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RESUMEN EJECUTIVO

Se presenta el desarrollo de una propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en los procesos del hotel Boca Olas.

El objetivo principal es proporcionar a la Alta direccion de Boca Olas herramientas para la
gestion de sus procesos a través de la implementacion de un SGC. Se pretende aprovechar el
posicionamiento actual del hotel en el sector turistico de la playa El Tunco.

Con la implementacion del SGC en el hotel permitird la optimizacion, aun mayor, de los
servicios y permitira la estandarizacion en sus procesos, buscando satisfacer las expectativas
de sus clientes y partes interesadas

En esta propuesta se contempla en su primer capitulo, una descripcion de la empresa en la que
se conoce su filosofia, los servicios que ofrece, y un analisis del entorno.

En el segundo capitulo se encuentra una resefia acerca de la calidad, Sistema de Gestion y de
los cambios de la Norma 1SO 9001:2015 en relacion a la version la 2008.

En el tercer capitulo se utilizan distintas herramientas aplicadas a Boca Olas, tales como:
DAFO, cuestionario basado en la norma ISO 9001:2015 y test de satisfaccion, con el fin
diagnosticar el estado actual de Boca Olas con respecto a un SGC.

En el cuarto capitulo se detalla el plan de implementacion del Sistema de Gestién de la
Calidad para las operaciones de Boca Olas y se ha elaborado un manual de calidad con sus
respectivos anexos como informacién documentada pertinente.

El quinto capitulo se compone de las conclusiones y recomendaciones.
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LISTA DE ABREVIATURAS Y SIMBOLOS

PIB: Producto Interno Bruto
CORSATUR: Corporacién Salvadorefia de Turismo

CASATUR: Camara Salvadorefia de Turismo

TLC: Tratado de Libre Comercio

MS: Microsoft Office

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad

NC: No conformidad

SNC: Salida no conforme

AMSS: Area Metropolitana de San Salvador

BO: Boca Olas

ANSI: Instituto Nacional Americano de Estandares




INTRODUCCION

En la actualidad el turismo constituye un factor importante en la economia de El Salvador. Un
pilar fundamental para el desarrollo del turismo, lo conforman los hoteles, que realizan una
funcién primordial al ofrecer las comodidades necesarias para que los turistas logren una
estancia placentera.

En la hosteleria y turismo se puede crear valor a través de la diferenciacion del servicio; el
servicio se utiliza para aumentar la productividad; para ganar lealtad de los consumidores, para
difundir positiva publicidad “, boca a o0ido”, para transmitir una mayor sensacion de
“proteccién a sus consumidores”, y para afrontar con eficacia los precios de la competencia.
(Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1990, p3. Adaptado)

La actividad econdémica de nuestro pais es cambiante, es por ello que las pequefias y medianas
empresas, necesitan adaptarse a estos cambios, por lo que buscan opciones faciles y efectivas
tales como, reducir planillas, recortar costos, asociarse entre empresas, etc. Pero pocas
empresas intentan utilizar otros métodos como el redisefio de su sistema de trabajo y la
apuesta por la calidad y la mejora continua en todos sus procesos, métodos que en la
actualidad a nivel mundial, resultan muy eficaces, pues tienen mayor énfasis en saber qué es lo
que el cliente quiere y asi alcanzar un mayor grado de satisfaccion, fin Gltimo de toda
organizacion que ofrece servicios.

El concepto de servicios de acuerdo a Harrington J y Harrington J, S (1997), lo define como
una contribucion al bienestar de los demas y mano de obra Util que nos proporciona un bien
intangible. Es por ello que se define un proceso de servicios como la generacion de un bien
intangible que proporciona bienestar a los clientes de acuerdo a las necesidades y expectativas.

Una organizacion de servicios se puede entender como aquella que, dentro de los resultados
con la interaccion de sus clientes, se caracteriza por desarrollar transacciones en beneficio de
estos que proporcionan conocimientos, informacion o un bien intangible a sus clientes.

El servicio que se ofrece en un hotel es muy importante ya que de éste depende que el cliente
quede satisfecho y regrese o recomiende el hotel. La recomendacion de boca en boca es muy
efectiva, de acuerdo a estudios un cliente comparte su experiencia positiva a 9 personas de su
entorno, en cambio “Cuando un cliente tiene una mala experiencia con una empresa, se lo
contard en promedio, entre 8 y 16 personas. De hecho, son muy contados los clientes que se
quejan ante la compaiiia, sencillamente se van a otra parte” NUfiez, H. (2003).

Es por ello que en el presente documento se plantea una propuesta de Implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en los procesos que se




desarrollan en el Hotel de playa Boca Olas, en el que incluye metodologias, técnicas, y
herramientas sobre el andlisis del contexto organizacional, enfoque en las partes interesadas,
conocimiento de la organizacion, para que a través de ellos, mejoren el desempefio
operacional de sus procedimientos y su eficacia.




OBJETIVOS

GENERAL

Proporcionar a Boca Olas herramientas de gestion, basadas en la norma 1ISO 9001:2015, que le
permitan mantener en el tiempo la calidad en sus servicios, a traves de la mejora continua en
sus procesos, buscando satisfacer las expectativas de sus clientes y partes interesadas.

