion tiene asignado a un colaberador como minimo, de garantizar el complimiento de Tos planes de sI
: sequridad ocupacional dentro de la empresa
113 |Reglamento de sanciones por acciones laborales inseguras Si
1.14  |Plan para reemplazo periddico de equipos de proteccién personal NO
115 |Registro de emergencias o accidentes suscitados en la empresa Sl
1.16 |Evidencias de seguimiento para eliminar la reincidencia de las emergencias y accidentes documentados NO
1.17 |Formatos para trabajos de riesgo (Ej. Eléctricos, en alturas, temperaturas altas) Si
1.18 |Posee identificacién de peligros Sl
1.19 |Posee evaluacién de Riesgos laborales Sl
1.20 |Procedimientos de Seguridad Fisica Sl
1.21 |Procedimientos de seguridad (guardiania, protocolos de ingreso) sl
1.22 |Plan de mantenimiento preventivo periodico para los vehiculos sl
2 La empresa cuenta con un plan de salud y seguridad ocupacional de acuerdo a lo establecido por el Decreto 33-2016 del
CRITERIO N -
Gobierno de la Republica de Guatemala.
No. |Plan de Salud y Seguridad Ocupacional contempla lo siguiente Marque OBSERVACIONES
2.01  |Politica de seguridad ocupacional para la empresa Sl
2.02 |Objetivos del plan de seguridad ocupacional sl
2.03 |Croquis de la empresa con identificacion de puntos de riesgo NO




2.04 |Planes para eliminar o minimizar al maximo los riesgos identificados Sl
2.05 |Programas de monitoreo de las instalaciones NO
2.06 |Programas de monitoreo de los equipos de la empresa Sl
2.07 |Ubicados puntos de reunién en caso de emergencias Sl
No. |Asignacién de Responsabilidades Marque OBSERVACIONES
208 La empresa tiene personal asignado como responsable de las actividades de seguridad ocupacional, 3|
suficiente para atender la demanda de la empresa
2.09 [El personal muestra evidencia de su gestion Sl
210 |El personal muestra evidencia de reunirse por lo menos una vez al mes Sl
211 |El personal asignado esta certificado en primero auxilios (por lo menos una personal) Sl
212 |El personal asignado esta acreditado en uso de extintores (por lo menos una personal) Sl
213 |El personal asignado esta acreditado en evacuaciones (por lo menos una personal) NO
214 FE)Ie:g(LjJ:E;) nﬂ::tee evidencias de haber capacitado al personal en aspectos de seguridad ocupacional NO Faltan capacitaciones
245 El equipo muestra evidencias de haber realizado inspecciones periédicas basadas en su manual de trabajo NO
seguro durante las labores del personal de la empresa
3 |CRITER|0 |La empresa promueve el trabajo seguro dentro del desarrollo de sus gestiones y servicios, de acuerdo a lo establecido en el |
No. [Presenta evidencias documental, por lo menos la siguiente Marque OBSERVACIONES
3.01 [Manual (documento) de trabajo seguro para los colaboradores Sl
3.02 Equipos de prgtgccién personal que el personal debe utilizar para su proteccién personal para la aplicacién NO Faitan para todo el Personal de
de sus procedimientos varios Departamentos
3.03 |Medidas de higiene e inocuidad que debe aplicar Sl
3.04 |Instrucciones en el uso seguro de equipos NO
3.05 |Instrucciones para el mantenimiento de equipos Sl
3.06 |Instrucciones para el mantenimiento de vehiculos Sl
3.07 |Medidas para minimizar los accidentes laborales Sl
No. |Laempresa cuenta con lo siguiente dentro de sus instalaciones Marque OBSERVACIONES
3.08 |[Sefializadas cada una de sus areas Sl
3.09 |Sefializadas sus rutas de evacuacion NO Faltan en areas publicas
3.10 |Iméagenes faciles de comprender Sl
3.11 |Flechas que muestran la ruta correcta de movilizacién Sl
3.12 |Punto de reunion establecido, sefializado y facil de ubicar NO No senalizado
3.13 |Zonas de seguridad internas definidas y sefializadas Sl
3.14 |Graderios sefializados Sl
3.15 |Rampas sefalizadas NO
3.16 |Salidas de emergencia sefializadas Sl
3.17 |Areas, espacios y servicios para personas con Capacidades Diferentes debidamente sefializados NO
3.18 |La empresa utiliza sefiales preventivas mientras se realizan labores de mantenimiento y/o limpieza Sl
3.19 |Carteles de No fumar en interiores Sl
3.20 |Sefiales preventivas en zonas de riesgo Sl
3.21 [Sedales prohibitivas en zonas especificas Si
No. [Laempresa dispone de los siguientes equipos Marque OBSERVACIONES
3.22 |Para combate de incendios debidamente ubicados, sefializados y facil de acceso NO Faltan
3.23 |De primeros auxilios debidamente ubicados, sefializados y facil de acceder Sl
3.24 |De limpieza se encuentra ubicado, sefializado y facil de acceder Sl
3.25 |[Extintores en buen estado, minimo 1 por planta Sl
No. [Informacién para Clientes y Colaboradores Marque OBSERVACIONES
3.26 [Indicacion de ocupacidon maxima de uso de instalaciones (Ej. salones, elevadores, salén de reuniones) NO
3.27 Coloca en lugar visible informacion para saber qué hacer en casos de Sismo e Incendio en dreas generales S|
de la empresa
3.28 Colqc? en lugar visible informacién para saber qué hacer en casos de Sismo e Incendio en areas de S|
servicios de la empresa

