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RESUMEN

El presente trabajo de fin de master tiene por objetivo implantar y adaptar un sistema de
calidad turistica en establecimientos hoteleros en la region costera del litoral del Ecuador.
Esta region la conforman las provincias de Esmeraldas, Manabi, Santa Elena, Guayas y El
Oro. Para este efecto, se analizaron con un enfoque cualitativo, las caracteristicas, objetivos,
beneficios y pasos, de los sistemas: “Q de Calidad Turistica” de Espafia por tratarse del
sistema oficial del pais, “Marca Q” de Ecuador y “Distintivo Q” del Distrito Metropolitano
de Quito por ser los Unicos sistemas publicos en Ecuador. Mediante este analisis se permitid
realizar una diferenciacidn entre los sistemas mencionados, al mismo tiempo se efectu6 una
adaptacion hacia el sistema “Marca Q” del Ecuador y algunas propuestas de mejora. Dicho
trabajo, ademas, se convierte en un referente informativo y de apoyo para el desarrollo de
sistemas de calidad en los establecimientos hoteleros, asimismo contribuir con el progreso
de los negocios, brindar un servicio de calidad al cliente y beneficiar al desarrollo turistico

del Ecuador.

ABSTRACT

The present master thesis have objetive inplant and adapt a sistem of tourist quality in hotel
establishments in the coast region of Ecuador, this region is comprised by the provinces of
Esmeraldas, Manabi, Santa Elena, Guayas and El Oro. To this effect it was analyzed, with a
qualitative focus, the characteristics, objetives, benefits and steps, of the systems: “Q de
Calidad Turistica” of Spain because is oficial system of the country, “Marca Q” of Ecuador
and “Distintivo Q” of Distrito Metropolitano de Quito for being the only public systems in
Ecuador. This method of analysis allowed to perform a differentiation between systems
referred. At the same time was adapted to “Marca Q” system of Ecuador some proposals to
improve. This work, moreover, becomes a referent information element to support the
development of quality systems in the hotel establishments, also to help with success of

business, offer customers a quality service and benefit tourism development in Ecuador.



INDICE

INTRODUCCHION ..ottt sttt 7
CAPITULO I: MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL ...coovviiriiirierineeecieesseeseens 8
.1 Lacalidad y SU eVOIUCION ........ccveiiieiiie e 8
.2 La calidad en establecimientos hOteleros ... 10
1.3 Sistemas de gestion de calidad ..o 10

CAPITULO I1: ANALISIS DEL SISTEMA DE CALIDAD TURISTICA

ESPANOLA (SCTE) “Q DE CALIDAD TURISTICA” DE HOTELES..................... 13
L1 Antecedentes Y ODJELIVOS .......cviiiiiiiiiciie ettt ae e 13
I1.2 Beneficios y ventajas de aplicar el sistema de gestion ..........cccccoovevviiviieieciennnn, 15
[1.3° CArACLEIISTICAS ..v.vevereereiteieieste sttt sttt et e ene s 17
1.4 ETAPAS ..ot 18

CAPITULO I111: ANALISIS DE SISTEMAS DE CALIDAD DEL ECUADOR......... 19
I11.1 Descripcion General del PaisS ECUAAOT ...........ccceeveiieiiiiiiicce e 19

[11.1.1 ASPECTOS GENETAIES .....c.eitiiiiiiiieiieeeee et 19
[11.1.2 Economia, sociedad Yy POITTICA ......ccccovveiieieiieieecse e 19
[11.1.3 Naturaleza y CUITUIA .......coooiiiiiiiieee s 20
1204 TUFISIMIO .ttt bbbttt 22
I11.2 Calidad Turistica del Ministerio de Ecuador “Marca Q™ ........cccocvvivenieniinniieennns 23
[11.2.1 Antecedentes, objetivos y caracteristiCas...........cccvvvevveieeveeiieiieie e, 23

111.2.2 Beneficios y ventajas de aplicar el sistema de gestion ...........ccccceeevevveennnn, 24



1. 2.3 BLPDAS ..ottt 25

I11.3 Calidad Turistica del Distrito Metropolitano de Quito “Distintivo Q" ................... 26
[11.3.1 Antecedentes ¥ ODJELIVOS .......ccveiveiiiiiiieie e 26

111.3.2 Beneficios y ventajas de aplicar el sistema de gestion ...........ccccceevvvveennene, 27

[11.3.3 CaraCteriStICaS .. ..veeeuiieiieeiieie e 28

11,304 ELAPAS ....ceeeeeeicieet e 29
CAPITULO IV: ADAPTACION DEL SCTE EN HOTELES DE ECUADOR........... 31
IV.1 Diferenciacion del SCTE y sistemas de calidad del Ecuador..............ccccooveevinenen, 31
V.2 Adaptacion y propuesta de MEJOra ........cccoereereriereriserieese e 34
CONCLUSIONES ...ttt st b ettt sae et e e sbeeeeee e 38
BIBLIOGRAFIA ..ottt anen s 39
ANEXOS et bbbt b et nae e anrs 41



GRAFICAS

Grafica 1: ODJEtiVOS ICTE ....ooieiiee et 15
Gréfica 2: Beneficios y ventajas de la “Q de Calidad Turistica” ..........ccccevvrvrvrivereeinnnn, 16
Gréfica 3: Proceso para obtencion “Q de Calidad TuriStica”.........ccovceverereiesvseereerenenn, 18
Graéfica 4: Proceso para ser parte de Ecuador Calidad Turistica ..........cccceevvevveviesieennnn, 26
Gréfica 5: Proceso para la obtencion del “Distintivo Q” ......c.ccvevverierierenennseseseereeeeeen, 30
Graéfica 6: Diferencia entre sistemas de calidad de Ecuador y Espafia ...........c.cccceeveennen. 33

Gréfica 7: Adaptacion de sistemas “Q de Calidad Turistica” y “Distintivo Q™ al sistema

ecuatoriano nacional “Marca Q” ........ccciceeiiiiiiii e 35
Gréfica 8: Propuesta de organizacion del sistema de calidad turistica en Ecuador .......... 36

Grafica 9: Propuesta de proceso para ser parte de un sistema en Ecuador ....................... 38



INTRODUCCION

En la actualidad la implantacion de sistemas de gestion de calidad en
establecimientos hoteleros se encuentra muy avanzado especialmente en los paises europeos
y estadounidenses, que a partir de los afios 90 hubo un enfoque al servicio, ya que el cliente
se volvia mas exigente. En el afio 2001 las empresas hoteleras y de restauracion encontraron
la necesidad de buscar un sistema con el que puedan realizar un control, seguimiento y
mejora en las areas de operaciones de cocina, operaciones de sala, marketing y sistemas de

gestion. En este caso también se centra en algunas empresas latinoamericanas.

Con estos antecedentes se podria indicar que este trabajo se enfoca en el pais de
Ecuador, que al presente, esta en un proceso reciente de implantacion de sistemas de calidad
en establecimientos hoteleros, y en el que ademas se encuentra en pleno desarrollo turistico,
por lo cual uno de sus principales objetivos es: “lograr posicionar a Ecuador como potencia
turistica con estandares de calidad que certifiquen el compromiso con la industria turistica

y sus clientes”.

Actualmente existen dos sistemas; uno a nivel nacional llamado también “Marca Q”
que se inici6 en el afio 2015 pero todavia es un plan piloto y su norma se encuentra en
revision. Y el segundo es de destino llamado “Distintivo Q” y este ya ha sido probado desde
el afio 2014. Ademas las empresas a las cuales se ha aplicado estos sistemas estan ubicadas

en las principales ciudades como Quito, Guayaquil y sus alrededores.

Por esta razon, el siguiente trabajo propone un analisis de los sistemas “Q de Calidad
Turistica” de Espafia, “Marca Q” y “Distintivo Q” del Ecuador, y mediante los resultados
poder adaptar el sistema de gestion turistico espafiol para establecimientos hoteleros de la
costa litoral que se encuentran en el Ecuador que en su mayoria son de dos y tres estrellas.
Y de esta manera ayudar con la gestion de la empresa y mejorar su rendimiento, brindar un

servicio de calidad y por concerniente la satisfaccion del cliente.

El trabajo esté estructurado en cuatro capitulos: primero se realizara un marco tedrico
y conceptual para entender los fundamentos y elementos que componen la gestion de
calidad. Luego se analizara el sistema “Q de Calidad Turistica” de Espafia, asimismo en el
tercer capitulo se describiran de forma general al pais y los sistemas de calidad turistica

existentes en Ecuador, para finalmente realizar una adaptacion y propuestas de mejora.



CAPITULO I: MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

En el siguiente capitulo se distribuird el marco teodrico y conceptual que estd compuesto por

un grupo de definiciones bésicas para el desarrollo del trabajo fin de master. Dentro del

mismo, se incluyen los siguientes apartados acerca de la calidad y sistemas de gestion de

calidad: la calidad y su evolucion, la calidad en establecimientos hoteleros y sistemas de

gestion de calidad.

1.1

La calidad y su evolucion

De acuerdo a la Real Academia Espariola, la calidad se define como: Propiedad o

conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor.

La calidad hoy en dia es uno de los mas importantes métodos para la satisfaccion del
cliente quienes son los que juzgan su valor, al mismo tiempo que se cumplen sus
expectativas y mejora la gestion de la empresa y por la productividad de sus
empleados. Para un operario la calidad significa que su actuacion le satisface, le hace

estar orgulloso de su trabajo, al mejorar la calidad (Deming, 1982).

El concepto de calidad ha ido evolucionando a la par que lo ha hecho la economia
desde la aplicacion de la idea a conceptos industriales hasta su aplicacién a empresas
de servicios en general (Albacete, 2004). La calidad durante algunos afios se ha
estado incorporando en industrias manufactureras y en estos ultimos a las industrias

hoteleras.

W. Edwars Deming fue la persona quien liderd la revolucién japonesa de la calidad
el cual implant6 procesos de control y técnicas para gestionar problemas. Segun él,
la alta direccidn era responsable del 85 por ciento de todos los problemas de calidad,
de alli la necesidad de tomar la iniciativa. Por otro lado es conocido por el ciclo de

Deming Planificar, Hacer, Chequear y Actuar.

Luego en 1956 Feingengaum fue quien promovio la frase de Control de la Calidad
Total en Estados Unidos, quien decia que la calidad total significa estar orientados

hacia la excelencia, antes que hacia los defectos.
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En 1979 Phillip Crosby afirma que la calidad es gratis, que no se afladen costes al

producto o servicio si se hacen las cosas bien la primera vez. En el afio de 1960 Kaoru

Ishikawa se le relaciona con el control de calidad en toda la empresa y presento el

diagrama “causa y efecto”. Y Taguchi que menciona acerca del control de la calidad

desde la etapa de disefio del producto.

A partir de esto se pueden identificar cuatro etapas diferentes y sucesivas de la

calidad:

Control de la calidad: En esta primera etapa se centra en el control del producto
0 servicio ya terminado, en la cual se verifica si cumple con las especificaciones
técnicas establecidas. Por lo tanto, es poco competitiva ya que su comprobacion

esta al final.

Aseguramiento de la calidad: “Son aquellas actividades realizadas para
garantizar que la informacion generada sea correcta o que el producto obtenido
cumpla con las especificaciones requeridas” (Valedon e Ibarz, 1994). Esta etapa
rompe esquemas tradicionales y se caracteriza por la participacion activa del

personal de la empresa en el logro de los productos y servicios con calidad total.

Calidad total: “Se puede entender no como un concepto basado en sistemas, sino
como un sistema de gestionar basado en procesos” (Julia et al., 2002). Esto induce
que para la gestién de un establecimiento se deben desarrollar procesos para
poner en marcha un sistema. Cabe recalcar que al usar la calidad total significa
un cambio desde la cultura de la empresa y un control cualitativo y cuantitativo

de estos procesos.

La calidad como estrategia competitiva: En esta etapa la calidad se relaciona con
rentabilidad, se la define desde el punto de vista del cliente y se la incluye dentro
de la planificacion estratégica. Se convierte en un factor clave de competitividad,

ademas pasa a ser de interés para la direccion.

A lo largo de la historia la calidad ha ido evolucionando para la insercion en las

empresas que poco a poco se convierten en mas competitivas y buscan la satisfaccion

de un cliente cada vez mas exigente.



1.2

1.3

La calidad en establecimientos hoteleros

El turismo y la hoteleria hoy en dia son unas de las principales actividades a nivel
mundial. Cada vez se crean nuevas formas de turismo natural y cultural, y asi mismo
se ha acompafiado de la hoteleria como parte complementaria para una estadia
placentera. “Durante toda la historia de la humanidad las personas han viajado por
razones econémicas, politicas, sociales y culturales. En la mayoria de los casos por
motivos individuales, familiares, viajes de exploracion o de formacion” (Maya e

Izquierdo, 2007).

Como necesidad principal de los viajes y el turismo se debia encontrar un lugar donde
pernoctar o pasar la noche por lo que se crearon las tabernas y posadas que fueron de
gran utilidad para los viajeros. “En Roma existian varias clases de establecimientos
a lo largo de los caminos y dentro de las poblaciones habia tabernas y posadas para
satisfacer las necesidades de los viajeros y de la poblacion local donde ofrecian

habitaciones y, a veces, comida” (Maya e Izquierdo, 2007).

Después de la Edad Media hubo un exponente que revoluciondé la hoteleria, César
Ritz, en pionero en modernizar los servicios que ofrecia un hotel. “El suizo César
Ritz es considerado el padre de la moderna hoteleria, mejord todos los servicios de
restaurante a las habitaciones, a las que proveyd de su correspondiente cuarto de
bafio, modernizo las instalaciones, y cre6 un nuevo concepto a la administracion y

servicio hotelero” (Maya e Izquierdo, 2007).

Con estos antecedentes se ha visto la necesidad de revolucionar la organizacion y
estructura de la hosteleria. La calidad de servicio significa satisfaccion del cliente,
repeticién de compra y recomendacion posterior. La caracteristica propia de un hotel
es su servicio acompafiado de los elementos tangibles que hacen un complemento, al
mismo tiempo es un sector muy dependiente del factor humano. Esto implica que los
establecimientos hoteleros tengan sus propias peculiaridades y un modelo de gestion
de calidad ya sea publico o privado donde intervenga la direccion, administracion,

empleados y cliente.

Sistemas de gestion de calidad

A lo largo de los afios, en consecuencia a la evolucion de la calidad se han observado
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grandes iniciativas para desarrollar normas, herramientas, técnicas y modelos que
permitan a las organizaciones seguir unos pasos o también llamados sistemas de
gestion de calidad, que como se ha nombrado anteriormente permiten una mayor
competitividad y la satisfaccion del cliente. Sin embargo, estos sistemas pueden ser
normalizados por organizaciones publicas o privadas, como también pueden resultar

privados en caso de que una empresa desee implementar su propio sistema.

Existen organizaciones que emiten normas y las mismas certificar que una empresa
estd cumpliendo unos requisitos de calidad y en consecuencia obtener un
reconocimiento o marca. Entre ellas podemos nombrar 1ISO 9000, EFQM, SCTE,
entre otros. De la misma forma se hallan sistemas por sectores, en este caso se puede
nombrar algunos como: Casonas Asturianas, Aldeas Asturianas, Tesoros de México

entre otros, que tienen més bien un enfoque de marketing.