ESPECIFICOS

e Desarrollar un diagndstico de la situacién actual de empresa, que permita identificar las
areas criticas de Boca Olas.

o Realizar el plan para la implementacion del Sistema de Gestion.

e Documentar los procesos y procedimientos del hotel para establecer el Sistema de Gestion
de la Calidad




CAPITULO I: DESCRIPCION DE LA EMPRESA
1.1 Antecedentes del Hotel Boca Olas

Boca Olas inici6 su construccion en el 2013, y abrid sus puertas al pablico el 31 de diciembre
2014, en la Playa El Tunco, municipio de Tamanique, en el Departamento de La Libertad.
Nace con un concepto de exclusividad para tratar de satisfacer al maximo las exigencias de los
viajeros nacionales e internacionales.

Boca Olas es parte de una firma de negocios, en los que se encuentra otro hotel; Roca Sunzal,
ubicado en las cercanias, con un concepto diferente, ademas de restaurantes y bares abiertos.

1.2 Filosofia

MISION

Brindar a nuestros huéspedes una experiencia inolvidable, mantener una filosofia de
excelencia en servicio al cliente; y hacer uso en todo momento de nuestras incomparables
ventajas competitivas para proporcionar a nuestros huéspedes el mas elevado estandar de
calidad, aprovechando el potencial creativo de nuestros colaboradores.

VISION

Ser una marca reconocida a nivel internacional, mantenernos en nuestro concepto de
exclusividad y estar adelante de la competencia, mediante la innovacién constante en las
operaciones, infraestructura, programas para el desarrollo de nuestro recurso humano y el
servicio personalizado. Posicionarnos en una clasificacion cinco estrellas para mejorar el
turismo en la zona y ser la primera opcién en nuestro pais para atraer al turista extranjero.

VALORES

Nuestros valores son exigencias diarias tales como el Servicio, Orden, Limpieza, Puntualidad,
Responsabilidad, Honradez, Transparencia y Amor al trabajo, o que nos forma como empresa
de calidad, dispuestos a servir a nuestros clientes.




DATOS GENERALES

Numero de trabajadores: 35 empleados

Ubicacion: Calle Litoral, Kilometro 42, en la Playa El Tunco, municipio de Tamanique, en el
Departamento de La Libertad

Giro: Hoteles

Organigrama:

1.3 Productos y servicios

Cuenta con 16 suites de lujo y 6 villas contemporaneas, todas con agradable vista a la piscina
o al rio grande y al mar a un costado.

Boca Olas cuenta con servicios de masaje y lavanderia para sus huéspedes, con costos
adicionales. Ademas, cuenta con un salén de usos multiples, en donde se pueden realizar
conferencias con capacidad hasta para cincuenta personas, todo pensado en el viajero de
negocios local (o internacional) que necesite reunirse con su equipo fuera de las instalaciones
de su oficina para capacitaciones o tomas de decisiones importantes. Ademas, en el sal6n hay
un pequefio gimnasio para que los huéspedes puedan realizar sus rutinas de ejercicios,
ambientado con juegos de entretenimiento tales como mesa de billar.

Boca Olas cuenta con su propio restaurante con servicio completo los tres tiempos, ademas de
un bar con variedad de bebidas alcohdlicas y no alcoholicas.

Se ofrecen transportes y tours a los diferentes destinos turisticos del pais

1.4 Infraestructura

Se cuenta con areas de servicios, area de operaciones, marketing, recepcion, y oficinas
administrativas

1.4.1 Area de servicios

e Alimentos y bebidas (Restaurante y Bar): Es un area que coordina, a diario, las
operaciones del restaurante, la cocina, banquetes, el bar, el servicio a habitaciones
(room service) y utileria. También es un sector que emplea a una importante dotacion
numérica de personal.

e Servicio a las habitaciones: Se ofrece alimentos y bebidas directamente en la
comodidad y privacidad de la habitacion.




Banquetes, fiestas a terceros: Opera el desarrollo de eventos especiales desde reuniones
ejecutivas, conferencias, capacitaciones, bodas y cualquier evento social solicitado por
el cliente.

Cocina: Tiene la funcion de producir o elaborar los platillos que los clientes recibiran
en su mesa.

Transportes: Se ofrecen transportes al aeropuerto, destinos turisticos o a cualquier
lugar solicitado por el cliente

Masajes: Se prestan los servicios de masajes para los clientes. Estos se realizan en las
habitaciones

Salon de usos multiples: En éste se llevan a cabo reuniones, conferencias,
capacitaciones, fiestas. Ademas, hay una pequefia area de gimnasio y de juegos.

1.4.2 Area de operaciones

Equipo de mantenimiento: Es el responsable de la prevencion y mantenimiento del
interior y exterior de la propiedad, en apariencia y equipamiento.

Recamareras: Se encargan de la limpieza del hotel, habitaciones, areas comunes,
oficinas, pasillos, etc.

Lavanderia: Desempefia un papel de gran importancia, ya que directa o indirectamente
mantiene relacion con todas las areas y ademas constituye un servicio adicional que se
ofrece a los huéspedes. Se basa principalmente en el lavado, planchado, secado de la
ropa del hotel, asi como del servicio de ropa de clientes, con personal calificado y
maquinaria adecuada para estas actividades.

1.4.3 Marketing
Esta area especificamente se encarga de la publicidad

1.4.4 Recepcion

Es el area mas importante, que tiene relacion con todas las areas y donde se centra la mayor
cantidad de actividades de atencion y alojamiento de los clientes. Se encargan de gestionar la
disponibilidad del hotel, venta y reserva de habitaciones, ademas de los cobros de los
Servicios.

1.4.5 Oficinas Administrativas

Se encarga de gestionar, suministrar, controlar y dirigir todas las actividades del hotel.
Ademas de manejar la parte contable y de Recursos Humanos de la empresa.