La empresa cuenta con un sistema basico para previsién y combate contra incendios, de acuerdo a Decreto 33-2016 de
Republica de Guatemala

4 CRITERIO




No. [Manejo de Incendios Marque OBSERVACIONES
4.01 |[Tiene instalados detector de humo dentro de sus instalaciones 8l
4.02 |Tiene instalados detector de humo en areas exteriores de las instalaciones de la empresa Si
4.03 Muestra evidencias de haber reemplazado baterias para los detectores de humo por lo menos en los ultimos N/A Son de corriente
3 meses
4.04 [Muestra evidencias de que los extintores han sido revisados y recargados en los Gltimos 12 meses NO
4.05 |Los sistema de mangueras cuentan con boquilla de descarga - pistén By |
4.06 |Presenta evidencias de que los sistemas de mangueras han tendié mantenimiento en los Glitimos 12 meses NO
4.07 |Presenta evidencias de haberse medido la presion del chorro en los Ultimos 12 meses NO
5 |CRITERIO La empresa muestra evidencias de tomar medidas de preventivas de seguridad para garantizar el bienestar de sus clientes.
No. |Medidas preventivas de seguridad Margue OBSERVACIONES
501 |Cuentan con lamparas de emergencias en pasilios y graderios NO Faltan
§.02 |Graderios y rampas cuentan con alfombra o cinta antideslizantes 81
5.03 |Graderios y rampas cuentan con pasamanos en ambos lados Si
5.04 |lLos parquecs se encuentran sefalizados ¢ iluminados SI
5.05 Mobiliario, equipo y elementos decorativos debidamente asegurados y distribuidos de forma que no S|
} representen peligro de caidas u obstaculizacidn durante emergencia
5.06 |La empresa tiene iluminacion externa que facilite la vigilancia Si
5.07 |[La empresa cuenta con camaras de vigilancia en puntos criticos de las instalaciones Si
5.08 |Pisos o alfombras antideslizantes donde se requiera para evitar accidentes con agua o aceite NO
5.09 |Barras de seguridad en bafios y duchas Sl
510 |Objetos punzocortantes colocados en forma que no representen peligro Sl
511 |Areas infantiles con alfombra de goma para minimizar impacto 8
5.12 |Gimnasio con affombra de goma para minimizar impacto Si
No. |Recurso Humano Marque OBSERVACIONES
5.13 |El personal utiliza los equipos de proteccion personal necesarios para su trabajo NO Falta
5.14 |El personal aplica las medidas ergonémicas en el desempefic de sus labores NO
Existe un equipo de trabajo definido para brindar servicios de seguridad y resguardo a los clientes (puede ser
5.15 . sl
tercerizado)
No. [Presenta evidencia de aplicar mantenimiento preventivo Marque OBSERVACIONES
516 |A equipos electrénicos S
5.17 |A objetos de iluminacién St
5.18 |A mobiliarios, cuando éste lo amerite Si
5.18 |Ainstalaciones 8i
520 |Aalarmas Sl
521 |A vehiculos Si
5.22 |A equipos mecanicos NO Faltan
5.23 |A sistemas (camaras, alarmas) NO
No. |Vehiculos Marque OBSERVAGCIONES
5.24 |Los cinturones de seguridad se encuentran en condiciones de uso St




5.25 |Los vehiculos estan sefializados Sl
5.26 Se tiene dentro del vehiculo informacion con instrucciones sobre las medidas preventivas que debe aplicar S|
i los ocupantes del mismo
5.27 |Se cuenta con ventanillas o puertas de emergencias sefializadas libres de obstaculos Sl
5.28 Tiene dentro del vehiculo equipo preventivo (tridngulo, conos, sefiales, extintor de polvo quimico seco de 10 NO
" libras como minimo, botiquin de primeros auxilios
6 |criTERIO Los colaboradores tienen conocimiento de la informacion critica de la empresa, a través de una entrevista verbal desarrollada
por el auditor, con base a los documentos administrativos internos.
No. |El10% de los colaboradores responden de acuerdo a la documentacion administrativa lo siguiente Marque OBSERVACIONES
6.01 |Los colaboradores conccen los planes de seguridad que deben aplicar en el desemperio de sus funciones Sl
6.02 |Ubicados puntos de reunién en caso de emergencias Sl
6.03 El personal sabe cudles son las medidas de seguridad ocupacional gue debe implementar en el desarrollo de S|

sus actividades (uso de equipos, ergonomia)
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B. Diagnéstico distintivo “Q”

Para obtener un diagndstico de la organizacion se realiz6 una compilacion de
hallazgos basado en los resultados de la lista de verificacion Sello Q (Anexo
No. 1)

» Eje de Administracion

Se presenta una sélida estructura administrativa, una cultura organizacional
establecida. Sus oportunidades de mejora son:

1.07- 1.08 La restructuracion de la mision en la cual se describan todos los
productos y servicios que ofrece el hotel.