Asimismo existen sistemas integrados para un mayor desenvolvimiento de la
empresa no solo en la calidad, sino también en el medio ambiente, riesgos laborales

u otros.
A continuacion se describen brevemente algunas organizaciones y sus sistemas:

e Organizacion Internacional de Normalizacion: Esta organizacion emite la norma

ISO 9000 que son un conjunto de requisitos que abordan varios aspectos de la
calidad. “Las normas proporcionan orientacion y herramientas para las empresas
y organizaciones que quieren asegurarse de que sus productos y servicios
cumplen consistentemente con los requerimientos del cliente, y que la calidad se
mejora constantemente” (ISO, 2015). Este sistema persigue que las empresas
adopten una cultura de mejora continua.
Las normas 1SO 9000 incluyen: 1ISO 9001:2015 - establece los requisitos de un
sistema de gestion de calidad; 1ISO 9000:2015 - cubre los conceptos basicos vy el
lenguaje; 1SO 9004:2009 - Se centra en cdmo hacer que un sistema de gestion de
calidad sea mas eficiente y eficaz y la 1ISO 19011:2011 - Presenta una guia sobre
las auditorias internas y externas de los sistemas de gestién de calidad. Cabe
recalcar que en Espafia existe una organizacién normalizadora AENOR que emite
las normas UNE-EN 1SO 9000.

e Europan Fundation for Quality Management (EFQM): Es un Modelo Europeo de
Excelencia. “Se asegura que todas las précticas de gestion utilizados por una
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organizacion forman un sistema coherente que esta continuamente mejorando y
proporciona la estrategia destinada a la organizacion” (EFQM, 2015).

Esta basado en nueve criterios que pueden usarse para evaluar el progreso de una
organizacion hacia la excelencia, especialmente los resultados en las personas,
clientes y la sociedad.

Sistema de Calidad Turistica Espafiola (SCTE): Es un sistema espafiol que brinda
apoyo al ICTE 6rgano gestor el cual conjuntamente con AENOR emite la norma
UNE 182001:2008 (Hoteles y Apartamentos Turisticos. Requisitos para la
Prestacion del Servicio), a partir de las especificaciones elaboradas por el ICTE,
para la concesion de la marca “Q de Calidad” de Hoteles. El proyecto para
implantar el Sistema de Gestion se basara en el uso de esta norma para los
establecimientos hoteleros de la costa del Ecuador.

SICTED (Sistema Integral de Calidad Turistica en Destino): Posee una
metodologia que proporciona un sistema integral y permanente para la
implantacion de un sistema de gestion de la calidad a través de un manual de
buenas practicas a nivel de destino. Tiene un enfoque hacia la mejora continua y
“persigue un nivel de calidad homogéneo en los servicios ofrecidos al turista
dentro de un mismo destino” (SICTED, 2015).

Este sistema principalmente promueve un desarrollo equilibrado de los distintos
agentes que intervienen en la explotacion del turismo para brindar un servicio de

calidad y en el que ademas se introducen elementos de gestion ambiental.
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CAPITULO II: ANALISIS DEL SISTEMA DE CALIDAD TURISTICA
ESPANOLA (SCTE) “Q DE CALIDAD TURISTICA” DE HOTELES

El segundo capitulo tiene por objetivo la descripcion y analisis del Sistema de Calidad

Turistica Espafiola (SCTE) “Q de Calidad Turistica”, como parte preliminar y de esta manera

conocer si puede ser adaptado a los establecimientos hoteleros en Ecuador.

1.1

Antecedentes y objetivos

La “Q de Calidad Turistica” nace de una iniciativa de la Secretaria de Turismo de
Espafia a través del Sistema de Calidad Turistica Espafiola (SCTE) como entidad
promotora y el Instituto para la Calidad Turistica Espafiola (ICTE) como entidad

gestora.

El SCTE fue creado por iniciativa del sector privado con el apoyo del Estado, se
encarga de brindar una metodologia de estandares para mejorar la competitividad y
desenvolvimiento de las empresas en Espafia. Entre las actividades que maneja como
apoyo estan: en subsectores la creacion de la marca “Q de Calidad Turistica” y su
sistema de gestion, a nivel de destino el Sistema Integrado de Calidad Turistica
Espafiola de Destinos (SICTED), ademas de los manuales de buenas practicas que
son los planes de excelencia y dinamizacion en el sector del turismo. EIl disefio de
estos nuevos sistemas se considera pionero a nivel nacional e internacional que
ademas de que incluyan la calidad de los bienes y servicios, se suma la gestién de la
organizacion que es un complemento para su consecucion, de esta manera buscan un

enfoque hacia la calidad total y la mejora continua.

Entre sus objetivos menciona dos importantes: El primer objetivo es dotar de un
sistema de gestion a las empresas turisticas para la mejora de la calidad de productos
y servicios, y como segundo objetivo, que el sistema de calidad turistica espafiola sea

reconocido internacionalmente ademas de diferenciador.

Dentro del marco de actuacién como fue mencionado anteriormente, se desarrolla

mediante acuerdo unanime por la necesidad de crear modelos de gestion adaptados a
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los servicios ofrecidos que exige la demanda, ademés de garantizar el cumplimiento
de estandares de una forma conjunta. La Secretaria de Estado de Comercio y Turismo
junto a SCTE ha apoyado también para impulsar asistencia técnica en: “la realizacion
de un diagnostico oferta-demanda, la realizacion de acciones de sensibilizacion y
formacion, la creacion de normas de calidad especificas, la creacién de un sistema de
auditoria y certificacion, el disefio e implantacion de una marca de calidad, el disefio
y creacion de herramientas para la gestion de la mejora continua y el disefio de una
imagen de calidad Unica para todo el sector. Al mismo tiempo brinda la asistencia
individualizada y la creacién de departamentos a las asociaciones y empresas para la
aplicacion de los sistemas”. (SCTE, 2016)

Por otro lado dentro de los planes de actuacién del SCTE, se encuentra el apoyo a la
creacion del ICTE como ente gestor de la “Q de Calidad Turistica”. Este se impulso
por la unién de varios 6rganos gestores con el Gnico objetivo de trabajar por la mejora
de la calidad y de esta manera facilitar la credibilidad de los productos y servicios,
otorgar certificados a empresas que han cumplido los estandares y promocionar y
reforzar la marca de calidad turistica espafiola. Dentro de las funciones de la entidad
se encuentran la normalizacion, certificacion, promocion y formacion. Por otro lado,
el ICTE se encarga de certificar los sistemas de calidad creados principalmente por

empresas turisticas. De una forma general mencionan los siguientes objetivos:
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1.2

Gréfica 1: Objetivos ICTE

Sector Turistico

Impulsar la mejora del servicio turistico
ofrecido a los clientes y, consecuentemente,

su nivel de satisfaccion.

Implantar la cultura de la calidad y de la
mejora en el sector, impulsando el desarrollo
de un modelo de gestion de la calidad,
flexible y accesible a todos los empresarios

y a las Administraciones Publicas.

Mejorar y dar a conocer la imagen del

producto

Desarrollar e implantar un Sistema
autorregulado que se pueda integrar o
vincular con otros colectivos o subsectores
del sector turistico, en general, para el
desarrollo de la Calidad Turistica como

estrategia competitiva.

Empresas Certificadas

Garantizar la calidad de los

productos y servicios que ofrecen.

Incrementar los clientes y lograr su

fidelizacion.

Motivar al personal.

Optimizar los recursos.

Prevenir los riesgos.
Disminuir los costes.

Promocionar el establecimiento.

Fuente: Instituto para la Calidad Turistica Espafiola (2016)

De esta manera da lugar al disefio de una imagen de calidad Unica para todo el sector

espafiol 1a “Q de Calidad Turistica” como estrategia competitiva, desarrollando una

metodologia y fin comudn, con estandares, procedimientos de acreditacion,

certificacion, revision y vigilancia en el uso de la marca para cada subsector. Hasta

el momento se encuentran 1934 establecimientos reconocidos.

Beneficios y ventajas de aplicar el sistema de gestion

Estos sistemas son de caracter voluntario, y se pueden adaptar a las politicas de cada

empresa, que mediante su aplicacion y como estrategia se convierten en competitivas
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y rentables frente a un mercado cada vez mas innovador.

Hoy en dia aplicar un sistema de gestion es uno de los principales requisitos de la

competitividad turistica, ya que Ecuador es un pais en creciente desarrollo potencial

turistico, se puede insertar este sistema de calidad y su norma de hoteles y

apartamentos turisticos, que ayudaran a dar méas confianza al turista que viaje y

ademas ser el primer destino de eleccion.

Es importante mencionar, que al aplicar se cumplan los estdndares, superar su

evaluacion y buscar la mejora continua. A continuacion se presentara en la grafica 2,

los beneficios y ventajas de la “Q de Calidad Turistica™:

Gréfica 2: Beneficios y ventajas de la “Q de Calidad Turistica”

Beneficios

Garantia de calidad de los productos y

servicios ofrecidos por los

establecimientos certificados.

Participacion del cliente en la mejora
continua.
Mayor confianza en la profesionalidad del

personal.

Adecuacion de los servicios a las

expectativas y necesidades del cliente.

Mayor seguridad en la eleccion del

establecimiento.

Ventajas

Mejora de la gestion empresarial.

Aumento de la formacion del personal.

Mejora de la eficacia de las herramientas

empresariales.

Mayor satisfaccion del cliente, debido a que
el Sistema de Calidad permite conocer las

expectativas de éste.

Inmersion en un proceso de mejora continua.

Reconocimiento por parte del sector

turistico y del cliente.

Nueva visién del establecimiento como un

"todo".

Fuente: Instituto para la Calidad Turistica Espafiola (2016)
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1.3

Caracteristicas

Una vez visto de donde nace la “Q de Calidad Turistica” podemos sintetizar que es
una de las marcas méas importantes de Espafia, que a través de ella da garantia al
cliente de los productos y servicios que estd consumiendo y de esta manera cumplir
sus necesidades mediante una buena gestion. Segun el ICTE la marca se caracteriza
por ser: Prestigiosa por el compromiso de alcanzar la plena satisfaccion del cliente.
Diferenciadora ya que la podrdn obtener solo aquellos establecimientos que
aseguren unos niveles de calidad establecidos. Fiable debido a que las normas son
independientes y estan disefiadas para cada subsector. Rigurosa porque es estricta
en las evaluaciones y pruebas que debe superar. Promocion se promociona ante los

consumidores. Ademas esta teniendo un reconocimiento internacional.

Se han desarrollado 20 normas dentro de los subsectores turisticos que integran el
ICTE, y como el objetivo principal del presente trabajo fin de maéster son los
establecimientos hoteleros dicha institucién conjuntamente con AENOR (entidad
normalizadora), emite una norma publica y oficial de hoteles y apartamentos
turisticos denominada UNE 182001:2005. Dicha norma describe los requisitos que
deben cumplir las empresas espafiolas, y se sitda entre de la norma 1SO 9000 vy el
modelo EFQM. Al mismo tiempo se adaptara esta norma para la aplicacion en los
hoteles de la costa del Ecuador, por ser didactica y principalmente mas aplicativa

para establecimientos hoteleros.

Esta norma busca unos objetivos los cuales se pueden diferenciar en tres grupos.
Como primer punto posee un conjunto de requisitos en el que se puede usar un
sistema de gestion por procesos, lo que pretende es dejar a un lado el clasico esquema
departamental y utilizar modernos sistemas de gestion. Como segundo punto, la
norma ha actualizado sus requisitos debido a que en la actualidad el cliente es mas
exigente y ademaés se debe adecuar a la realidad del mercado, asimismo busca que
los establecimientos tengan autonomia competitiva. A lo largo del documento hemos
comentado que un cliente aumenta cada vez sus necesidades y son cambiantes, es por
esta razon que la norma quiere asemejarse a lo que desea el mercado. Y finalmente,
la norma busca que sea didactica y de facil aplicacion al mismo tiempo incentivar el
camino hacia la mejora continua y como resultado obtener mejores ingresos

econdmicos Yy la seguridad integral con el medio ambiente y accesibilidad. Para que
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sea mas rapida y facil su aplicacion, se presenta el contenido de los requisitos

exigidos por la norma, en este caso los que corresponden a la aplicacion en hoteles

de dos y tres estrellas. Anexo 1

1.4 Etapas

Para poder obtener la “Q de Calidad Turistica” se debe seguir el siguiente proceso

que se describe en la gréafica tres:

Gréfica 3: Proceso para obtencion “Q de Calidad Turistica”.

Adhesion: Es  cuyo
proceso en donde la la
entidad solicita ser parte
del sistema.

Formacion: Los
representantes del
establecimiento se

capacitan y familiarizan
con las normas.

Autoevaluacién: Cuando
poseen el conocimiento
acerca de las normas se
realiza la autoevaluacién
de la empresa en relacion
al nuevo sistema a
implantar.

Planes de mejora:
Despueés de la
autoevaluacion se realiza
planes de mejora de
acuerdo a las
especificaciones que no se
cumplan o deban cambiar.

Auditoria: Evaluacion
externa, realizada por un
auditor independiente con
respecto a los requisitos
establecidos en las normas
de calidad.

Auditoria, seguimiento y
renovacion: Lo que se
pretende es inspeccionar el
mantenimiento del sistema
de calidad.

Fuente: Instituto para la Calidad Turistica Espafiola (2016)

Certificacion: Los
Comités de Certificacion
comprueban los requisitos
y, en su caso, otorga O
deniega el sello de calidad.

En la grafica anterior se puede observar que para ser parte de la “Q de Calidad Turistica”

como primera parte es adherirse al sistema, después los representantes de los

establecimientos reciben una capacitacion acerca del tema, se realiza una autoevaluacion a

la empresa para constatar lo que cumple en lo correspondiente a las normas para, luego

implantar un plan de mejora y de esta manera hacer cumplir con los requisitos de las normas.
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CAPITULO I11: ANALISIS DE SISTEMAS DE CALIDAD DEL ECUADOR

En tercer capitulo se desarrolla una descripcion general del pais Ecuador como preambulo
de la zona que se esta trabajando, también se describen los sistemas de calidad turistica del
pais, el primero se trata de un sistema a nivel nacional dirigido por el Ministerio de Turismo
del Ecuador implantado desde el afio 2015 y el segundo un sistema de calidad turistica de
destino, creado por el Distrito Metropolitano de Quito desde el afio 2014. A continuacion se

detallan dichos sistemas.

1.1 Descripcion General del Pais Ecuador

I11.1.1 Aspectos generales

La Republica del Ecuador se encuentra situada en el Continente de América del Sur,
limita al norte con Colombia, al sur y este con Per( y oeste con el Océano Pacifico.
Su latitud es de 0°00 y posee una superficie de 281.341 km2, la temperatura varia
desde los 7°C hasta los 38°C dependiendo la zona. Posee 15,90 millones de

habitantes, el idioma oficial es el castellano, quechua y shuar y su capital es Quito.

Esta dividido por 24 provincias en 4 regiones geogréaficas: costa, sierra, oriente e
insular. Dichas regiones estan integradas en la costa por las provincias de:
Esmeraldas, Manabi, Santa Elena, Los Rios, Guayas, El Oro. En la sierra: Carchi,
Imbabura, Pichincha, Cotopaxi, Bolivar, Tungurahua, Chimborazo, Santo Domingo
de los Tséachilas, Cafiar, Azuay y Loja. En la Amazonia: Sucumbios, Napo, Orellana,
Pastaza, Morona Santiago y Zamora Chinchipe. Y la region insular Galapagos.

Dentro de estas provincias se hallan también cantones y parroquias.

El actual trabajo estd centrado en las provincias que se encuentran en la costa litoral

gue son: Esmeraldas, Manabi, Santa Elena, Guayas y El Oro.

I11.1.2Economia, sociedad y politica

Ecuador es una zona gue fue conquistada por los incas y luego se sumo la conquista
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espafiola. Tras su independencia por los afios 1809 se unid a la Gran Colombia
dirigida por Simon Bolivar, en la separacion de territorios en el afio 1830 se crea la

Republica del Ecuador.