1.5.  Analisis del entorno

En la actualidad la industria turistica se considera como uno de los recursos que
potencialmente tiene la capacidad para generar ingresos comparables con los que promedia el
sector agropecuario, u otro sector, por lo que se le considera como una alternativa para el
desarrollo de nuestro pais, en este sentido las actividades hoteleras han venido en crecimiento
en los ultimos afios, siendo el turismo de playa el que ha sido mayormente explotado.

De acuerdo con las estadisticas oficiales presentadas por la cartera de Estado a través del
Ministerio de Turismo, el ingreso de turistas via terrestre fue de 87,729 personas, un
incremento del 10.1% mas que en el mismo periodo del 2015 cuando se reportaban 79,659;
mientras que via aérea ingresaron a El Salvador 20,190, un 6.2% maés que en 2015.

La ocupacion hotelera rondé entre el 62% y 92% en la playa; del 71% al 77% en hoteles de
montafa; en hoteles rurales la ocupacion oscilo entre el 47% al 89% vy en la ciudad fue del
44.77%.

La comprension de los factores externos e internos que influyen en Boca Olas y que
condicionan su comportamiento empresarial permite la formulacion de estrategias y la
identificacion de las fortalezas y debilidades del Resort

1.5.1. Entorno General

El turismo juega un papel muy importante en la determinacion de las tendencias del ciclo
econdmico general y de varias actividades econdémicas especificas.

El entorno general hace referencia al medio externo que rodea a Boca Olas, e incluyen un
conjunto de factores que delimitan el marco general de las organizaciones, éste puede afectar
el desarrollo de las mismas

1.5.1.1. Factores econdmicos

La distribucion de la riqueza nacional, existe una desigualdad en el ingreso de las familias
salvadorefias, contribuyendo a un subdesarrollo econémico®.

Boca Olas tiene empresas hermanas como hotel Roca Sunzal, BLU BAR, Restaurante OJ’S,
Dale Dale Café. Es una cadena de negocios, con propietarios salvadorefios que se han

! Disponible en internet desde
(http://www.uca.edu.sv/deptos/economia/media/archivo/857cd7_analisisdeladesigualdaddelingresoenelsalvadordesde.pdf

)



http://www.uca.edu.sv/deptos/economia/media/archivo/857cd7_analisisdeladesigualdaddelingresoenelsalvadordesde.pdf
http://www.uca.edu.sv/deptos/economia/media/archivo/857cd7_analisisdeladesigualdaddelingresoenelsalvadordesde.pdf

proyectado convertir EI Tunco en el primer lugar turistico para visitar en El Salvador. Este
objetivo se ve truncado por las condiciones econdmicas y de violencia que atraviesa el pais.

Segin el Banco Mundial®> (Abril 2016), el crecimiento econémico en el 2015 estuvo
impulsado por el consumo privado gracias a solidos flujos de remesas y un repunte de las
exportaciones netas. ElI comportamiento del indice de precios al consumidor para los
restaurantes y hoteles aument6 2.0 en promedio del afio 2014 al 2015, segun bases de datos de
los indices del Banco Central de Reserva del afio 2009 ( ), lo cual afecta
directamente las economias familiares, ya que mide la variacion del poder adquisitivo de la
poblacion.

El Producto Interno Bruto muestra el desempefio econdmico de los hoteles como sector
servicio, seguin el Banco Mundial®, el crecimiento econémico de El Salvador aumenté a un 2.5
por ciento en 2015, un nivel superior al de afios anteriores pero un poco por encima del nivel
gue se pronostica para los proximos afios. Importantes inversiones en proteccion social han
ayudado en los ultimos afios a reducir los indices de pobreza. De una tasa de 38.8 por ciento
en 2000, el porcentaje de poblacién viviendo en pobreza disminuy6 al 31.8 por ciento en 2014,
segun datos oficiales. Segun tabla del Producto Interno Bruto Trimestral del Banco Central de
Reserva ( ), el comportamiento de la actividad econdémica del comercio,
restaurantes y hoteles fue creciente del afio 2013 al 2014, de un promedio anual de 1.45 a un
2.35 en los precios constantes, definiendo el poder de compra de la poblacion.

La politica fiscal®, es el instrumento a través del cual el Gobierno participa en la actividad
econdmica de un pais, por medio de sus componentes basicos: los ingresos fiscales y el gasto
publico, asi como a través de una acertada gestion de la deuda publica. Constituye a la vez un
instrumento de desarrollo, por cuanto, la orientacion de las acciones que ejecutan las
instituciones publicas puede elevar el nivel de bienestar general de la sociedad, como
componente principal de la funcién de la politica fiscal.

En ese contexto y en el entorno de la economia globalizada, en donde la tecnologia y la
informacién se vuelven cada dia mas importantes, el rol del Estado debe estar enfocado
prioritariamente en garantizar que la sociedad mejore su nivel de vida de una manera
sostenible, a través del fortalecimiento institucional acorde con el dinamismo global y los
avances tecnoldgicos. De lo contrario, se corre el riesgo de que el pais se quede rezagado, lo
que obstaculizaria el crecimiento e implicaria menores oportunidades para el desarrollo. La

2 Disponible en internet desde (http://www.bancomundial.org/es/country/elsalvador)

2Disponible en Internet desde (http://www.bancomundial.org/es/country/elsalvador/overview).