1.15- 1.16 La misién no esté visible al Cliente o al Colaborador

1.17 La misién solo se encuentra en espafiol y no en Ingles, no presenta
evidencia de estar validada.

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

1.31 La vision solo se encuentra en espafol y no en inglés, no presenta
evidencia de estar validada.

1.32 No hay evidencia de cémo la direccién fomenta la consecucion de la Vision.
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 estan llenas en su totalidad.

5.11. No existe proceso documentado de seleccion 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 periodicamente.

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 evaluacién 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 rétulo de entrada.

11.14 Los colaboradores no expresan la vision completa.

» Eje de Hoteleria
3.62. Procedimiento de los resultados de la evaluacion
5.28. Formato de reporte de fallas, problemas y-o reporte de anomalias de las
habitaciones.
6.18 Alfombras sucias y sin manchas.
7.20 No hay manteles para carrito para servicio a la habitacion.
7.27 No hay tiempo limite para recoleccion de platos sucios y sobras a la habitacion.
Se recogen de la habitacion, camareras lo ingresan a ductos, Personal de
Restaurante los recolecta durante el dia.
8.04 No hay procedimiento de limpieza de areas verdes.
12.01 No existe procedimiento de lavado de bafio Colaboradores.
12.02 No existe procedimiento de limpieza de comedor de Colaboradores.

12.29 En sanitarios no hay ganchos en cada cubiculo 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 revision 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 identificacion 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 proteccion, etc).

2.15. El equipo no tiene evidencias de haber realizado inspecciones periédicas
basadas en su manual de trabajo seguro durante las labores del Personal de la
empresa.

3.02 No hay Equipos de Protecciéon del Personal suficientes para que el personal
lo utilice para su proteccion en la aplicacion de sus procedimientos.

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

3.09. Faltan rotulos de rutas de evacuacion.

3.12. Punto de reunion esta establecido pero no sefalizado.

3.15 Las rampas no se encuentran sefalizadas

3.17 Las areas para personas con capacidades diferentes no estan sefializadas.
3.22. Faltan equipos en sétanos y areas publicas para combate de incendios.
3.26. No hay rétulo de indicacion de ocupacion maxima de uso de instalaciones en
salones de eventos.

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

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

4.07. No se evidencia la medicion de la presion del chorro en los Ultimos 12 meses.
5.01 no se cuenta con lamparas de emergencia en todos los pasillos y graderios.
5.08. No se tiene alfombras antideslizantes por agua o aceite en areas de riesgo
en cocina y rampas.

5.13 El personal no presenta evidencia de utilizar equipo de proteccion personal
necesarios en mantenimiento como lentes de proteccion y guantes.

5.14 El personal no presenta evidencia de tomar las medidas ergonémicas en el
desempeiio de sus labores.

5.22 No presenta evidencia de realizar mantenimiento preventivo a equipos
mecanicos.

5.23 No presenta evidencia de realizar mantenimiento preventivo a sistemas y
camaras.

5.28 En los vehiculos no se tiene equipo preventivo triAngulos, conos, extintor de

polvo quimico seco de 10 libras como minimo, botiquin de primeros auxilios.

» Eje De Sostenibilidad (C, Complementarias)

1.01. No se tiene plan de formacién especifica en materia de gestion del medio
ambiente que incluyan espacios naturales, biodiversidad, sostenibilidad urbana,

cambio climético.

1.03 No posee un protocolo de actuacién 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 planificacion de mejoras, segun resultados de

revisiones trimestrales del plan de gestion ambiental.

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

conservacion y mejora del medio ambiente.
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2.02. Solo se tienen rétulos de ahorro de agua en areas de Colaboradores pero no

en areas publicas 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 contaminacién auditiva.
5.04 No se tiene registro de medicion de decibeles maximos, conforme al acuerdo
COM-2-2012 (Reglamento para contaminaciéon auditiva)

6.02 No se tienen plantas naturales en salones de eventos. C
8.27 Informacion 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 divulgacion de gestion medio ambiental incluye:
¢ Medidas de gestion medioambiental aplicadas.
e Solicitud de colaboracién a los empleados para la aplicacién de medidas de
gestiébn medioambiental.
e Solicitud de colaboracién a los clientes para la aplicacion de medidas de
gestiébn medioambiental.
e Solicitud de colaboracién a los proveedores para la aplicacion de medidas de

gestion medioambiental.
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