Se encuentra habitado por el 40% poblacién indigena que representan comunidades
en la sierra, costa y Amazonia entre ellos Quechuas, Shuar, Otavalos y grupos no
contactadas como los Tagaeri-taromenane. El otro 40% son mestizos la mayoria
descendientes de espafoles, el 10% pertenece a negros y el otro 10% blancos su

mayor parte procedente de Esparia.

El actual presidente es Rafael Correa, elegido democraticamente mediante voto
electoral por la ciudadania, el pais posee cinco funciones estatales: Funcion Ejecutiva
que representa el presidente, Funcion Legislativa conformada por una Asamblea
General. El Consejo Judicial, Funcion Electoral y la Funcion de Transparencia y

Funcion Social encargados de defender a los ciudadanos y combatir la corrupcion.

También se destacan zonas administrativas que fueron creadas con la finalidad de
descentralizar los trdmites que se aglomeraban en las principales ciudades de Quito
y Guayaquil. Actualmente existen 9 zonas en las que son agrupadas por provincias

cercanas.

Entre sus principales actividades econdmicas se encuentran la exportacion de
petréleo y en la agricultura el banano, flores, camarones y cacao. La moneda que
manejan dentro del pais es el dolar americano. El turismo también es parte de sus

ingresos ya que posee una gran biodiversidad de flora, fauna y atractivos culturales.

Actualmente posee industrias manufactureras, hidroeléctricas y el gobierno apuesta
por el desarrollo cientifico. Entre las infraestructuras y comunicacién se encuentran

carreteras, aeropuertos y puertos maritimos.

I11.1.3Naturaleza y cultura

Ecuador es un pais con biodiversidad por km2 en el mundo, tiene relieves en la costa
como el Golfo de Guayaquil y en la Sierra la Cordillera de los Andes rodeada por el

cinturén de fuego de los volcanes.
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La orografia del pais es muy variada, se puede destacar la Ilanura costera con varias
islas a su alrededor, con tierras bajas y llanas, también se encuentra las montafias de
los Andes o sierra en la que se destaca el Volcan Chimborazo el segundo mas alto
del mundo con 6.310 metros sobre el nivel del mar y el Cotopaxi el volcan activo
méas alto del mundo, la selva amazonica en el oriente y las islas Galédpagos
conformadas por 13 islas volcénicas.

Posee rios que bajan desde la Cordillera de los Andes, como también las vertientes
que se distribuyen del Rio Amazonas. La mayor parte del clima en el pais es tropical
y himedo dependiendo las zonas en las que se encuentre. Tiene dos estaciones verano

e invierno.

En medio del pais pasa la linea ecuatorial por lo que su diversidad es abundante,
ademas de la Cordillera del Choc6. Posee 51 reservas naturales protegidas, entre ellas
se destacan: parques nacionales, reservas marinas, reservas ecoldgicas, reservas
bioldgicas, reservas de produccion, refugio de vida silvestre, entre otras. Estas
reservas albergan gran biodiversidad de flora y fauna Unica en el mundo y ocupan el
20% de la superficie del Ecuador.

Por su ubicacién posee una fauna que esta marcada por regiones en las cuales se
concentran especies Unicas y endémicas como aves, mamiferos, anfibios, reptiles. En
muchos casos como en el Parque Nacional Yasuni y las Islas Galapagos han
evolucionado. El Ministerio de Turismo menciona que Ecuador “cuenta con el 8%
de las especies de animales y el 18% de las aves del planeta. Cerca de 3.800 especies
de vertebrados, asi como 1.550 de mamiferos, 350 de reptiles, 375 de anfibios, 800
especies de peces de agua dulce y 450 de agua salada. Igualmente, tiene cerca del
15 por ciento del total de especies endémicas de aves en el mundo. Las especies de
insectos sobrepasan el millon, y las mariposas llegan a las 4.500, entre otras”.
(MINTUR, 2016)

También se detalla que en consecuencia a sus bosques tropicales “posee el 10% de
todas las especies de plantas que hay en el planeta, donde se calcula que hay
aproximadamente 10 mil especies. En la region de oriente existe alrededor de 8.200,
y solo de orquideas se han identificado 2.725 especies. En Galapagos, en cambio,
hay cerca de 600 especies nativas. La diversidad climatica ha dado lugar a méas de
25 mil especies de arboles”. (MINTUR, 2016)
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En aspectos culturales se puede resaltar que, en consecuencia a las civilizaciones y
conquistas de diferentes culturas, han dejado un legado incaico por parte de los Incas
y colonial por parte de los espafioles. Existen manifestaciones culturales tangibles e
intangibles en todo el territorio entre ellos, fiestas, arquitectura, lenguas, etnias,
gastronomia, artesanias, musica y cabe también destacar que posee patrimonios
culturales nombrados por la UNESCO como el Centro Histérico de Quito y la lengua

Zapara en la Amazonia.

En la literatura se han destacado Juan Montalvo y Juan Leon Mera, en artes plasticas
el pintor Oswaldo Guayasamin, y en musica los denominados pasillos por Julio

Jaramillo.

[11.1.4Turismo

Por su situacién geografica en Ecuador se encuentran variedad de atractivos
culturales y naturales que llaman su atencién. Se puede disfrutar de distintos tipos de
turismo: rural, cultural, ecoldgico, aventura, activo, comunitario, sol y playa,

religioso, montafia, negocio, comercial, salud, gastronémico, deportivo, entre otros.

Se le llama el pais de los cuatro mundos debido a sus diferentes ecosistemas que se
dividen en cuatro regiones: las Islas Galapagos denominadas asi por las famosas
tortugas gigantes Galapagos, estas islas llaman su atencién por ser volcanicas, se
encuentran también los piqueros patas azules y lobos marinos, ademas se puede

disfrutar de sol y playa, ecoturismo, buceo y senderismo.

Otro destino dentro del pais es la costa del pacifico donde las playas en la mayor
parte del tiempo del afio su temperatura oscila entre 25°C a 35°C, las provincias que
conforman la costa son reconocidas por su gastronomia del mar. Se puede realizar
deportes de aventura como surf, parapente, caminatas, senderismo, entre otras. Tiene

reservas y parques naturales, ademas culturas y artesanias de la costa.

Tambien se halla los Andes, este se encuentra en el centro del pais rodeado por
montafias, volcanes y lagunas, desde estas montafias descienden los rios y lagos, en
esta region se puede disfrutar de sus aguas heladas y termales que se hallan en spas
y centros de relajacion. La cultura en esta zona es muy marcada por sus diferentes

comunidades indigenas que lo conforman, se realiza turismo comunitario, artesanias
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y disfrute de la variada gastrondmica. Los deportes de aventura en las montafias y

ascensos a volcanes.

La Amazonia principalmente conocida por su flora y fauna tnica en el planeta, la
mayor parte de la region estd compuesta por areas protegidas en las que habitan

especies endémicas. Su principal atraccion es el turismo ecolégico y comunitario.

Ecuador es un pais nuevo en el d&mbito del turismo. ElI Ministerio de Turismo
menciona, que en el afio 2015 se alcanza una estimacion de 1.560.429 extranjeros
que entraron al pais, entre ellos provenientes de los paises de Colombia, Estados
Unidos y Perd, con un gasto promedio de 1.200 dolares por persona. En relacién
desde el afio 2007 representa un crecimiento econémico importante y como resultado
sea una principal actividad no petrolera de ingresos. Uno de cada 20 empleos es por

turismo, mientras que el turismo interno mueve 1,7 millones de délares diarios.

Es por esta razdn, que el Ministerio de Turismo del Ecuador busca la posibilidad de
brindar valores agregados a los turistas y crecer en la satisfaccion del servicio al
cliente y que de esta manera pueda alcanzar la competitividad y ser una de las

principales actividades de ingresos no petroleros para el pais.

I11.2 Calidad Turistica del Ministerio de Ecuador “Marca Q”
I11.2.1 Antecedentes, objetivos y caracteristicas

En el pais de Ecuador la gestion de la calidad por parte del sector publico a nivel de
todo el pais es reciente, se inicio en el afio 2015 como parte del proyecto del Sistema
Nacional de Calidad Turistica (SNCT) por medio del Ministerio de Turismo
(MINTUR) y a través de la Direccion de Calidad, la mision del SNCT es “Desarrollar
mecanismos y herramientas que promuevan la gestion de calidad en las actividades,
modalidades y destinos turisticos, con el fin de incrementar el nivel de satisfaccion y
fidelidad del turista”. Esto forma parte del proposito de convertir al pais en potencia

turistica y cuya actividad sea uno de los motores principales para la economia.

Apuesta por una cultura de excelencia, y se establece por ser un modelo de normas
técnicas para sistemas de gestion, esquemas de certificacion y reconocimiento

basados en requisitos y estandares de servicio y gestion. La “Marca Q” se otorgara a
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las empresas con un cumplimiento minimo del 80% de los estdndares establecidos,

que aseguraran su prestigio, fiabilidad y confianza.

Hasta el momento existen 728 empresas hoteleras y de alimentos y bebidas que
cuentan con la “Marca Q”. Estos establecimientos se encuentran principalmente en
las ciudades como Quito, Guayaquil y en algunos cantones turisticos de la provincia
de Pichincha. Actualmente se halla una lista con el detalle de 278 establecimientos

que han aplicado el sistema de gestion. (Anexo 2)

También se ha impulsado unos premios denominados “Ecuador Potencia Turistica”
donde premian la excelencia y calidad en siete categorias: ciudad mas amable, ciudad
mas segura, playa limpia, estacion de servicios, alojamiento preferido, restaurante
preferido, y mejor anfitrién. La metodologia para el concurso es a través de
votaciones de los ciudadanos del Ecuador o turistas extranjeros. De esta manera se
pretende concienciar e impulsar la calidad haciendo participes a los gobiernos
autonomos descentralizados, empresarios/as y poblacion del destino. Asimismo el
Ministerio de Turismo menciona que por medio de esta accion se puede fortalecer
las capacidades del talento humano y la gestién de calidad en las actividades, con el
fin de contribuir a la innovacion de productos, servicios y destinos y de esta manera

incrementar los niveles de satisfaccion de turistas nacionales y extranjeros.

Por otro lado el Ministerio de Turismo promueve la implementacion del Sistema de
Gestion Organizacional (SIGO) en lugares en donde se considera gque llegan la mayor
parte de turistas extranjeros, con el objetivo de que micro, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES) mejoren la calidad en la prestacién de sus servicios y asi
alcanzar mayor rentabilidad y competitividad. Este sistema se desarrolla mediante
tres modulos de capacitacion que son: calidad profesional, enfoque en el cliente y
gestion de rutina y mejora. Ademas se brinda asistencia técnica y finalmente se
realiza una evaluacion para verificar el cumplimiento de la implementacion del
sistema de calidad en los servicios conjuntamente con el reconocimiento del
distintivo “SIGO ECUADOR”.

111.2.2Beneficios y ventajas de aplicar el sistema de gestion

La aplicacién del sistema es de caracter voluntario y gratis, por el momento se esta
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ejecutando como un plan piloto en las ciudades de Quito y Guayaquil. Los
establecimientos que participan en el sistema de calidad de Ecuador tienen los

siguientes beneficios que ayudaran al fortalecimiento y desarrollo del mismo:

e Capacitacion a la industria turistica

e Capacitacion on line

e Certificacion de competencia laborales

e Escala de reconocimientos

e Promocion de las empresas en los eventos nacionales que realiza el Ministerio de
Turismo, tales como Workshops, Fam Trips y Press Trip

e Prioridad en publicaciones internacionales

e Difusion en medios

111.2.3Etapas

Para poder participar en la “Marca Q” se deben seguir ocho pasos: en primer lugar el
establecimiento que quiera ser parte deberd enviar una carta por escrito a través del
correo electrdnico oficial que facilitan en la pagina web. La persona encargada de
calidad brindard asesoria para la contratacion de una empresa consultora quien
ayudara a la implantacion del sistema de gestion, esta a su vez realizara un
diagndstico del establecimiento, ademas capacitara y brindara asistencia técnica para
la validacion del sistema. Finalmente el SNCT verificara el sistema y cumplimiento

de los requisitos, y otorga el reconocimiento de la “Marca Q”

En la gréafica 4 se presenta las etapas que se deben seguir para ser parte de Ecuador
Calidad Turistica y obtener la “Marca Q”.
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Gréfica 4: Proceso para ser parte de Ecuador Calidad Turistica

1. Compromiso de
participacién a través
de una carta

2. Contratacion de la
empresa consultora

3. Diagnostico
empresarial

implementacion de
sistemas de calidad
turistica

implementacion de
sistemas de calidad
turistica

. 5. Asesoriay
46&2221(3;&;"3” asistencia técnica 6. Validacidn del
para la porcentaje y

efectividad de
implementacion

7. Verificacion

8. Emisién del
reconocimiento a la

calidad turistica

Fuente: Elaborado a partir de la pagina web de calidad del MINTUR (2016)

I111.3 Calidad Turistica del Distrito Metropolitano de Quito “Distintivo Q”

111.3.1Antecedentes y objetivos

El Distrito Metropolitano de Quito hoy en dia es uno de los principales destinos
turisticos del Ecuador por ser la capital de pais, en consecuencia, promueve un
turismo de negocios y asimismo posee atractivos culturales y naturales que llaman

su atencién y motivacién para desplazarse.

Uno de los principales objetivos de la ciudad es convertirse en un destino turistico y
de esta manera ofrecer un buen servicio al turista nacional y extranjero con una
estadia placentera, es por esta razon que nace la iniciativa de la creacion del

“Distintivo Q”.

Este distintivo es establecido por la Empresa Publica Metropolitana de Gestion de
Destino Turistico “Quito Turismo” a través del Plan de Desarrollo Turistico
Estratégico denominado “Plan Q”, con el apoyo de agentes publicos y privados que
conforman el sistema turistico, promoviendo asi, mejores practicas de calidad,

sostenibilidad e innovacion. El objetivo es el siguiente: Promover la implementacion
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de sistemas de gestion de turismo sostenible, calidad y profesionalizacion del equipo
humano en los establecimientos turisticos del Distrito Metropolitano de Quito para

el mejoramiento de la competitividad del destino Quito.

El “Distintivo Q” busca reconocer a todos aquellos/as empresarios/as del sector
turistico que realicen actividades diferenciadas de calidad en su oferta, con la
implementacion de buenas practicas de sostenibilidad, ademas de optimar las
habilidades, conocimientos y destrezas del personal que trabaja en el establecimiento.
De esta manera se pretende que la ciudad sea un referente del pais dando garantia al

visitante del servicio turistico y la gestién empresarial.

111.3.2Beneficios y ventajas de aplicar el sistema de gestion

Aplicar el “Distintivo Q” como destino, tiene varias ventajas empresariales y de
marketing y publicidad para la ciudad, entre los mas importantes se encuentran, llevar
un turismo de calidad ordenado y sincronizado, imagen de destino y garantizar al

turista un servicio de calidad.

A continuacion se menciona los beneficios del “Distintivo Q” desde el punto de vista

empresarial:

e Asistencia técnica antes, durante y después del proceso de verificacion y
obtencién del distintivo, con el fin de buscar mejorar la gestion empresarial y
brindar un servicio de calidad y excelencia al turista.

e Entregar un informe técnico a cada establecimiento posterior a la revision que
incluye parametros sociales, ambientales, empresariales y de calidad. Este
informe también contiene: efectuar programas de capacitacion, la
implementacion de précticas sostenibles, como dar preferencia a los productos de
la comunidad, utilizar especies nativas y endémicas de la zona, clasificar los
desechos, entre otros.

e Capacitacion y profesionalizacion del equipo humano.

e Acceso aeventos y encuentros de caracter técnico y/o comercial con otros actores
turisticos.

e Promover la oferta diferenciada a través de distintas iniciativas impulsadas por

“Quito Turismo”.
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En cuanto a marketing, promocion y publicidad se sefiala:

Material promocional impreso, cupones.