4 Disponible en Internet desde
(http://www.mh.gob.sv/portal/page/portal/PMH/Institucion/Marco_Institucional/Informes/Planes/Marco_Fiscal_2010-
2014.pdf).



http://www.bancomundial.org/es/country/elsalvador/overview
http://www.mh.gob.sv/portal/page/portal/PMH/Institucion/Marco_Institucional/Informes/Planes/Marco_Fiscal_2010-2014.pdf
http://www.mh.gob.sv/portal/page/portal/PMH/Institucion/Marco_Institucional/Informes/Planes/Marco_Fiscal_2010-2014.pdf

politica fiscal debe privilegiar entonces las acciones orientadas a crear bases sélidas de
crecimiento para impulsar un desarrollo equilibrado.

Segun reporte del Diario de Hoy (2005) “El TLC incentivara el turismo”, beneficiando de
forma indirecta al sector turismo, a través de su ubicacion estratégica en el mapa de los
inversionistas.

1.5.1.2. Factores socioculturales

El grado de formacion de las personas y calidad de vida, actualmente el acceso a la educacion
publica se ve limitada por delincuencia, dificultades economicas, abandono del pais,
embarazos, muertes, cambios de domicilio, etc. EI Ministerio de Educacién® cuenta con
estadisticas anuales de los estudiantes por nivel educativo, departamento y municipio, asi
como las causas de retiro de los centros de estudio.

La inseguridad ciudadana también influye en la actividad de los hoteles, el padre José Maria
Tojeira menciona en su articulo “Problemas de la Seguridad de El Salvador®” las “verdades”
acerca de la seguridad ciudadana, donde se mencionan, la debilidad de las instituciones
gubernamentales, la falta de educacion, la inexistencia de un salario digno, cultura
individualista y clasicista, falta de inversion en educacién

También los valores sociales representan un factor sociocultural, éstos son un conjunto de
normas que determinan el comportamiento moral y ético adoptado en una determinada cultura.

1.5.1.3. Factores tecnoldgicos

Aparentemente en los restaurantes, los factores tecnoldgicos no son muy relevantes, pero
desde la perspectiva de la Infraestructura, la ambientacion del lugar, la decoracion juega un
papel importante para la atraccion de clientes al hotel. Ademas, el equipo y utensilios de
cocina para la preparacion de alimentos representan una oportunidad para brindar un mejor
servicio y con equipo moderno.

> Disponible en Internet desde (http://publica.gobiernoabierto.gob.sv/institutions/ministerio-de-
educacion/information_standards/estadisticas). Con acceso el 22 de mayo de 2015

6 Disponible en Internet desde
(http://www.uca.edu.sv/publica/cartas/media/archivo/d9d4ff_18problemasdelaseguridad.pdf). Con acceso el 22 de mayo
de 2015
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Las capacitaciones, los seminarios y congresos de formacion, también forman parte de los
factores preponderantes en el sector hotelero; EI Ministerio de Turismo’, a través de
Corporacién Salvadorefia de Turismo (CORSATUR) y la Céamara Salvadorefia de Turismo®
(CASATUR), realizan proyectos de formacion en cuanto a temas de seguridad turistica,
inglés, certificacion especializada en la excelencia del servicio turistico para Centroamérica,
sostenibilidad turistica, innovacion y desarrollo tecnologico en el sector turismo, etc.

La publicidad a través de internet y redes sociales, permite que la informacion del hotel se
encuentre accesible a los clientes y a los potenciales, es por ello que Boca Olas cuenta con su
sitio web para captar la atencion de su publico meta.

Actualmente, Boca Olas emplea el equipo utilitario de MS para la gestion administrativa y
financiera de las operaciones, por ejemplo, el nivel de ocupacion del hotel, presupuesto,
asignacion de habitaciones, localizacion de reservas, facturacion, informes, etc.

1.5.1.4. Factores politicos

La seguridad juridica, también es un factor que afecta a las empresas, el Articulo 1 de la
Constitucién de El Salvador establece que "EIl Salvador reconoce a la persona humana como el
origen y el fin de la actividad del Estado, que estd organizado para la consecucion de la
justicia, de la seguridad juridicay del bien comin". La Seguridad juridica® es un valor
consistente en la certeza que proporciona el derecho a los actos realizados de conformidad al
mismo. Dicha certeza se traduce en la confianza de aquellos afectados positiva o
negativamente por dichos actos de que se ha establecido una "verdad" amparada por la ley y
en base a ella, hacer o no hacer determinados actos con la certidumbre de que el aparato estatal
estara respaldandole en su actuacion.

La inseguridad juridica, por otra parte es causada por los constantes cambios en las leyes, la
ineficiencia en las aduanas, los frecuentes aumentos en los impuestos, la inadecuada actuacion
de los poderes publicos y la injustificada inestabilidad de las instituciones juridicas. El sector
turismo, por su parte, se ve afectado por la tardanza en tramites del Ministerio de Turismo y en
la poca inversion extranjera.

1.5.1.5. Factores legales

7 Sitio Web: http://www.mitur.gob.sv/

8 Disponible en internet desde http://www.casatur.org/

o Disponible en internet desde (http://biblioteca.utec.edu.sv/siab/virtual/estudios_legales_fusades/fel_7.htm) con acceso el
28 de mayo de 2016
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Hacen referencia a la normativa legal necesaria para la operacién y constitucion del hotel en el
pais, entre la normativa que Boca Olas debe considerar, asi como estar alerta a cualquier
cambio, se encuentra: el codigo civil, el codigo de comercio, el cddigo de trabajo, el codigo de
Salud, la Ley de Fomento de la Industria Turistica, la Ley Nacional de Turismo (decreto No.
899), la Ley de Medio Ambiente (decreto No. 233), la Ley de Competencia, el Reglamento
para la clasificacion de Hoteles y Establecimientos afines, por categoria, la Ley General de
Prevencién de Riesgos en los Lugares de Trabajo (decreto No.254), Reglamento de la Gestion
de la Prevencién de Riesgos en los Lugares de Trabajo (decreto No.86), Reglamento General
de Prevencion de Riesgos en los Lugares de Trabajo (decreto 89)