Promocién a través de boletines internacionales de las agencias de relaciones
publicas de la ciudad a nivel internacional.

Promocioén y uso de los servicios de los establecimientos con “Distintivo Q” en
viajes de familiarizacion y prensa que organice “Quito Turismo”.

Autorizacion de emplear la marca turistica en actividades de promocion de la
empresa.

Inclusion de las empresas reconocidas en el sitio web, redes sociales, aplicacion

movil, prensa, radio, television y videos provisionales de “Quito Turismo”.

Con los antecedentes expuestos del sistema, se puede deducir que el “Distintivo Q”

posee un enfoque de marketing.

111.3.3Caracteristicas

El sistema de calidad de la ciudad de Quito es reciente debido a que se cre6 en el afio

2014, es propiedad de “Quito Turismo”, implantado con la finalidad de identificar a

los establecimientos que van mejorando sus servicios y productos, ademas que

ayudan a mejorar el posicionamiento del destino y su competitividad.

Por lo tanto, entre las caracteristicas se pueden encontrar las siguientes:

Garantiza que a los establecimientos al que acude el turista se encuentran
legalizados.

Para obtener el instintivo se debe cumplir un total del 80% de los requisitos de la
“Norma de Calidad Turistica para el Distintivo Q” o cumplir con una norma
equivalente reconocida por “Quito Turismo”.

Es gratis para los establecimientos que deseen aplicar el sistema.

Fiable y cumple estandares de calidad en los productos y servicios.

Garantiza el implemento de préacticas responsables con el medio ambiente y la

comunidad.

Los requisitos de la norma son de caracter ambiental por implantar exigencias para

la proteccion del medio ambiente, biodiversidad y la sostenibilidad; son sociales ya
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que apoyan a la comunidad mediante la compra de sus productos, entre otros;
empresariales por estimular el crecimiento profesional de sus empleados; y de
calidad. Por lo que se puede deducir que la norma promueve la responsabilidad social
corporativa, en donde ademas, busca la mejora continua mediante el seguimiento,

cumplimiento e innovacion de las mismas a lo largo del tiempo.

El distintivo lo pueden obtener los establecimientos de actividades y servicios como:
alojamientos, alimentos y bebidas, agencias, transportes turisticos y empresas de
entretenimiento. Hasta el momento existen 220 establecimientos en la ciudad de
Quito y 20 en la provincia de Pichincha que han obtenido el “Distintivo Q”. La norma
de alojamiento se caracteriza por sus estandares de gestion administrativa,
responsabilidad social empresarial, infraestructura y equipamiento y prestacion y

servicios. Los requisitos de la norma del “Distintivo Q” se describen en el Anexo 3.

111.3.4Etapas

Para la obtencién del distintivo se deberan cumplir una serie de requisitos y pasos
generales tales como: En primer lugar se exige el cumplimiento de la Ley y
normativas locales y nacionales vigentes entre ellas se encuentra la Ley Laboral,
permiso del Cuerpo de Bomberos entre otros y estar activo en el registro turistico y
de catastros, como es local se solicita tener licencia LUAE y LUAF. A continuacion
los representantes de los establecimientos deberan firmar una carta de compromiso y
contratar un auditor interno que organizara y planificara la aplicacion del sistema de
calidad a su vez sera el representante por parte de la empresa, este auditor debera
formarse y pasar las pruebas que impone el “Distintivo Q”. Cuando el sistema esté
implantado se verificara su cumplimiento y seguidamente se otorgara el distintivo.
Para la renovacion y seguimiento se realizard nuevas auditorias cada afio. En la

siguiente gréafica se representa el proceso.
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Grafica 5: Proceso para la obtencion del “Distintivo Q”

1. Cumplir con la

2. Contar con registro
turistico y estar activo

3. Contar con la
Licencia Unica de
Actividades

normativa localy |——> enel Catastrode |——> e
: . e Econdmicas o
nacional vigente estamr(_aig{?g:)esntos Licencia Qnica _Anual
de Funcionamiento
V
4. Firma de Carta de 5-' Fo_rmacic')n de, 6. Verificacion fisica
' Combromiso —>| auditor interno: sera el ——> ' técnica
P representante y
\7
8. Vigencia,
7DI|:75,?;[ rr}gg\;/zc(l;l. —> renoyac_ién y
seguimiento

Fuente: Elaborado a partir del Reglamento General del Distintivo Q (2014)

También se detallan unos requisitos adicionales: Haber iniciado un proceso de

implementacidn de herramientas de gestion de turismo sostenible, tener trayectoria o

reconocimiento y personal calificado en competencias laborales.
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CAPITULO IV: ADAPTACION DEL SCTE DE HOTELES EN ECUADOR

En este capitulo final se expondra una sintesis y analisis de los sistemas de gestion descritos
anteriormente en los cuales consideraremos cdmo adaptar el sistema de gestion “Q de
Calidad Turistica” para los hoteles de la costa litoral del Ecuador, ademas de una serie de

propuestas para mejorar.

IV.1 Diferenciacion del SCTE y sistemas de calidad del Ecuador

El Sistema de Gestion “Q de Calidad Turistica” es un sistema realizado segin la
legislacién esparfiola, que ya se ha implantado hace varios afios en dicho pais, por lo
que sus procedimientos ya son comprobados en los establecimientos hoteleros, tanto
en su politica, organizacion y forma de implantacion. Ademas es reconocido a nivel
nacional e internacional, es aprobado y brida garantia al usuario del servicio que esta
adquiriendo. Entre las cualidades importantes que se halla, es que posee un érgano
gestor ICTE, que vela por su desenvolvimiento y control, ademéas se ocupa de
certificar a los establecimientos. Otra de sus caracteristicas se encuentra en que tiene
normas para 20 subsectores lo cual se considera una ventaja para el crecimiento del
sector y al mismo tiempo integra a toda la poblacion para que se involucre en la
actividad turistica. En el caso de hoteles su estrategia es el usar procesos y
subprocesos que se encuentran descritos en los requisitos de la norma, siendo asi mas

facil su aplicacion y cumplimiento, asimismo apuesta por la mejora continua.

Este sistema seria muy importante para la aplicacion en los hoteles del Ecuador,
siempre y cuando se adapte segun las leyes del pais. Por otro lado, de la norma se
puede acoger especialmente los subprocesos que son los que describen paso a paso

el desarrollo de los departamentos.

El Sistema de Gestion “Distintivo Q” es un sistema que se viene utilizando desde el
afio 2014 y que ha dado buenos resultados, es realizado de acuerdo a las necesidades
del destino Quito, en donde por su ubicacion han adaptado las normas al destino, su
sistema es simple en el que se aplica la legislativa ecuatoriana y local, ademas de

facil adopcion e implantacion por los establecimientos. Tiene su propio marketing y
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promocion siendo una estrategia para la ciudad y su impulso en el turismo y
economia. Es dirigido por un solo 6rgano quien certifica que es el propio “Quito
Turismo”, ademas de formar auditores que ayudan a los establecimientos a implantar
y corregir los sistemas de gestion. Posee dos normas con estandares que son para
hoteles y restaurantes. Desde otra perspectiva el “Distintivo Q” tiene un enfoque de

marketing y es gratis como una forma de impulsar la calidad a nivel destino.

Finalmente la “Marca Q” que es el sistema oficial del Ecuador, es reciente y su
aplicacion hasta el momento ha sido un plan piloto, sin embargo no hay una difusion
en la que se pueda impulsar y dar a conocer a nivel nacional e internacional, se ha
aprovechado las camparias como Ecuador Potencia Turistica para impulsar la calidad
en la poblacién, también para MIPYMES se ha utilizado otros sistemas. Asimismo
Su norma estéa en proceso de revision, esto quiere decir que aln no existe una norma
oficial. Es un sistema de facil aplicacién y corto proceso en la que el Ministerio de
Turismo del Ecuador junto a la empresa consultora apoya dando capacitacion al
representante de los establecimientos con el fin de que se cumpla los estandares al
aplicar el sistema. Su aplicacion se ha realizado en las principales ciudades como
Quito y Guayaquil y hasta ahora no hay una ampliacién en otras ciudades, por el
momento se encuentra sin ejecutarlo. Es sustancial recalcar que es un sistema nuevo

en el que se puede adaptar a otros sistemas que ya han obtenido mejores resultados.

A continuacion se presenta en la gréfica 6 las diferencias entre el sistema de calidad

espafiol y los sistemas de Ecuador.
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Gréfica 6: Diferencia entre sistemas de calidad de Ecuador y Espafia

Concepto “Q de Calidad “Distintivo Q” “Marca Q”
Turistica” Espafa Quito Ecuador
Publica a nivel Pdblicay abiertapara Publica
Modelo Espafiol diferentes destinos

Politica Espafiola Destino del Distrito Ecuador
Metropolitano de
Quito
UNE 182001:2008 Norma de calidad Norma para hoteles

para hoteles, 19 turistica para el y alimentos vy

Norma normas para “Distintivo Q” de bebidas
diferentes hoteles y alimentos y
subsectores bebidas
Certificacion ICTE Quito Turismo Ministerio de
Turismo
Mejora continua a Marketing, Organizacion y
Enfoque través de procesos Empresarial y cliente

sostenibilidad

Ambito Nacional Destino Nacional
Vigencia 1 afio 1 afio 1 afio
Valor Tiene un costo Gratis Gratis
Carécter Voluntario Voluntario Voluntario
Manual de Si Manual Si
Procedimientos Organizacional

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de sistemas de gestion “Q de Calidad
Turistica, “Marca Q” y “Distintivo Q” (2016)

En la grafica 6, podemos observar que los tres sistemas poseen normas publicas y de
caracter voluntario para su aplicacion en los establecimientos. Los sistemas de
Ecuador no tienen ningln coste ya que desean promover e impulsar la calidad,
ademas los establecimientos en su mayoria son pequefios y familiares por lo que es
complicada la implantacion que en muchas ocasiones por costumbre o tramites los

duefios de las empresas no desean establecer un sistema.

33



V.2

Estos sistemas se encuentran realizados de acuerdo a las politicas y leyes de cada
pais por lo que talvez adaptar el sistema espafiol al ecuatoriano puede causar algun
inconveniente, como por ejemplo el sistema espafiol tiene un organismo que controla

que es el ICTE, mientras que en Ecuador son los propios organismos publicos.

Hay que destacar que en Espafia hay una gran gama de normas para cada subsector
en un mismo sistema lo cual es una ventaja competitiva, mientras que en Ecuador se
aplican otros sistemas para pequefias y medianas empresas por lo que ya no seria de
manera unificada una misma marca. Los sistemas ecuatorianos buscan que
mayormente sea integral y ayude a la sostenibilidad y conservacion de la
biodiversidad, sin dejar a un lado el desenvolvimiento empresarial y satisfaccion del

cliente.

Adaptacion y propuestas de mejora

Finalmente, al tener presente los sistemas de gestion antes mencionada y como el
objetivo principal es poder adaptar el sistema de gestion de Espafia a Ecuador, se
establecen unas propuestas de mejora y adaptacion para un sistema de calidad 6ptimo

en el Ecuador.

A continuacion se presenta en la gréafica 7 lo que se puede adaptar del sistema “Q de
Calidad Turistica” de Espafia y también del sistema de destino “Distintivo Q” al

sistema nacional ecuatoriano.
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Gréfica 7: Adaptacion de sistemas “Q de Calidad Turistica” y “Distintivo Q” al

sistema ecuatoriano nacional “Marca Q”

Concepto Adaptacion a la “Marca Q” Ecuador

Seguiria siendo un modelo publico para cualquier
Modelo establecimiento que lo quiera aplicar.

Seguiria adaptado a todas las leyes y politicas
Politica ecuatorianas.

Se utilizaria la norma Norma de calidad turistica
Norma para el “Distintivo Q” de hoteles y alimentos y

bebidas, adaptando los subprocesos de la Norma

UNE 182001:2008.

Lo realizaria el mismo Ministerio de Turismo del
Certificacion Ecuador por medio de sus delegaciones en las

zonas correspondientes.

Mejora continua, marketing, empresarial vy

Enfoque sostenibilidad.

Ambito Nacional

Vigencia 1 afio

Valor Gratuito

Caracter Voluntario

Manual de Procedimientos Se debe realizar manual de procedimientos del

establecimiento.

Fuente: Elaboracion propia

En Ecuador, la mayoria de los establecimientos son de dos y tres estrellas y en
muchos casos estan dirigidos por los propietarios y familiares que también son
empleados del local, igualmente no tienen conocimiento o disposicién para planificar
un sistema de gestion, es por esta razon que para estos establecimientos debe ser facil

su aplicacion y organizacién de un sistema.

Como lo habia mencionado antes el SCTE es el ente gestor en Espafia y tomando
este referente como iniciativa, el sistema de calidad en Ecuador esté centralizado en
el Ministerio de Turismo por medio del Sistema Nacional de Calidad Turistica, esto
detiene al avance unificado en las demaés provincias del Ecuador, sin embargo existen

zonas en dichas provincias en donde el Ministerio de Turismo del Ecuador tiene sus
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propias delegaciones, estas podrian ser el ente gestor para apoyar a las empresas e
informar acerca de los sistemas de gestion de calidad y de esta manera se pueda

desarrollar unificadamente en todo el pais y asimismo ser quienes certifiquen.

En la siguiente gréafica 8 se presentara como podria ser la organizacion del Sistema

de Calidad Turistica en Ecuador para que pueda ser aplicado de una forma uniforme:

Gréfica 8: Propuesta de organizacion del sistema de calidad turistica en Ecuador

Ministerio de Turismo del
Ecuador

Sistema Nacional de
Calidad Turistica

Direcciones de Turismo
— del Ecuador en las
diferentes zonas

Fuente: Elaboracién propia

Por otro lado es importante mencionar gque el sistema de calidad espafiola posee unas
normas mas completas, en la cual se puede implementar los subprocesos de la norma
UNE 182001:2008 y de esta manera se adaptaria en el Ecuador. También en un futuro
se podria implantar las normas de los otros subsectores. Para establecer un sistema
en establecimientos hoteleros se debe seguir el siguiente proceso segin lo estudiado

en clases:

e Planificacién: En este primer paso se realiza una evaluacion inicial del
establecimiento con los estandares del sistema elegido y comprobando cuales
cumple, asimismo se elige al representante que se encargara de la aplicacion.

e Implantacion: Para la implantacion se debe informar primeramente tanto al
personal interno como a personas externas que trabajan con la empresa

acerca del cambio a realizarse. Realizar un inventario de los activos que
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posee la empresa. Definir los procesos, subprocesos, estandares e
indicadores de cada departamento, igualmente las funciones vy
responsabilidades. Ejecutar una formacién al personal y entre lo mas
importante documentar la informacion.

e Control y mejora: Todo sistema debe ser controlado y mejorarlo con el
tiempo, debido a esto se debe realizar el control de cumplimiento de
estandares, ajustes del sistema si es el caso y finalmente certificar el sistema

planteado.

Asimismo se propone un proceso para ser participe del sistema, como primer punto
es importante que los establecimientos que quieran participar en el proyecto de la
implantacion deben cumplir estrictamente la legislacion vigente local y nacional,
ademas de firmar una carta de compromiso en el que el establecimiento deba asegurar
que cumplira con la aplicacién del sistema, la empresa contratara una empresa
consultora para su ayuda y ésta junto al Ministerio de Turismo daran formacion a un
auditor quien seré el representante del establecimiento. Luego se realizara la revision
y también se optara por un cliente misterioso, una vez pasada la prueba se otorgara
la marca. A continuacion en la grafica 9, se presenta una propuesta de pasos a seguir

para la implantacion de un sistema 6ptimo para Ecuador.

Graéfica 9: Propuesta de un proceso para ser parte de un sistema en Ecuador

1. Cumplir con la 3. Contratacion de

2. Firma de Carta de

normativa local y
nacional vigente

Compromiso

una empresa
consultora

4. Formacion de
auditor interno

5. Capacitacion y
asesoria para la

6. Verificacion
fisicay técnica,

quien seré el implantacion del . .
representante del sistema de gestion adem;asst ;Ireizocgléente
establecimiento de calidad '
7. Reconocimiento 8. Vigencia,
y otorgamiento de renovacion y
la marca seguimiento

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos “Q de Calidad Turistica”, “Marca Q”
y “Distintivo Q” (2016)
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CONCLUSIONES

El Sistema de Calidad Turistica de Espafia es un sistema probado, por lo que seria mas
efectiva y facil su aplicacién en Ecuador. Debido a que Ecuador se encuentra en un reciente
proceso de crecimiento turistico y ya existen delegaciones por zonas, se pueden adaptar las
propuestas mencionadas en el capitulo cuatro de este trabajo con el fin de descentralizar la
gestion realizada por el Ministerio de Turismo del Ecuador y de esta manera aplicar sistemas

de gestion de una forma unificada en la costa litoral y hasta en todo el pais.

Una vez analizados los diferentes sistemas, se puede deducir que el “Distintivo Q” del
Distrito Metropolitano de Quito es uno de los mas accesibles para utilizarse, por tener sus
normas adaptadas a las leyes ecuatorianas y ademas ser un sistema probado que ha
proporcionado buenos resultados, aunque se utilizarian los subprocesos de la norma UNE
182001:2008 para que de esta forma se considere unos estandares mas completos.

El sistema de calidad turistica espafiol es un sistema aprobado, por lo que su adaptacién en
Ecuador puede ser no solamente para hoteles, sino también para los demas subsectores. En
un futuro se podrian utilizar e implantar para las demés actividades del turismo y de esta
manera potenciar el turismo de una forma equilibrada con el apoyo y acompafiamiento de

las personas que la actividad turistica involucra.

En Ecuador, el sistema de calidad turistica esta en proceso y se ha creado recientemente.
Actualmente no hay un avance en cuestiones de calidad para establecimientos y en estos
momentos menos por la catastrofe natural sucedida, pero el actual trabajo esta vinculado en
la zona costera del Ecuador y en estos momentos ya se encuentra en reconstruccion. Por ello
se pueden iniciar las propuestas mencionadas a lo largo de este trabajo y mediante esto
desarrollarse ya de una forma organizada e implantando sistemas de calidad en los nuevos

establecimientos hoteleros que van a ser construidos.
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ANEXOS

Anexo 1: Requisitos Norma UNE 182001:2005

Requisitos

Responsable

Cumplimiento

Aplica

PROCESO DE LA DIRECCION

Planificacion

Organizacion

Gestion de Recursos

Control y mejora continua

PROCESO DE ALOJAMIENTO

Contar con reursos humanos, materiales y técnicos
(sistema de reservas)

Direccién

Atencion al pablico 24 horas al dia

Recepcionista

Recoger , tratar y trasladar las felicitaciones, quejas y
sugerencias utilizando todos los medios a su
disposicion para atenderlas

Recepcionista

Conocimiento acerca de: localizacion de las
dependencias, servicios, caracteristicas de
accesibilidad (discapacidad), ubicacion y estado de las
habitaciones

Todo el personal

Facilitar informacion sobre el destino: lugares de
interés, medios de transporte, servicios médicos,
consulados y embajadas, establecimiento de cambios
de divisas, etc.

Todo el personal

Subproceso de Reserva

Sistema de gestion de reservas

Direccién

Las solicitudes de reserva contestar antes de 24h. Una
vez aceptada se deben registrar, con el nombre del
cliente que realiza la reserva, nimero de habitaciones
y un medio de contacto, tarifa, forma de pago, hora de
llegada u otras peticiones.

Recepcionista

Formalizar y comunicar al cliente por escrito (si es
posible) la aceptacion de la reserva, asi como cualquier
cambio.

Recepcionista

Realizar un control continuado del grado de ocupacion
previsto (para evitar situaciones de llegada de clientes
con reserva y sin posibilidad de alojamiento)

Recepcionista
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Las habitaciones se asignan siguiendo los criterios
definidos por el establecimiento. (clientes repetidores,
peticidn de habitaciones concretas, facilidad para
personas capacitadas, etc.)

Recepcionista

Contar con un archivo historico de clientes,
informatizado, que pueda ser utilizado para la
asignacion de habitaciones o personalizacion del
servicio

Recepcionista

Elaborar previsiones de habitacion una semana antes

Recepcionista

Listados de llegadas, salidas y ocupadas del dia
siguiente

Recepcionista

Subproceso de llegada

La zona de acceso al establecimiento se encuentran en
buenas condiciones de limpieza e iluminacién, sin
obstaculos que dificulten el acceso directo al
establecimiento

Recepcionista y
mantenimiento

El area de recepcién y el acceso a las habitaciones
deben estar suficientemente iluminados y bien

sefializados Direccion
En el espacio de recepcién deben estar expuestas de
forma visible las diferente formas de pago Direccién

Se realiza el check in con prontitud y diligencia. Se
dan indicaciones precisas para que el cliente localice
su habitacién con facilidad

Recepcionista

Se informa al cliente de la existencia de circunstancias
no habituales (obras, limitaciones de horario o
servicios, etc.)

Recepcionista

Si hay garage propio o concertado, se ofrece el
servicio con indicacion de las instrucciones oportunas
y las condiciones de uso

Recepcionista

Se informa al cliente de las restricciones de crédito que
pudiera afectarle

Recepcionista

En caso de existir disponibilidad de habitaciones para
fumadores se informa al cliente para que pueda elegir
el tipo de habitacion que desea

Recepcionista

Documento de entrada que contenga informacién de
los servicios contratados por el cliente.

Recepcionista

En caso de grupos o llegadas individuales masivas
previstas al mismo tiempo, se recomienda que se
habilite un area especifica de check in para dichos
grupos

Recepcionista

Las habitaciones deben estar dispuestas a entregar al
cliente a partir de las 14:00. Antes de esta hora debe
ofrecer el servicio de cortesia y el de custodia de
equipaje hasta que el cliente quede alojado

Recepcionista
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Si no es posible es alojamiento a las 14:00 del cliente
con reserva, el establecimiento debe, ademas, ofrecer
al cliente una serie de servicios o0 actividades gratuitas
gue compensen dicha situacién

Recepcionista

Documento con lista de precios oficiales visibles en la
recepcion. Ademas, a peticion del cliente se deben
facilitar las tarifas de los servicios adicionales

Recepcionista

Controlar la disponibilidad de habitaciones listas para
su entrega al cliente, la méaxima de llegada y la posible
lista de espera.

Recepcionista

Registrar y tratar como no conformidades las llegadas
de clientes con reserva confirmada y sin posibilidad de
alojamiento

Recepcionista

Controlar los no show actuando conforme a los
criterios definidos por el establecimiento e informando
a las personas implicadas

Recepcionista

Subproceso de atencion continuada

Impresos para la recogida de mensajes o paguetes
dirigidos a clientes o visitantes, tomando las medidas
de seguridad oportunas

Recepcionista

Impresos para la custodia de bienes (equipajes, cajas
de seguridad, etc)

Recepcionista

Mapas de la ciudad, material informativo del destino,
informacidn de cédigos para llamadas internacionales
y lista telefdnica de la zona o provincia, listado con las
extensiones de departamentos internos y teléfonos de
urgencia

Recepcionista

Sefializacion interna, con un patrén uniforme de
disefio de facil comprension, deben estar colocadas en
lugares visibles sin que puedan quedar ocultas (entre
145 cmy 175 cm)

Direccién

Atencidn teléfénica:

- Atender con prontitud

- Identificacion del establecimiento y la persona que
atiende

- Normas de cortesia

- Recuperacion de la llamada del cliente cuando no
exista respuesta en la conexion solicitada

Recepcionista

Se recoge los mensajes o0 paquetes dirigidos a los
clientes debe presentarse asegurando que:

- se anotan los mensajes recibidos

- se entrega al cliente en el menor tiempo posible

- la entrega se realiza en condiciones de seguridad y
confedencialidad

Recepcionista
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Se debe informar al cliente si se dan circunstancias no
habituales ( obras, limitaciones de servicios u horarios
de los mismos entre otros)

Recepcionista

Servicio telefonico , fax acceso a internet para uso del
cliente

Recepcionista

Dispone de una habitacion con sistema de
comunicacién bidireccional recepcion-habitacion
alternativo con el fin de facilitar la comunicacién con
personas con capacidad auditiva. (Fax, internet o
teléfono de texto)

Recepcionista

Dispone de adaptadores para los enchufes

Recepcionista

Ofrecer al cliente agua mineral las 24h

Recepcionista

Disponer de toallas a peticion del cliente si el
establecimiento tiene piscina

Recepcionista

Disponer de un procedimiento para la gestion de
objetos olvidados por el cliente, que incluya registro,
identificacion, almacenamiento y requisitos para la
devolucion del objeto

Recepcionista

La iluminacion global de la habitacion o apartamento
y su bafo es suficiente y homogénea

Direcciony
mantenimiento

Existen lamparas de mesa adecuadas para la lectura 'y
de facil acceso desde la cama, excepto en el caso de
camas supletorias

Direccién

Se puede apagar la luz principal de la habitacion o
apartamento desde la cama y al salir de la habitacion

Direccién

Si existe mesa de trabajo o escritorio tiene iluminacién
propia

Direccién

En caso de que haya teerraza cuenta con iluminacion

Direccién

Tanto en la habitacién y cuarto de bafio debe existir un
enchufe disponible

Direccién

En habitaciones con aire acondicionado debe existir un
dispositivo que permita su regulacion y desconeccion

Direccién

En cada habitacion debe existir un plano con
indicacion de las vias de evacuacion, salida de
emergencia y los equipos contra incendios mas
préximos, intrucciones basicas para casos de
emergencia, redactadas en los idiomas habituales de
los clientes

Direccién

Los aparatos que cuyo funcionanmiento no sea
habitual se debe tener las instrucciones bésicas para su
manejo. Se incluye uso del teléfono y la identificacion
de los canales de tv.

Direccién
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Si algunas de las instalaciones o equipamientos de
habitaciones no son de utilizacién gratuita se debe
disponer de las tarifas e informar de las mismas

Direccion

Las habitaciones disponen de un directorio de
servicios y equipamientos del establecimiento con
informacién de la misma. Estos deben ser los que la
norma menciona puede presentar en formato escrito,
electronico u otro.

Direccion

Si el establecimiento ofrece servicio de lavanderia, en
la habitacion debe haber una bolsa a disposicién del
cliente en un sitio visible. Con impreso que contenga:
N° de habitacion, numero y tipo de prendas
depositadas, tipo de servicio solicitado y que fecha en
gue se realiza la entrega. Informar de las tarifas,
tiempos necesarios para el servicio, recogida y entrega
y teléfono para solicitar informacion complementaria.

Direccién

El equipamiento de las camas incluye colchon,
sébanas, manta, colcha y almohada con funda.
Disponer de un stock de al menos 10% de sus camas

Direccion,
Gobernanta

Las dimensiones minimas de las camas deben tener:
Dobles-1,90 mx 1,35 m

Individuales - 1,90 m x 0,90 m

camas supletorias - 1,80 m x 0,80 m

Direccién

Los colchones y canapes estan en buenas condiciones
y presentar un nivel homogéneo de resistencia en toda
la superficie del colchdn, de manera que en ningln
caso una persona adulta tumbada note los muelles o las
lamas del somier, canapé, etc.

Direccién

Los establecimientos deben tener disponibles cunas en
buen estado de conservacién y limpieza, en cantidad
suficiente, segun la tipologia de clientes.

Direccién

El mobiliario minimo en habitaciones de hoteles
ademas de camas debe incluir: una mesa de escritorio,
una silla, una butaca, sillén o sofa, una mezay silla de
terraza (si existe), un maletero, un espejo

Direccién

La habitacion dispone , al menos, de un armario ropero
equipado con cajonera o estantes, con minimo de 6
perchas por persona alojada (minimo 1 para falda) de
material no deformable y de estilo homogéneo

Direccién
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El equipamiento en habitaciones minimo debe incluir
lo siguiente: Television a color con mando minimo de
14", canales via satélite, conexidn a internet, una
almohada adicional, caja de seguridad, papelera,
teléfono con linea interior y exterior

Direccién

El equipamiento de bafio debe tener lo siguiente:
Secador de pelo, asidero en bafiera (como dispositivo
de seguridad de personas) papelera (con tapa)

Direccion

El nimero de juegos de toallas debe ser igual al
namero de personas alojadas (excepto en el caso de
alfombrillas que debe haber una por habitacion.
Toallas de manos, bafio, bidé, alfombrilla

Direcciony
gobernanta

Los productos de acogida (amenities) deben ser de
bafio y orientados al aseo personal el nimero debe ser
de 2 a 1 estrellas: 2 jabones y 1 gel, para hoteles de 3
estrellas: 4 jabones, gel o champu. Si se supone un
cargo adicional se debe informar al cliente

Gobernanta

Subproceso de facturacion y salida

Los establecimientos de 3 estrellas deben disponer de
un armario o cuarto maletero cerrado y
suficientemente amplio. Los de 2 y 1 estrellas se
establecen areas de custodia especificas. Se garantiza
la seguridad de los articulos y acceso restringido al
personal autorizado. Ademas deben estar identificados
para asegurar gque son entregados a su propietario.
Para grupos no es necesario

Direccién

La factura debe detallar dia a dia los conceptos o
servicios utilizados con precios correspondientes,
salvo que el cliente solicite factura global

Recepcionista

Bajo peticion se deben identificar los clientes que han
ocupado las habitaciones con independencia de que la
factura se emita a nombre de terceros

Recepcionista

Ofrecer al cliente diferentes formas de pago. Entre
ellas se debe incluir, al menos, dos tarjetas de crédito

Recepcionista

La facturacion y cobro se realiza con prontitud,
fiabilidad y cortesia

Recepcionista

Se informa de la existencia del servicio de custodia de
equipajes

Recepcionista

Disponer y ofrecer al cliente un servicio de cortesia
para aquellos casos en que, por motivos de horarios de
viaje o cualquier otra circunstancia especial, el cliente
lo necesite

Recepcionista
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PROCESO DE RESTAURACION

El servicio de desayuno es obligatorio para
establecimientos de 1,2 y 3 estrellas este Gltimo puede
ser buffet o carta ademas de la cena

Direccion

Subproceso de planificacion de la oferta
gastronémica

Se planifica con anterioridad la oferta gastronémica
del establecimiento

Direccion, Chef

Se asegura que exista: variedad en la oferta,
especialidades regionales, vinos, adaptados a la
caracteristica de la temporada.

Direccidn, Chef

Se evita la repeticion completa de la oferta de platos
principales en dias consecutivos

Direccion, Chef

En hoteles de tres estrellas se debe ofrecer productos
alimenticios para clientes diabéticos y vegetarianos y
celiacos bajo peticion previa

Direccidn, Chef

El contenido de la oferta se revisa cada 12 meses
tomando como referencia los indices de aceptacion y
sugerencias de los clientes

Direccion, Chef

Subproceso de manipulacién y elaboracion

Responsable que controla la manipulacién y

elaboracion Chef

El personal de cocina tiene formacion y capacitacion

para desempefiar sus funciones y asumir las

responsabilidades asignadas Chef

El personal esta formado sobre aspectos relacionados

con la oferta y posibles cambios Direccion

Condiciones de higiene personal:

- Limpieza corporal

- Pelo limpio, recogido y cubierto

- Limpieza de manos, ufias limpias y cortas

- Lavado de manos antes de empezar el trabajo de
cocina, al cambiar el producto y después de cada
pausa.