1.5.1.6. Factores medioambientales

Ante la sensibilizacion, preocupacion ambiental y los cambios en las leyes ambientales, es
necesaria la adopcion de buenas practicas ambientales, como medida para la reduccion del
impacto negativo en el entorno y mejorar la eficacia de la actividad del hotel. Entre los
aspectos ambientales a considerar se encuentra: el consumo de agua y de energia eléctrica, la
generacion de residuos y desechos, y el vertido de aguas residuales

1.5.1.7. Factores internacionales

Actualmente el hotel es visitado por una variedad de turistas tanto nacionales como
extranjeros. Entre los turistas extranjeros que demandan de los servicios del hotel se puede
mencionar a personas provenientes de Norteamérica, Sudamérica y Europa.

Ante la demanda actual de turistas extranjeros, el hotel ve la necesidad de contar con personal
que tengan el conocimiento y dominio principalmente del inglés, siendo considerada como
una lengua dominada por una gran cantidad de personas a nivel mundial.

El idioma es un factor importante a la hora de brindar un buen servicio, pues existe una
necesidad de comunicacion con los clientes; contando con un personal bilingiie representa una
ventaja competitiva, genera confianza entre los turistas extranjeros y un intercambio cultural,
permitiendo proporcionar una informacion fiel y un mejor desempefio de la comercializacion
del servicio.

En tal sentido, la Camara de Turismo en El Salvador y CORSATUR han creado una serie de
programas para la formacion en el idioma inglés, como una primera iniciativa hacia los
idiomas.
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1.5.2. Entorno Especifico del hotel Boca Olas

El andlisis del entorno de Boca Olas estd compuesto por una serie de condiciones y
colectividades que afectan de la misma manera a todas las organizaciones del sector de la
hosteleria

Satisfacer las necesidades de los clientes es un requisito para la rentabilidad de un sector, pero
no es suficiente para asegurar el éxito

Mintzberg y Quinn (1991) sefialan que: “el poder de los clientes decide cuanto retendran del
valor creado para ellos, dejandoles rendimientos modestos a las compafiias. La amenaza de
sustitutos determina la eficacia con que algun otro producto satisface las mismas necesidades
del cliente: impone, pues es un techo a lo que estd dispuesto a pagar por un producto o
servicio. El poder de los proveedores determina hasta qué punto el valor creado para los
compradores se lo apropiaron los proveedores y no las compafiias. La intensidad de la
rivalidad tiene un efecto similar al de la amenaza de entrada.

La estructura de la industria establece quién conserva el valor que el servicio crea para los
compradores y en qué proporcion”

Las reglas de la competencia estan contenidas en cinco fuerzas:

La entrada de mas competidores

La amenaza de los sustitutos

El poder negociador de los compradores
El poder negociador de los proveedores
La rivalidad de los competidores actuales

abrwbdE

La estructura de la industria y el posicionamiento del hotel dentro del sector al que pertenece,
son los aspectos esenciales para la correcta eleccion de una estrategia competitiva.

A continuacion, se puede resumir las 5 fuerzas en la siguiente figura:
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llustracion 1. Andlisis de las 5 fuerzas competitivas, aplicadas a Boca Olas

BARRERAS DE ENTRADA

RIVALIDAD ENTRE

DETERMINANTES DE RIVALIDAD

Experiencia . Crecimiento de la Industria
Requisitos de capital COM PETIDORES . Costos Cambiantes
Fidelidad delosclientes oo o oo ooo-. . Costos fijos
Economias de escala Identidad del servicio . Diferenciacién del servicio
Diferenciacién del servicio le Capacidad instalada en el hotel & Diversidad de competidores
Curva de aprendizaje H . Intereses corporativos
3 Hoteles de bajo costo 3 o
. Costos cambiantes . Concentracion y equilibrio
. Hoteles que brindan tours a los . Barreras contra la salida
turistas
N~
PROVEEDORES CLIENTES

Nuevos proveedores

Costos en los productos de alta
calidad y amigables con el medio
ambiente

Impacto de los insumos en el costo
de diferenciacién

DETERMINANTES DEL PODER DE LOS

>

Cuartos de centros recreativos

Cambios en las necesidades y
expectativas

Interés de los clientes en hoteles de
playa

Capacidad adquisitiva
Campanas de turismo

Impacto en calidad y precio del
servicio

DETERMINANTES DEL PODER DE LOS

PROVEEDORES CLIENTES
Alquiler de ranchos
Diferenciacién de insumos . Incentivos a los decisores
Costos cambiantes de los provee- . Volumen de clientes
dores . Informacién de los clientes
Impacto de los insumos en el cos- . Impacto en calidad y precio del

DETERMINANTES DE LA AMENAZA DE

to o diferenciacién servicio
- SUSTITUCION ” i
Concentracion de proveedores Concentracion de clientes frente
L Deslealtad de los clientes a la concentracién de empresas
. Precios de los servicios sustitutos Capacidad de integrar hacia atras

y su desempeio Servicio sustituto

Identidad del Hotel
. Utilidades del comprador

Fuente: Elaboracion propia basado en Henry Mintzberg y James Brian Quinn (1991)

A continuacion, se describe cada una de las fuerzas competitivas para conocer el entorno
actual del hotel Boca Olas:

ECONOMIAS DE ESCALA

Las empresas de prestacion de servicio hotelero en la playa El Tunco realizan sus economias
de escalas bajando sus costes por medio de la contratacion de lugarefios, que a pesar que no
cuentan con la preparacion adecuada tienen el entusiasmo de aprender, también a través de la
compra de grandes cantidades inmobiliarios, alimentos, etc. Con lo cual les permite ofrecer un
servicio a bajos precios. La oferta de alojamiento es dada en su mayoria por hostales, cuyos
servicios que ofrecen son los basicos en temas de alojamiento.