- Prohibicién de llevar puesto anillos, pendientes y
piercings visibles, pulseras, relojes de mano u otros
objetos que puedan ocasionar accidentes y puntos de

Direccion, Chefy

acumulacion de alimentos ayudantes
Uniforme de trabajo limpio y zapatos limpios y no

deslizantes y calcetines Chef y ayudantes
No utilizar las manos como utensilio en la degustacion

de los platos Chef y ayudantes
Toda persona con enfermedades infecto - contagiosas

o enfermedades de piel, heridas sangrantes o que en

general puedan causar cualquier tipo de peligro a la

salud Chef y ayudantes
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Dispone de mascarillas y guantes latex para usarse
cuando las tareas de manipulacion o elaboracion lo

requieran Chef y ayudantes
Acceso de cocina limitado solo al personal autorizado | Chef y ayudantes
Al personal que ocasionalmente acceda a cocina debe

vestir bata Chef y ayudantes
Prohibicion expresa de comer en la cocina Chef

Se debe dotar de equipos, materiales y utensilios

necesarios en la cocina para la produccion diaria

definida. Las zonas y recursos deben estar

identificadas Direccion

Puntos de agua necesarios en funcion de las zonas de

produccién Direccion
lavamanos de agua caliente y fria de accionamiento no

manual, dotados con jabdn desinfectante y papel de

secado de un solo uso en las distintas areas de trabajo | Direccion

No pueden utilizarse trapos en cocina, salvo las de un

solo uso, en cualquier fase del proceso Chef y ayudantes
Todas las ventanas y huecos de ventilacién deben estar

con malla de proteccién para evitar la entrada de

insectos y roedores Chef y ayudantes
Sistema de evacuacion de basura tan pronto como se

Ilenen los recipientes Chef y ayudantes
Existen recipientes de basura de accién manual, con

tapa y bolsa en su interior, en las distintas areas de

trabajo Chef y ayudantes
Timbres, equipos de refrigeracion y de mantenimiento | Direcciony

en caliente (mesas calientes) Restauracion
Existe zona de recepcion de materia prima Direccion

Zona de almacenamiento de productos no perecederos,

camaras de refrigeracion y congelacién Direccion

Zonas diferenciadas de la manipulacion de verduras,

pescados y carnes, entre el desarrollo de una u otra

actividad se debe proceder a la limpieza y desinfeccion

del menaje, utensilios y superficie de trabajo Direccion

Zona de produccion en caliente que debe disponer de

ventilacion natural o sistema de renovacion de aire,

condiciones de seguridad y sistema apropiado de

extraccion de humos Direccion

Zonas de lavado Direccion
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Las superficies de trabajo son lisas sin juntas o uniones

que faciliten la acumulacion de suciedad y gérmenes | Chef y ayudantes
No existe contacto de los productos alimenticios con el
suelo Chef y ayudantes

Recepcidn materias primas

Definir criterios de aceptacién de los productos
alimenticios, condiciones de transporte, envasado y
embalaje por tipo de producto

Direccién y Chef

Criterios de aceptacion

- Estado de los envases, embalajes, etc.

- Caracteristicas organolépticas (olor, color, textura)

- Fecha de caducidad o consumo preferente

- Aseguramiento de la cadena de frio para productos

congelados Y REFRIGERADOS

- La zona de recepcion de producto debe estar limpia
y que no genere contaminacion

Chef y ayudantes

Almacenamiento de alimentos

- Los alimentos estan almacenados segun su tipologia
y estado

- Cada producto debe tener &rea asignada de manera
habitual

- Definido la rotacién de los alimentos de forma que
se evite su caducidad

- Los almacenes de alimento deben estar identificados
y esta restringido el acceso al personal autorizado

- Las camaras deben estar dotados de termémetros,
indicar temperatura a la que se debe mantener, indicar
el uso, registrar y comprobar temperatura dos veces al
dia, no contener elementos de madera.

- Los embalajes de los alimentos no deben estar en la
cocina, ni areas de manipulacion solo es permisible
para bebidas o cartones para uso alimentario.

Chef y ayudantes

Manipulacion

Chef y ayudantes

Se debe asegurar que en la manipulacion no hay
contaminacion

Chef y ayudantes

Los platos deben estar documentados en recetas que
incluyan al menos sus ingredientes, elaboracion y
presentacion final

Chef y ayudantes

Las zonas de trabajo deben cumplir:
- Higiene y limpieza
- Temperatura inferior a 18 °C si hay cuarto frio

Chef y ayudantes
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Todo el personal de cocina deben conocer las zonas y

lugares de preparacion Chef y ayudantes
Se debe respetar el proceso de descongelacién en las

camaras de refrigeracion, los alimentos protegidos

evitando los liquidos de descongelacion Chef y ayudantes
Las tablas y utensilios de corte deben estar

identificadas para evitar la contaminacién cruzada Chef y ayudantes
Produccion en caliente

Los alimentos se deben elaborar a temperatura minima

de 65 °C, en caso de que no se consuman

inmediatamente se mantiene a la temperatura anterior

hasta su servicio. Se debe consumir a un plazo de 24h. | Chef y ayudantes
Tras la elaboracion en caliente se debe dar

enfriamiento rapido preferible abatimiento, ademas de

tener en refrigeracion o congelado Chef y ayudantes
Produccion en frio

En caso de que no se consuman inmediatamente se

pueden mantener en temperaturas de refrigeracion para

su utilizacion posterior en frio o caliente Chef y ayudantes
Los alimentos semielaborados o elaborados deben

mantenerse deben conservarse protegidos Chef y ayudantes
Debe etiquetarse la fecha de elaboracion y consumo

preferente, al igual de los alimentos poco reconocibles | Chef y ayudantes
Tratamientos de desperdicio

Los residuos deben ser clasificados segun su tipologia

y los recipientes identificados (papel,carton, latas,

aceite, etc.) Chef y ayudantes
Los residuos no deben cruzarse en la zona de

preparacion de alimentos Chef y ayudantes
Diariamente se deben llevar las fundas de basura a un

cuarto con ventilacion Chef y ayudantes
El responsable de cocina debe conocer los requisitos y

el cumplimeinto de los mismos Chef
Subproceso de prestacion del servicio

Definir un sistema de gestion de reservaque incluya

instrucciones de como atenderlas, registrarlas,

modificarlas y anularlas Direccion
Definir la toma de comanda, la facturacion y cobro y

despedida del cliente Direccién

El personal debe tener formacion en atencion, higiene

alimentaria y la oferta gastronémica Mesero
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Condiciones de higiene personal:

- Limpieza corporal

- Pelo limpio, recogido y cubierto

- Limpieza de manos, ufias limpias y cortas

- Lavado de manos antes de empezar el servicio de
sala, después de cada pausa y siempre que sea preciso
- Evitar generar ruidos durante el desarrollo de su
trabajo

Mesero

Las instalaciones de servicio al cliente deben estar
limpias, higiénicas y en buen estado de conservacion,
ventiladas y sin olores, ni ruidos molestos generados
en zonas proximas como cocina, bafios o similares

Mesero

El mobiliario, menaje, lenceria, etc. Debe estar en
buen estado de conservacion

Mesero

La duracién de prestacion de servicio para desayuno y
cena en hoteles de 3 estrellas debe ser como minimo
2,5y de 2 en el resto

Mesero

Cuando todos los clientes utilicen el servicio de
restauracion, el establecimiento no esta obligado toda
su franja horaria de apertura

Direccién

Si el cliente solicita el establecimeinto debe brindar el
desayuno y cena fuera del horario establecido

Direccién

Al inicio del servicio debe estar colocado el mise en
place:

Preparacion de la sala, tanto en mesas calientes,
utensillos y mesas auxiliares del servicio.
Disponibilidad de nimero de cartas y menus

Mesero

Para que la mesa este preparada deben tener sillas,
manteleria, vajilla, cuberteria, cristaleria y accesorios
de servicio estén limpios y bien colocados

Mesero

Se debe decidir la colocacion de un elemento
decorativo

Direccién

Stock de menaje y manteleria

Direccién

En caso de que el servicio sea buffet, debe tener
modulos de frio y caliente ademas de tostadora para el
desayuno

Direccién

La presentacion general y la disposicion de los
diferentes productos es definida por el responsable

Cocina, Director

Estar a disposicion del cliente utensillos necesarios

para cada plato Mesero
Dotaciéon minima en la mesa;

3,2 'y 1 estrellas - servilleta y mantel de tela, cucharilla

cuchillo y tenedor, sal, pimienta, edulcorantes, azlcar,

copa 0 vaso Mesero
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Las mesas en cafeteria o snack bar puede montarse
cuando se sienta el cliente e incluir un mantelillo o set

individual Mesero
Al finalizar el servicio se debe sustituir como minimo

las servilletas y cubremantel Mesero
Evitar que los utensillos y manteleria entre en contacto | Mesero y
con el suelo lavanderia
Servicio de cena y bar o cafeteria

Los numeros de productos que deben incluirse en

desayuno buffet y a la carta son:

3 estrellas - 45

2 estrellas - 35

1 estrella - 25 Chef

La cena puede presentarse por: menu del dia, a la
carta, buffet, mixto

Direccidn, Chef

Se recomienda que la carta o el menu estén escritos en
castellano y si es posible también tener una en braille

Direccién

Si algun plato no esta disponible se debe informar al
cliente lo antes posible e indicar platos alternativos

Mesero

Sistema a la carta:

Primer plato: sopas,consomés

Segundo plato: Aves, carnes, mariscos, ensaladas
Postres: fruta, helado y pasteleria

Cafés, infusiones, licores, aguas, refrescos, vinos y
otros

Chef

En los establecimientos de 3 estrellas se debe disponer
de platos calientes

Chef

En bar y cafeterias se presta atencién a partir del
horario de desayuno al menos durante 4 horas, ademas
de prestar el servicio en mesa

Chef

Debe contener, shacks, aperitivos, embutidos, quesos,
ensaladas, huevos, carnes, pan, reposteria, cafés,
bebidas

Chef

Los de 2 y 1 estrella no estan obligados a ofrecer
sanduches calientes, ni platos conbinados

Chef

Servicio de habitaciones

Informar al cliente del servicio

Recepcionista

Poner la carta en las habitaciones de:

2 tipos de sanduches

2 tipos de primer plato, segundo, postres, cafés y siete
tipos de bebidas

Direccién

El tiempo maximo de entrega debe ser de 30 minutos

Camarero
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Procedimiento interno para la retirada pronta del
servicio y su informacion del mismo

Direccién

PROCESO DE EVENTOS

Reuniones, banquetes, exposiciones, exhibiciones etc.
Etapas

- Reserva, seguimiento, contratacion

- coordinacion e informacion

- control, seguimiento y atencion durante la
realizacion

- facturacion

Direccion

Debe tener la capacitacion necesaria

Direccién

Si el personal que trabaja es temporal se debe formar
en atencién al cliente, y caracteristicas del evento

Direccion

Definir capacidad maxima, no puede pasar el aforo
maximo utilizado en la sala o lugar de realizacion

Direccién

Los servicios deben estar documentados con las
caracteristicas y el cliente debi6 haber acetado dichos
Servicios

Direccién

Asegurar la coordinacion con los otros departamentos
implicados

Direccién

El personal de recepcion debe estar informado de los
eventos, ademas de estar visibles en paneles ocarteles
de las zonas de acceso

Direccién

El establecimiento debe atender cualquier servicio
adicional, modificacion o posibles incidentes

Direccién

Cualquier cambio que se realice debe haber aceptacion
por el cliente y si es productos deben ser de igual
calidad

Direccién

Los servicios externos para el evento deben estar
cordinados por el establecimeinto

Direccién

Los demas aspectos relacionados con la preparacion y
servicio deben cumplir el requisito de los otros
procesos

Direccién

Se debe controlar antes del evento:

- La preparacion y montaje de la sala

- La limpieza de la sala, su mobiliario y equipamiento
- El estado de conservacion de la sala

- El funcionamiento técnico y audiovisual

- La sefializacion en recepcion u otros aspectos

Direccién

Se debe realizar revisiones periddicas de acuerdo con
los horarios acordados, y segun servicios contratados

Direccién

Se debe evaluar la satisfaccion del cliente acerca del
servicio prestado

Direccién
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PROCESO DE MANTENIMIENTO

Asignar un responsable para asegurar el cumplimiento
de los requisitos sobre mantenimiento preventivo y
correctivo

Direccion

La direccion debe velar por para que el personal de
mantenimiento reciba la formacion adecuada y
requerida por legislacion vigente

Direccién

Las tareas de escial riesgo la deben realizar
profesionales: mantenimiento ascensores

Direccién

Poseer un taller o almacen ordenado y conservado con
un sistema de clasificacion y almacenamiento

Direccién

Mantener stock minimo de los repuestos y
consumibles para afrontar revisiones periodicas y
averias mas habituales

Direccién

Disponer de aire acondicionado individual

Direccién

El equipamiento del area de piscina debe disponer de:
- Duchas

- Aseos

- Sombrillas o elementos naturales alternativos en
piscinas exteriores

- Hamacas o tumbones en piscinas exteriores

Direccién

El mobiliario no deben hacer publicidad de marcas
comerciales

Direccién

Si existen aparatos que no son de usados usualmente
se debe incluir las instrucciones paso a paso en caso de
gue lo usen clientes poner en varios idiomas

Direccién

En caso de existir obras o reparaciones en curso se
debe colocar de modo visible indicaciones para evitar
accidentes

Mantenimiento

Las paredes, suelos, techos, muebles y elementos
decorativos no presentan roturas o defectos apreciables

Mantenimiento

La iluminacidn tanto normal como de emergencia es
suficiente y los interruptores, tomas decorriente y
demas elementos son operativos y seguros

Mantenimiento

Los equipos y aparatos funcionan correctamente y son
seguros

Mantenimiento

Las partes visibles de los equipos y aparatos no prestan
roturas o dafios apreciables

Mantenimiento

Se encuentran disponibles las instrucciones de uso (si
el funcionamiento no es obvio)

Mantenimiento

Los elementos de griferia funcionan adecuadamente
proporcionando un caudal y temperatura apropiado y
no presenta fugas de agua ni ruidos excesivos

Mantenimiento
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Los elementos de porcelana sanitario no presentan
dafios ni roturas

Mantenimiento

Todas las instalaciones han pasado, equipos Yy aparatos
han pasado las inspecciones de acuerdo a la legislacion
vigente

Mantenimiento

Los equipos e instalaciones de seguridad estan
debidamente sefializados y son operativos, visibles y
accesibles

Mantenimiento

Los recorridos de evacuacion y salidas de emergencia
estan debidamente sefializados, despejados,
iluminados y estan operativos

Mantenimiento

Los edificios, equipos, instalaciones y equipamiento
no prestan riesgos para la seguridad de los cliente y
empleados

Mantenimiento

Las zonas ajardinadas y plantas se encuentran cuidadas
y en buen estado

Mantenimiento

El responsable de mantenimiento debe registrar las
inspecciones, operaciones y revisiones que haga el
personal de la empresa o externo

Mantenimiento

El responsable debe supervisar los trabajos realizados

Mantenimiento

Se realizan reviosiones e inspecciones periddicas

Mantenimiento

Las operaciones programadas son actuaciones
preventivas de reparacién o sustitucion de piezas que
previsiblemente han completado su vida Gtil

Mantenimiento

Para definir operaciones programadas se debe:

- El resultado de las revisiones perddicas

- El andlisis de cada establecimiento debe realizar
debe realizar sopesando la convenienciay la
disponibilidad de recursos para las operaciones a
efectuar

Mantenimiento

En caso de legislacion especifica se toman como
referencia las recomendaciones del fabricante

Mantenimiento

La Direccion debe establecer un plan de
mantenimiento preventivo

Direccién

Los servicios de mantenimiento propios o
pertenecientes a empresas externas deben revisar como
minimo con el alcance y la periocidad establecida en el
plan preventivo

Mantenimiento

El personal de las areas relacionadas (limpieza,
recepcion, restaurante, cocina, cafeteria, aniomacion,
etc.) puede informar a la persona de mantenimiento de
las anomalias detectadas.

Mantenimiento

Los servicios propios de mantenimiento propios o
pertenecientes a empresas externas se debe revisar de
acuerdo al plan de prevencion

Mantenimiento
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Cualquier anomalia o mal funcionamiento de los
equipos e instalaciones de las habitaciones debe tener
prioridad sobre el resto

Mantenimiento

Las averias comunicadas por los clientes deben ser
objeto de inmediata atencién y comunicar al cliente su
solucion

Mantenimiento

Todas las actuaciones de mantenimiento deben
minimizar el impacto sobre el cliente y para ello:

- Se debe evitar dejar herramientas, utillaje o
productos que pudieran suponer un riesgo para las
personas

- En la medida de lo posible las reparaciones se debe
hacer en zonas habilitadas para ello y no en las de uso
de clientes. Una vez realizado debe quedar limpio

- Considerar el horario de reparacion, especialmente si
conlleva ruidos molestos

- El servicio de mantenimiento debe comunicar con el
resto de departamentos sobre averias y zonas afectadas

Mantenimiento

El responsable debe analizar la informacién de
operaciones realizadas y si procede redisefiar en
mantenimiento preventivo y proponer acciones para
reducirlas

Mantenimiento

PROCESO DE LIMPIEZA

Asignar un responsable de la limpieza

Gobernanta

Uso reponsable de los productos de limpieza
respetando las indicaciones y recomendaciones, en
seguridad de las personas y proteccién del medio
ambiente

Gobernanta

Los productos de cocina deben asegurar la
desinfeccién y aptos para el uso de la industria
alimentaria

Chef

Se recomienda que utilicen productos de limpieza
ranel y requieran ser trasvasados a envases mas
pequefios, que dispongan de un sistema automatico de
dosificacion

Gobernanta

Los productos deben estar etiquetados de forma visible

Gobernanta

Los utiles de limpieza de cuarto de bafio deben estar
identificables respecto al uso que estan destinadas

Gobernanta
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Documentar planes de limpieza que tengan:
- Las zonas o elementos a limpiar

- El tipo de limpieza a efectuar

- Los productos a utilizar

- La frecuencia de limpieza prevista

- El personal encargado de ejecucion

Director y
gobernanta

Documentar las instrucciones de limpieza de las
habitaciones, zonas comunes de cliente y personal.
Estas deben ser conocidas y sisteméaticamente
aplicadas por todas las personas que realizan tareas de
limpieza

Gobernanta

El personal de limpieza debe evitar hacer ruido

Camarero

El personal de limpieza deben mantener el cabello
recogido y uniformados

Camarero

Contar con stock de de productos y tiles de limpieza,
juejos lenceria, toallas y amenities

Camarero

Donde se guarden los productos debe ser ventilado,
capacidad y mobiliario adecuado que permita su
almacenamiento

Camarero

Disponer de varios office identificados, cerrados,
limpios y ordenados

Camarero

Disponer de carros de limpieza con capacidad para
trasladar los utensillos

Camarero

Documentar los contenidos minimos del office y de
los carros de limpieza

Camarero

Los establecimientos de tres etrellas deben disponer de
camarero de turno de tarde

Camarero

La limpieza debe garantizar que:

- Las paredes, suelos, techos, muebles, equipos y
aparatos, griferia, sanitarios y elementos decorativos
no presenten manchas o defectos de limpieza
apreciables

- Las partes visibles puertas, botoneros, paneles
presentan un aspecto limpio

- Se reponen los cunsumibles (papel higiénico, jabon,
etc)

- Las papeleras y cubos de basura estan limpias

- Las instalaciones estan convenientemente ventiladas

Camarero

La gobernanta debe realizar a diario la planificacion y
asignacion de tareas del personal y mantener
comunicacién con la recepcion para conocer las
salidas y llegadas previstas, no shows, camas
supletorias, atenciones necesarias

Gobernanta

La limpieza debe realizarse en el turno de la mafiana

Gobernanta
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La limpieza debe hacerse con una frecuencia diaria y
no hacerse mientras el cliente se encuentre en la
mafiana

Gobernanta

Proceso de limpieza:

- Limpieza de habitacion, cuarto de bafio y terraza

- Arreglo de las camas y estado de la lenceria usada
por el cliente

- La reposicion de consumibles en general

- Comprobacion del funcionamiento de los aparatos
béasicos de la habitacion en caso de averias avisar a
mantenimiento

- Reposicion de minibar (si lo hubiere)

- Envio de prendas de cliente a lavanderia

Camarero

Las frecuencias de cambio de lenceria se debe realizar
segun lo que acuerde el establecimiento o cuando el
cliente lo requiera acatar las actuaciones de gestion
ambiental

Camarero

La lenceria no debe entrar en contacto con el suelo se
usan bolsas especiales

Camarero

Al realizar la limpieza tras la salida del cliente se debe
recoger y entregar a lo posible los objetos olvidados

Camarero

La habitacion debe quedar lista para el uso del
préximo cliente con los siguientes requisitos:

- Las camas estan arregladas y vestidas, con lenceria
limpia y sin arrugas

- Los elementos adicionales como almohadas, mantas,
etc. Estan en buenas condiciones

- El cuarto de bafio tiene los amenities y toallas
colocadas

- Los sanitarios, griferia y espejo limpio y brillante, la
papelera con bolsa, los vasos protegidos y otros
consumibles repuestos

- EI material impreso esta correcto y en su lugar
conforme a las directrices del hotel

- Minibar con dotaci6n y productos con vencimiento
posterior

- Las paredes, suelos, techos, cristales y ventanas,
muebles y ventanas, equipos, aparatos y elementos
decorativos no tienen manchas, humedad, polvo o
efectos de limpieza

- La habitacion ha sido ventilada y olor agradable

Camarero

Las habitaciones que después de una semana no se han
usado deben airearse, desempolvar y descarga de
grifos

Camarero
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La frecuencia de limpieza en zonas externas debe ser:
- Vestibulo y salones: dos veces al dia

- Aseos: cuatro veces al dia

- Pasillos de hab: una vez al dia

- Restaurante, bar y cafeteria: una vez en c/servicio

- Sala evento: antes, durante pausas y después

- Zona exteriores: una vez al dia

Gobernanta

El encargado debe comprobar la limpieza de las
habitaciones

Gobernanta

Se debe registrar las limpuiezas de:

- habitaciones de salida

- habitaciones ocupadas y cambios de lenceria

- textiles de las habitaciones mantas, cortinas, etc.
- limpiezas a fondo de las habitaciones

- aseos de zonas comunes

- instalaciones de cocina

Gobernanta

Se debe registrar las habitaciones con cartel no
molesten para atender posibles quejas

Gobernanta

Al inicio del servicio de restauracién y eventos los
responsables deben revisar la limpieza

Direccién

El personal de lenceria y lavanderia debi6 haber
recibido formacion sobre utilizacién de productos y
funcionamiento de maquinas de lavado, secado y
planchado

Lavanderia

La zona de lenceria debe cumplir por lo menos los
siguientes requisitos:

- Espacio con capacidad suficiente y mobiliario
adecuado y en buen estado que permita una correcta
clasificacion de la ropa

- Estar limpia y ordenada

- Adecuadas condiciones ambientales

- Elementos para la distribucion de la rompa limpia y
sucia

- Si el establecimiento dispone de lavanderia propia
debe usar productos y maquinas de lavado, secado y
planchado que asegure un correcto funcionamiento

Lavanderia

La ropa de reserva debe estar protegida

Lavanderia

Las personas responsables de lavanderia deben definir
los programas de lavado, detergentes y suavizantes

Lavanderia

Clasificacion automatica de los productos de lavado

Lavanderia

Para el secado de ropa se recomienda contar con
maquinas

Lavanderia

59




Para el lavado, secado y planchado debe cumplirse las
especificaciones de las prendas

Lavanderia

Cualquier actividad que pueda llevarse debe evitar con
el contacto con ropa sucia o limpia

Lavanderia

La prenda de lenceria o toalla para la entrega al cliente
debe cumplir los siguientes requisitos:

- Ausencia de manchas o roturas

- Textura agradable al tacto

- Olor limpio

- Planchada o doblada convenientemente

Lavanderia

El hotel debe prestar como minimo, informacién de
servicios de lavanderia y limpieza en seco o lavanderia
autoservicio en el complejo

Recepcionista

Las prendas del cliente deben ser devueltas en un
maximo de 48 horas

Lavanderia

El personal de lavanderia debe comprobar que:

- El manejo de la ropa y maquinaria estan de acuerdo
a los requisitos

- Se cumple condiciones de limpieza

- Se retiran las prendas defectuosas

- Hay suficiente stock

- Se cumplen con los programas de lavado y secado
- En caso de empresas externas verificar que se han
entregado y recibido las correspondientes

Lavanderia

En caso de servicio externo la persona respensoble
debe comprobar el acuerdo a lo pactado

Lavanderia

PROCESO DE APROVISIONAMIENTO

Debe asignar un responsable e incluir como minimo:
- Identificacion de necesidades

- Requisitos de compra de los productos

- Sistematica para la realizacién de pedidos

- Nivel de autorizaciones

- Seleccion y evaluacion de proveerdores

Mantenimiento

En la evaluacién y seleccién de proveedores se debe
tener en cuenta otros criterios como atender
imprevistos o implicacién en el medio ambiente y
calidad

Mantenimiento

Todos los pedidos deben quedar registrados en
concordancia con los recibidos y solicitados

Mantenimiento

Definir los stocks minimos necesarios para asegurar en
todo momento la prestacion del servicio

Mantenimiento

Se debe realizar una evaluacion periddica al menos
una vez al afio de los proveedores

Mantenimiento

Establecer mecanismo para asegurar que los productos
cumplen con los requisitos especificos

Mantenimiento
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Una vez recibido el articulo remitir al establecimiento
correspondiente

Mantenimiento

En la recepcidn de la mercancia se debe controlar lo
siguiente:

- El cumplimiento de los requisitos de compra
especificados calidad, cantidad, etc.

- Que fecha de caducidad o consumo preferente para
productos sea superior al plazo de consumo previsto
- Que los envases 0 embalajes no presenten dafios

- Que se registren las incidencias o incumplimientos
detectados

Mantenimiento

El establecimiento debe fijar horarios preferentes de
recepcion de mercaderia para no causar molestias a los
clientes

Mantenimiento

El establecimiento debe tener identificados los puntos
de almacenamiento en los que pueden encontrarse:

- Alimentos y bebidas

- Productos de limpieza

- Amenities

- Lenceria

- Menaje y vajilla

- Repuestos y consumibles

- Papeleria

Mantenimiento
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La gestion de almacenes debe cumplir lo siguiente:

- Los productos perfectamente identificados,
ordenados y ser de facil acceso

- Los productos caducados o mal estado deben quedar
identificados para devolucion o desecho

- La colocacion de los productos debe facilitar la
rotacion tema FIFO primero que entra, primero que
sale

- Espacio estructurado que no se produzcan mezclas
- Espacio debe estar en buenas condiciones de
iluminacion, limpieza, mantenimiento e higiene

- Los pasillos se mantienen despejados para mayor
seguridad

- Tomar atencion en productos con condiciones de
almacenamiento

- Los productos no pueden estar apoyados en el suelo
- Las ventanas y puertas deben estar con mallas

- Los productos almacenados deben mantener su
identificacion original hasta consumo

- Los productos que pueden entrafiar riesgos deben
mantener etiquetas para su seguridad
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Anexo 2: Listado de empresas con la “Marca Q” de Ecuador

LESTADD DE EMPRESAS RECOROCIDAS PR
EL MIKESTERIO DE TURESMO CON LA PLACA MARCA Q
VIGENCIA DEL RECONCCIMIENTD A LA CALIDAD TURIETICA

AND 2015
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Anexo 3: Norma de calidad turistica para el “Distintivo Q” del Distrito Metropolitano de
Quito

NORMA DE CALIDAD TURISTICA PARA EL "DISTINTIVO Q"

CRITERIOS OBLIGATORIOS

C

L- La empresa cuenta con: Registro Turistico, Licencia Unica de Actividades Econdmicas, Permiso de
funcionamienta def Ministerio de Salud y certificados ambeentales.

2.-Las facturas deben estar vigentes y curglic con los lineamientos de La actividad a realizar por &l
establecimiento

3.-Todo trabajador esta afiliada al sistema de Seguridad Social, cuenta con cantratos de trabajo
lagakzados o con contratos de servicios profesionales registrados ante 1a autoridad laboral y registros
de roles de pago. En caso de menores de edad deberdn cumplic con lo estipulado en el Codigo de la
Nifiez y Adolescencia y ef Cadigo del Trabajo,

4.-La empresa cumple con lo establecido en el Codigo del Trabajo en cuanto 2 la carga laboral: 40
hotas semanales, no trabajar mas de 12 horas extras a |a semana, asi coma la reparticidn de
utilidades y del 10% de servicio cuando aplique

5. £l pstablecimienta se promociona de acverdo a la clasificacian y catégoria otorgada por 13
autoridad competente

6.-Cuenta con salidas de emergentia, rutas de evacuacion y puntos de encuentro libres de obstacuios
y cumgle can |as especificaciones de la autoridad competente.

7.- Cuerta con extintares (cargadas, no caducados y visibles| ubicados én las proxmidades de sitias
de mayor riesgo o peligro, de preferencia junto 8 las salidas y en lugares facilmente identificables.

8. Cuenta can sensores de humo despesados y libres de cualquier tipa de abstruccitn. De contar con
otros implementos de prevencion de incendios, se encuentran ubicados correctamente y cumplen
con Jos requerimientos exigidos en 1a norma vigente, establecda por la autoridad competente

5.40s tanques de gas y mangueras & encuentran lejos de fuentes de calor y del drea de atencion
diracta ai thente. Cuenta con detectores de fuga de gas.,

10.-Los establecimientos gue vlilizan aceite para freir, grasa, manteca, manteguillas, margarinas,
entre otros, para la preparacion de alimentos, tienen Instalado y dan mantenimiento a trampas de
grasa, para evitar la contaminacion de fuentes de agua y suelos.

gt o0 00000 0040

11.- El establecimienta cuenta con tachas generales organicos e inargdnicos [paped, carton, tetrapak,
vidrio y plasticos)
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AMBITO A: Gestion administrativa

Administrativo

1.-Cuenta con un manual organzatonal en el gue conste: méssdn, visién, objetivas y politicas
que son de conocimiento del personal

| |

i) ~ n
.
-
|

i
b [ [ 0

2..Dentro de sus politicas arganizacionaies se astablece: la no promexicn de L3 prostitucion y &
no venta de estupedacientes.

3.-El establacimiento respeta la idenbdad religioss, cultural, politica y de género de sus
colaboradores.

4.-Dentro de sus poiiticas organizacionales se prioriza & contrataton de peoveedons loales

5.-Cuema Con v regiamento de higiene y seguridad, con & finalidad de prevenys y disminuir los
nesgos def Lrabajo y meporas ¢l amdiente laboral

6.-El esrablecimienta cuenta con un plan de evacuacion, aprobado por i3 autordad
competente.

Personal

7.-Coenta con un documento en &l gue se detalla el perfily luncanes del personal L NC NA
acministrative y operalvd de la empresa, K que pormitird 3 la empresa registras y transmitic en
forma ordenads y Sstematca sobre 1as funclones, procedimientos, que se considesan
recesarios para la ejecucidn de las activdades y taress.