——
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DIFERENCIACION DEL SERVICIO

Actualmente el hotel es uno de los pioneros que nace con un concepto diferente de
exclusividad en la playa del Tunco que ofrece instalaciones y servicios de primera clase,
convirtiéndose en la primera opcion para los turistas extranjeros y nacionales exigentes de
instalaciones y servicios dignos de un hotel de 5 estrellas, deseosos de pasar sus vacaciones en
la playa EI Tunco. Como resultado de la experiencia de los clientes, el hotel ha sido calificado
con una puntuacién de 9.3'% y de 9.1 en los distintos buscadores web de alojamiento, gracias
a los comentarios y calificaciones de los mismos.

REQUERIMIENTOS DE CAPITAL

Las necesidades de invertir en recursos financieros son elevadas para entrar al mercado con
una empresa hotelera de playa, tanto para la constitucion de la empresa como por sus
instalaciones. Ademas, se deben cubrir las inversiones iniciales, de publicidad, etc. Con el fin
de ofrecer servicios e instalaciones que cumplan con las expectativas y necesidades de los
turistas que visitan la playa EIl Tunco.

ACCESO A LOS CANALES DE DISTRIBUCION

Como canales de distribucion, el hotel cuenta con turoperadores, paginas web que ofrecen
informacion a los turistas a nivel mundial acerca de las mejores opciones de alojamiento en la
playa El Tunco, quienes actualmente sirven como medio para llegar al cliente meta sirviendo
de distribucion a empresas tradicionales en el mercado.

POLITICAS DEL GOBIERNO

En los ultimos afios las politicas gubernamentales en relacion al medio ambiente, han ido en
riguroso aumento. A su vez, los correspondientes permisos municipales y sanitarios para estos
recintos.

1.5.2.1. Competidores Potenciales

Los competidores potenciales para el caso de Boca Olas son aquellos que, si bien ain no estan
compitiendo en el sector, tienen la capacidad necesaria para hacerlo. En el sector hotelero de

10 Disponible en Internet desde https://www.tripadvisor.com.mx
n Disponible en internet desde http://www.booking.com
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playa una de las amenazas de entrada esta dada por las distintas cadenas internacionales que se
encuentran expandiéndose a nivel nacional.

La gravedad exacta de la amenaza al ingreso depende también de la reaccion de las empresas
que operan en el mercado ante dicho nuevo ingreso.

1.5.2.2. Rivalidad entre competidores actuales del sector

Uno de los propositos de Boca Olas es atraer al turista extranjero para generar mas ingresos
economicos al pais y lograr posicionarse arriba de la competencia como la primera opcién en
hoteles de playa en El Salvador. Para el afio 2015, del total de huéspedes atendidos un 32%
corresponde a turistas extranjeros de distintas partes del mundo.

Debido a que Boca Olas ofrece al cliente nacional y extranjero, servicios e instalaciones de
primera clase, los competidores actuales se encuentran buscando la forma de poder igualar los

servicios e instalaciones.

Actualmente, se considera a Casa de Mar, Tekuani Kal y Roca Sunzal como los competidores
fuertes para Boca Olas, a continuacién un cuadro comparativo entre ellos.

Tabla 1. Comparacion de servicios de competidores

g |
bQCAQLAS CAIADEMAR
— el ik .
Tekuani
Kal
IS—|ab|taC|0ne Ilr?cfllj)l/t:r?'y 6 villas 22 habitaciones 23 habitaciones
orecios BgdeGSggﬁlif]iigoea Desde US$130.00 a Desde US$103.00 a
impuestbs y US$210.00 mas impuestos | US$232.00
Restaurante | Menu gourmet Menu gourmet Mce_nu -
tipico/tradicional
o Kayak e Piscina
e Piscina .. e Vista frente al mar
. e Piscina .
" imaraum cosaney | |* Vistafrenteaimar | ¢ WIS S
Servicios Mini gi . e WiFi de alta velocidad L
gratuitos ° Minigimnasio e Desayuno ¢ Ser\.”CI.O ala
e \WiFi de alta velocidad Ectaci iento dent habitacion
o Servicio a la habitacion | ® Soraclonamiento dentro e Desayuno
del hotel . .
e Desayuno e [Estacionamiento
e Estacionamiento dentro dentro del hotel
( )|
L ¢ )




MASSLD

@ CASA DEMAR
Hotel & Vilas at Sunzal
El Salvador

Tekuani
Kal

del hotel
e Informacion turistica

e Entretenimiento
infantil

Servicios
adicionales

e Masajes
e Lavanderia

e Tours

e Transporte

e Clases de surf
¢ Nifiera

[ ]

Organizacion de eventos

Masajes

Lavanderia

Tours

Transporte

Clases de surf
Organizacion de eventos

Clases de yoga

e Salon lounge
e Spa

e Lavanderia

e Tours

e Transporte

e Clases de surf

e Organizacion de
eventos

Fuente: paginas web de cada hotel

1.5.2.3. Presién de los servicios sustitutos

Entre los servicios sustitutos representativos para Boca Olas se pueden mencionar los
bungalows de los centros recreativos, el alquiler de ranchos de playa, alquiler de apartamentos,
los que se caracterizan por ofrecer precios mas econdémicos; en este sentido, un hotel exclusivo
como es el enfoque de Boca Olas no experimenta la presion de los servicios sustitutos.