_1
-
—
—
-

8.-Fl establedimiento cuenta con reglamento interno para & parsanal, con la finakdad que el NC NA

empleador detalle las ctligaciones y dereches del 1alento humano que labore en el |
astablecimiento.

Ln
i

-6 estabiecimento emplea rrabagdores sn impadimento para tradajar en @l pais, respaldada C wNC NA
con documentos legales de i infarmacian de cada trabajador

LJ
-
ey
.o

10.-El persanal cuenta con carnet de salud actualizado,

—
.}
p—
)
by
-

Capacitacion

11 -56 ha desaerotiado un programa o2 capacitacion dingdo al personal para fortalecer sus C NC NA
competencias laborales. | | L | [ |
12.-Cuenta con cerdicados O REistro oe participackin en capacitaciones del 30% del total del C NC NA
personal, == i | I S |
1381 parsonal gue Iabora en el drea de aSmentos y bedidas ha recibido capacitaciones en las ¢ NC N
Areas de recepitn, almacenaje, manipulacion, preparacion, coccion, distribuckdn y I | — [— ]
conservacion de alimentos.

14.-Cuenty con personal (Apsditado & temas de salud y seguridad acupacianal de par ko mencs [ NC NA

el 50% de sus emplesdos, [ l [ j r J
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AMBITO 8;: Responsabiiidad soclal empresarial

Social

15.-Cuenta can un sistema de indicadores para conocer o iMgacto del establecimiento en &
desarrollo 0w 3 comunidad,

15.-Cuenta con registros de apartes que & establadimiento realiza a ks poblacian local,

17-En 350 que el establecimiento esté inventanado como patamoenia histosica y cultural, se

Informa & los hudspedes sohre #f valor patrimanial arquitectonico de 13 edificackin o del sector.

Baodiver selad

18 -El establecimiento no mantiene espades animales y vegetales en peligra y/o amenazadss,
y/0 13 exnibician de plezas arguecl GPICas ¢ PASrimanio histdrico sn las permisos
carrespondientes de |a sutoridad competents.

19.-La jardinesia 0 espacas verdes ool establecimiento también cuenta {on especies vegetales
nativas y/a endémicas de la ona.

c ne NA
C NC NA

| P P
C NC

c NC A
[ | )
c NC
=g =
¢ NC

20.-Las habitacicnes del establecimienta coentan can indormadion sobre 13 Hora y fauna na
de I3 zond, 851 comp las disposcicons legales vigentes sobire el tralico de 13 flara y fauna.

21.-51 establecimwenta avita comercializar, CoNSumir aspacies o productos denvados de MNora y
fauna probiidos por 1o bey.

Protecdian y conservacion ambiental
22 -Cuenta con productos biodegradables pars 1s impieza del establacimiante.

23 -Minimiza la compea de insumos altamente contaminantes 1ales coma: aerosales, plisticas,
Guinicos, pestidas, desechables, #ntre otros,

24 -Informa a los huéspedes de aguellas medidas de sostenillidad adoptadas por el
egablecimiento que puedan repercutir en as servicios del mismo

25.-108 aceites usados san antregados a los pestares ambientales autonzades por a autaridad
ambiental local

25.-5e cuenta con un documento donde se detalle las A00nes necesaras para of uso y ahorro
de agua, y es difuncido o todo & personal de L empresa,

27.-Se pusnta con un documento donde se detalle 13s acoones necesanas para el usa y ahorra
de energia, y es ddundido a todo & persoral de 13 empresa.

18- En 350 que o establecir utilice alternativos te energia como: solar, edika,
gactdrmca o blomasica, deberd contar con registros ¢& su uso y mantenineenta.

29. £n caso que of establecimiento utilice ssternas alternstvos de agus debers (ontar can
registros de uso y manteninmiento

30.- Los residups son entregadas 3 13 red de recalaccién plbica, pestares amiientales
autorizadas o son depositados en los punios de recolerciin exlstentes en la cudad.
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AMBITO C: Infraestructura y equipamiento

Infraestructura general
31 -Cuenta con un 3783 espaciad para of almacenamiento de SusTancias toxcas.

A7 -Lad 40238 Aol &3LABISCAIIMI0, DTINCHIIMANTE Z0ing, BAAUS y TmEUIn e lan cueisliuidas
con materales y revestimiento de ficil impieza y no muestran signos de deterara nl de
Bumedad

33.-Cuenta con accesibilidad para personss con tapadidades dferamas: fisica, visual, auditiva &
inzelectual, personal capacitado para brindar s 1acxdades para una estadia comoda. Por
ejemplo: rampas, 9las de transfevendia, apoyo da sefaiética bralle {identdicacion de
BabIlACKNEs, 3sConsoees, sitios de interes, manuales de orientacsin, Cana del meny, demantas
SONOr0s, parlantes), dispositvos de lluminacedn,

infraestructura del drea de cocina

14.-£) area de almacenamiento de INSumas S0ros se encuentra ulitado en répsas ewtando o
contacta de los alimentos con o piso y paredes de |s bodaga. £513 area debe astar seca, bien
ventilads y limpia

185 - [ deea g Amacenamientd de insumaos frescos esta correctamente dwidida por 1po; o5
envases y productos no deberan estar rotas, mahosos o himedos. AplKa Ia noema miteracional
PEPS (primero en entrar, primero en salir)

36.-El drea de lavado es de acero inoxidable; este tipo da matarial es higeénico, durable,
resstente 3 la corroside y 1acil de limpiar, evitanda la acumulackin de grasa, cloresy
CONTAaMIAAon.

37. Lo pisos cel drea oe cocing son antidesizanles y Cueatan Con un sumicdero 3l cual se dirigen
los liguidos praducto ded mantenimiento y limgieza,

Infraestructura para la seguridad

18 .-Las ins1alaciones elécticas 8 encuentran asladas, protegdas y fijss. £l cablesdo gue
Araviesa Mangueras, tuberias y ductos no debe tener empalmes Internas, 8si mismo no debe
#xistir cajetines abiertos o cables sxpuestos,

Infraestructura para servicios higiénicos o baterias sanitarias

39.-El servicio heglénico o batera sanitana e encuentra independ@ente del area de preparmckin
de alimentos y bebidas

A0.-Posee serwcios higenicas @sclusnos para uso del personal.

41,-L08 senicias higlenicos 0 baterias sanitarias de las dreas de uso pablico utdizan sistems
#hoeragar 0 50 ha Implementade medidas para el ahorro del agua
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Sedalizackon

42.-Cusnita con lotreros que promueven of uso eficerte del agua ol establecmiento, tanio en
Areas del personal como @n deeas de atendon al clente,

&3 -Cuenta con letreros que promueven ol uso efidente de la enargia del estableGrvento, 1anto
en draas ool persanal como en dreas de stencidn 3l ciente.

44 Cuenta can sehaética en: dreas restingidas y de uso exchusvo del personal; dreas peligrosas
o con materia infamakie.

45103 tachas de residuos s encpentran sefialzados de acverdo a su clasficacion.

A46..E1 Area de sevicios higenaas 4& encuentzan identficados, de manera que facilite sy
whicackan a diente.

A7 -£n caso gue ol estabiecimiento cuente en su Interor ton reas abiertas, para que e5tas sean
sefalizadas como Areas de fumadares, deberdn astar IGjos de wentanas y puertas, de maners
G 58 evite of ingroso de humo,

o

Cquipamsento general
28 -F1 establecimiento Cuenta (0N equipsmMiRnto adecsado para of uso y ahoera de énengia
49 -La ambientacon (decoracion, mobdiano e lumindcicn) $2 encuentra én armonia con el
conceplo del establecimionto,

S0 -F1 estabiecimianto Que posee sistemas de ambientacion musical y artistas en wwo, cuenta
con aamiento aclstco, con el fin de que K5 rveles e ruido del intenor no rebasen s limites
peemitidos en of exterior,

Equipamiento para servicios higienkos o baterias samtarias

51,-TOM Servicid NioNico tanto de senicio al chente como del personal debe cONtar <on-
tasurero con tapa, dispensador de jabdn, ssitema de cida de Mmanas (secador automatico o
dispensador de toallas de mano), dispensador de pape higknxa,

52 -F1 stabdaceniento 0uenta (on 3l mencs un senddo higénico 2ugnado o parsonss con
capacidades diferentes Este seroio higidnico turmple 1as especilicacionss o la avtoridad
Compatente.

Equipamienta del drea de comedor

54 -Paca & drea 08 Comedor, @ esTabieCmesnIo (Lna con el Menage NecesaIrnas pxa Mender
al 100% de su aforo,

54.-€1 A0 e COmAdor cuenta con sistemas de ventilacion natural, ductos de ventiacon yfo
extractores evitando b acuemulaciin de olares y malestar a los dientes y moradores del sector.
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Equipamienio del #réa 0@ (ocna

NC NA
55 -Fl drea o9 cotina cuenta con sstemas de ventiBodn natural, cuctos de ventilation y/o r (4] [ ] ==
campanas de extraccdn evilansdd 13 acuniacidn de clores,
56 .- £) drea de coOMa Cuenta con sistemas de relrigavacico y congafacon y/o cuartos frios C e NA
mixtas & par separado, E | L | | ]
) C NC NA
57.-1 ares de sknacenamiento de productos congelados esth correctamante dwvidida. [ l r ] l ]
e - C NC NA
S& Cuenta con Wtas {tostas de tela) en buen estado para secar utensilos de (Xng. [ e | [ ]
2 < NC NA
50 -.as tablas pam picar son plasticas y se dferendian pana Cada clase de almentos. - [ 1 1
= ’ A < NC N4
£0,-F1 4rea de coding cuenta con utensihos G COLNA CaMOo pinzas, Tenacllas, cutharasy r J l ] l ]
1enedores para b manipulacdn de alimentos,
Equipamiento habitacionas
1. -Cuenta con servioo telefonico en cads una de s habitacanes < - L
02.-Las habitaciones deben estar dotadas de: colchan, protector de cokhen, sabanas, cobijals), C NC NA
(ubracama, y almohadalas). por cama. l [ I [ J
Equipanvento dres de personal
63 -1 et pblacimignto cuenta con un drea destinada para el persordl, para el resguando de sus C N NA
perignencas. | | | | i

Accesos
. C NC NA
£4..L35 Areas cesgnadas 3 Ingreso de provesdores S encueniran ibeas de obstacukos. [ 1 [ 1 | ]
65 .-Las Areas de ingreso de dientes s encuentran: bres de obstdcolos y limpias (sin alores, sin C NC A
polvo y ordensdos) | | F | L |
Parsonal
. C NC NA
65 .-l parsonal se encuentra uniformado de acuerco al concepto del estatlecmmnto y ouenta =] I 1 | g
con su placs o credencia identificativa,
67.-F1 parsenal de proparacian de admentos debe contar con: chaguets de coting, pantalin de
COOINa, apstos antickeshrantes, cabelo rerogide y proteccida raspectiva; malk, champan o C NC NAa
colia, uhas cartas y proteccion de manos. [ 1 | 1 | |
(9 NC NA
BE-El personsd e peeparacdn de alimentas no utiliza pulseras, redoges, anilios, aretes y o4as [ l I I [ l
Loesovios que puedan entrar on contadta can ks alimantos.
' X C e NA
§9.-F personal de preparacon de alrmento no uliliza peefumes ni maguilaje excesnvo. IE ] [ J [ ]
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Satisfaccion al cliente

70.-Se aplics encuestas de satisfaccion a kas chentes del establecimiento y s& gEneran fepoes C NC NA

estadisticas. [ J [i ] [ ]
g C NC NA

71 -5 R a con registros 0 actas de reunicnes periddicas del pessonal operativa y [ 1 1 1 [ ]

acdennstrativa, para conocer novedadas y/o sugarencias de la operacidn del estableciniento .

NC NA
72 -Cuenta (on un procedimiento para receptar fos reclamos y sugerenciss o2 [0S hudspedes, [ £ ] [ 1 [ ]
brindanco el tratameerto (Oerespondients,
Servicios
73.-El establecimiento cuenta con servicio de transfer pan sus hudspadas con compafias de l—jc '—-Hc M
transportes legakzadas por 3 autarcad competente. [j
C NC NA
74 -Cuenta con servizio de vanderia para hodspedes, [ R e ]
£ ’ C NC NA
75.Cuenta con wformacion turistica de fa Gudad y & pais, y sy personal se encuantra [ 1 | 1 | ]
capacitado para beindar la informacon correspondiente 3 sus Chentes
Matesial promecional
76. Proves Indormacion tars y fidedipns sobre sys serdGos en su material peomocianal, (3 NC NA
evaande | pablickizd engahosa. | I I |
. - - [+ N NA
77.-L0s peadios ofenados incluyen «mpuestas y 21 servick (segun categara), con excepadn de [ 1 [ I [ ]
las establecimientos que son parte del Sisterms Trimlana que peamite 13 no inclusion del VA,
< & - '! Iil»iri-.ls Il A — v_! i = - 1..—:.: =
Cocina
AR Niaon < NC NA
78.-Los productos congelados no son descang PR a @ “ r—j ﬁ l———]
79.-Las alimantos se almacenan en recipientes limpios, hermeticas etiquetadas con fechas de C NC VA
recepaion y cacutitad, R g | v B
C NC NA
80.-Los productos cirnicos son almacenadas on porciones de 3oserdo 3 su tipo, es dedr én [—ﬂ rj [—'—]

POCQNes ubicando las Cames y pesados orudos en |a parte inferior, evitando que & sangre y
los residuos de & desconpelandn goteen sobire el resio de almenos evitando La contaminacdn.

A

85



£1.-No #xisten alimentas o recipentas con alimentos colotados scbee &l piso,

32.Cuenta con despansador d= jabée liquido, desinfectante y toallas de papel para el ss2o de
las manos del personat

Seguridad

83. £l establecimiento cuents con un botiquin de primwerns auxlios con: vendas, gasss, cremy
para guemaduras, akohol, agua cxipenada; los productos no estde CaRados.

84..Se reatzan simulacros de primeros auxikos y desastres naturales, por ka menas una vez al
afio

45 -El establecimiento cuenta con al MENos una persana capacitaca en pnmeros auxdics en
tada turno [necesanio en 2onas rorales) y d<pane de una guia visibie con teléfonos de
emengencd y hoipinales cercanas {20035 urbanas).

55 Cuenta con vestiments, egquipos de segundad y proteccidn para of personal de acuerdo 3 sus
Activaaoes
Mantenimiento

87.-Toca area operativa dai establecinvento [bafos. cocing, bodegas, Aress de persanal, éntra
otras| cusnti can un registeo ae limpieza daria.

BB -Cusnta CON un registro Nsidrko do mantenimiento periodice de la maguinaria y equipos del
estableciriento , de atwerdo 3 su uso y especdicationas [Ecnias, €n el que se detalie por la
menos fecha, nombre del encargada, hora, firma del encargado, proximo mantenimienta.

£9.-Cuenta con fegistros de Manitarsd de consumo oo agua, lul, teléfano @ internet, con la
finalidad de determinar accianes para reduar su Consuno,

90.-Coenila Co0 regiaLras del mantenimienta de las instalacicnes eléctricas, con 1a finalkdad de
evitar posibles cortos circuitos, en el que se detalie por lo menos: Tecka, nombra dol encagado,
neea, observacion, firma del encargado, prasimo mancenimienta.

91 -Cuento can registros del mantenimiento de todos 1os &quipos y redes de agus, con b
finakdad de evitar fugas de agua y desperdicio ded recurso, en o que se detalle por lo menos:
fecha, nombee del encargado, hoea, cbsenacion, firma del encargade, préxime mantenimiento.

2. Cuenta con regestras de control ce plagas.

S3-El establedimienta Cugnta CoNn wwentancs e materia prma, productos, equipo y
mobilianios.

A4 -Cuenta con registros de mantermiento peneral de cads dres del estableameento,
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