1.5.2.4. Poder negociador de los clientes

El hotel mantiene una ocupacion entre semana de un 30% Yy fin de semana con un 85% a
100%. EIl porcentaje mensual promedio de ocupacion a diciembre de 2015, fue de un 32.5%
que asciende a un monto aproximado de $30,000.00 en ventas, facturando un total anual de
$349,000.00, en donde los clientes frecuentes visitaron el resort de 3 a 5 veces cada 3 meses,
logrando un nivel de satisfaccion global de un 80% segln encuestas de satisfaccion y
comentarios de redes sociales.

Actualmente, el precio mas econdmico en el que un turista puede encontrar un alojamiento
basico en la zona de El Tunco es de aproximadamente $30.00, el cual solamente incluye una
habitacion con los servicios basicos, en un hostal para una persona.

Ante los datos anteriormente expuestos el cliente objetivo de Boca Olas, no tiene poder
negociador sobre los precios que el hotel ofrece, debido al tipo de cliente al que se encuentra
orientado, quienes poseen las siguientes caracteristicas:

——
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e Capacidad econdmica para gastos diarios superior a $150 durante su estancia
e Clientes exigentes en cuanto a la calidad en instalaciones y servicios de los que
demanda durante su estadia y que valoran el resultado final que reciben.

Es por ello que este tipo de cliente es exigente, a quien no le interesa el costo sino la calidad
con que es atendido y las instalaciones que el hotel ofrece, preocupandose por recibir la
atencion que espera a cambio del costo que paga por los mismos.

1.5.2.5. Poder negociador de los proveedores

Debido que el 80% de las operaciones en Boca Olas, es el servicio al cliente, los proveedores
que posee son aquellos que ayudan a brindar un servicio de calidad a los clientes que lo
visitan.

A continuacion se mencionan los principales proveedores
e Alimentos y bebidas
e Recoleccion de aguas residuales
e Productos de limpieza
e Servicio de mantenimiento de vehiculos
e Mobiliario y cristaleria
e Servicios publicitarios
e Amenidades (productos de higiene personal)
e Ropa de cama y toallas
e Repuestos de aire acondicionado y gas refrigerante
e (as propano
e Cerrajeria
e Servicio de mantenimiento de planta eléctrica
e Servicio de telefonia, cable e internet
e Servicios financieros

A pesar de encontrarse en la zona costera del pais, los proveedores a los que se solicita sus
productos y servicios, el poder negociador es bajo, pues existe una variedad a los cuales se
puede acceder, dependiendo de lo que cada uno ofrece al hotel tanto en costos como en
calidad.

La fuerza competitiva con mayor impacto hacia Boca Olas es la amenaza de los nuevos
participantes, pues cambiaria la estructura actual del entorno. Es importante resaltar dos
posibles cambios relativos a esta amenaza; el primero, es que puede provocar un incremento
en el poder negociador tanto de los clientes como de los proveedores, esto implicaria la
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probabilidad de reducir precios debido al deseo de conservar su participacion en el mercado.
Segundo, la empresa puede reaccionar y ampliar su capacidad o mejorar sus relaciones
estratégicas para continuar su liderazgo en el sector.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

En el presente capitulo se abordan los conceptos generales referentes de la calidad, por ello se
vuelve indispensable conocer ciertas definiciones de autores reconocidos como Deming.
Adicional se explica la importancia de un Sistema de Gestion de la Calidad, los cambios
relevantes entre la ISO 9001:2008, la version actualizada ISO 9001:2015 y la estructura actual
de ésta nueva version.

2.1 Calidad: Definiciones

La calidad no debe ser considerada como un fenémeno abstracto, sino que se encuentra
definida mediante las caracteristicas o especificaciones técnicas del producto o servicio, la
calidad de acuerdo a Juran (1951): es la adecuacién al uso. Segun Juran, la calidad es la
ausencia de defectos, y utiliza la trilogia de la calidad: planificacion, control y mejora, para
conseguir productos de calidad.

Deming (1989): La calidad es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste y
adecuado a las necesidades del mercado. Su filosofia se basa en el incremento de la
productividad provocado por la reduccion de la variabilidad de los procesos. Es muy conocido
el Ciclo de Deming o Ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Controlar y Actuar). A Deming se le
conoce como el “padre-fundador” del concepto moderno de la calidad.

Los sistemas de gestion de la calidad han dado respuesta a la necesidad, que en materia de
calidad, tienen las organizaciones dedicadas a proporcionar servicios 0 productos,
permitiéndoles contar con un modelo que contempla caracteristicas esenciales para
desarrollarlos con el fin de satisfacer los requisitos especificados por clientes cada vez mas
exigentes.

Adoptar estos sistemas de calidad “ISO 9001:2015”, no es un asunto sencillo, Si observamos
que se trata de filosofias extranjeras e incluso normas cuyos origenes de igual forma lo son;
sin embargo, han dado mucha satisfaccion a las empresas, por la obtencién de beneficios
internos (mejor control de los procesos, incremento de productividad y eficiencia, mejor
calidad en los productos, etc.) y externos (acceder a nuevos mercados, mejorar
posicionamiento, mejorar ventas, etc.), en donde es facil visualizar los resultados a nivel
econdmico, social y ambiental.

Como sabemos con la globalizacion las empresas se han visto obligadas a mejorar la calidad
en sus productos y servicios.
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La razdn es que se vive una competencia extrema y hoy la principal dificultad es precisamente
conocer y cumplir con las necesidades del cliente que cada vez se vuelven mas exigentes. Sin
embargo, para concebir dicho concepto, es preciso que las organizaciones mejoren
continuamente sus procesos de manera que logren la excelencia, garantizando asi la
satisfaccion total del cliente. En las organizaciones, los procesos de mejoramiento de la
calidad fracasan principalmente por la falta de un compromiso real y serio de parte de los
miembros de la alta direccion, de hecho muchos de ellos piensan gque los recursos econémicos
invertidos y el tiempo que los trabajadores dedican a las actividades de calidad, no beneficia
realmente a la organizacion y ni siquiera los beneficia a ellos mismos.

2.2.  Sistema de Gestion de la Calidad

A través del analisis de los procesos, procedimientos, instructivos de trabajo, planes de
calidad, registros y demas documentacion del sistema de gestion de la calidad, se puede
gestionar el conocimiento organizacional, generando una excelencia operativa que
posteriormente se traducira en un mejor servicio, generando valor agregado a la empresa.

De acuerdo a los planteamientos de Boix™* (2000), quien define un sistema de gestion de la
calidad como la integracidn entre una estrategia que se materializa a través de unos procesos,
los que a su vez se pueden operacionalizar a través de actividades y tareas especificas dentro
de la empresa, lograndose con esto articular los procesos en un sistema de informacion y
ponerlos al servicio de los clientes, proveedores y las operaciones internas y externas de la
empresa

Considerando lo anterior y utilizando los conceptos de organizaciones y suborganizaciones de
Oz Effy, (2001) explicado a través de mapa de informacién o mapa de procesos, la empresa
prestadora de servicios puede establecer la red de subsistemas de gestion de la calidad que
mejorara el intercambio de informacion al interior y exterior de la empresa obteniendo asi la
satisfaccion del cliente, objetivo fundamental de estos sistemas.

2.3. Normativa 1SO 9001:2015

El 23 de Septiembre del 2015 la Organizacion Internacional para la Estandarizacion publicé la
version de la norma 1SO 9001:2015" haciendo un lanzamiento a nivel mundial en diferentes
idiomas al mismo tiempo. A partir de esta fecha, el organismo ISO proporciona un periodo de

12 BOIX Salvador, la Norma ISO 9000:2000, TIBIDADO Y LGAI Centro de certificacion, GESTION, Madrid, 2000
13 http://www.nueva-is0-9001-2015.com/
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transicion de 3 afios para las organizaciones que actualmente se encuentran certificadas bajo la
norma ISO 9001:2008.

Siendo una ventaja que Boca Olas no se encuentra certificado, la propuesta que se desarrollara
sera para la implementacion de un sistema de Gestion de la Calidad con la actualizacion de la
ISO 9001:2015.

2.3.1. Cambios principales de la Norma 1SO 9001:2015

Algunos de los requisitos que anteriormente incluia la norma I1SO 9001:2008, se han
eliminado en la version 1SO 9001:2015, dentro de los que se destacan:

Desaparece el rol de Representante de la Direccion

Deja a opcion la creacion del documento del manual de calidad

Deja a opcion la elaboracién los procedimientos requeridos por la norma internacional:
control de documentos, control de registros, control de producto no conforme,
auditoria interna, acciones correctivas y acciones preventivas

Se elimina el requisito de accion preventiva

Desaparece la palabra habilidad en la definicion de competencia

Ademas la ISO 9001:2015 incorpora algunos requisitos que anteriormente no se consideraban
e la norma ISO 9001:2008. A continuacion se presentan los principales ambitos:

Las exclusiones son permitidas en los capitulos del 4 al 10

Enfasis en el contexto de la organizacion (Requisito 4.1)

Considera otras partes interesadas diferentes al cliente, incluyendo la definicidon y
seguimiento de sus requisitos ( Requisito 4.2)

Requisitos para definir el alcance y limites del sistema de gestion de la calidad
(Requisito 4.3)

Mayor énfasis en la direccién estratégica de la organizacién, como base para el sistema
de gestion de la calidad (requisito 5)

Requisito explicito para el pensamiento basado en riesgos para apoyar y mejorar el
entendimiento y aplicacion del enfoque por procesos (Requisito 6.1)

Necesidad de determinar y gestionar los conocimientos mantenidos por la organizacion
(Requisito 7.1.6)

Incluye la toma de conciencia de la organizacion en el sistema de gestion de la calidad
(Requisito 7.3)

Contiene la determinacién de las comunicaciones externas (Requisito 7.4)

Incluye el término de “informacion documentada” y “conservar informacion
documentada” (Requisito 7.5)

Fortalece la aplicabilidad a servicios (Requisitos 8.2)
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¢ Incluye el control de los procesos suministrados externamente (Requisito 8.4)

Ademas de los cambios anteriormente mencionados la 1SO 9001:2015, se ha elaborado bajo la
Estructura de Alto Nivel segun el Anexo SL del Consejo de Gestion Técnica (ISO/TMB
2012), la cual es una estructura genérica en texto y terminologia, facilitando la integracién de
los sistemas de gestion, tomando en consideracion los siguientes documentos normativos:

PAS 99:2012

La PAS 99 (Especificacion de Acceso Publico) fue un documento creado por British Standars
Institution (BSI), el cual retoma la estructura del anexo SL con el fin de crear un marco para la
integracién. Su primera version entr6 en vigencia en el afio 2006 y su segunda versién en el
afio 2012, la cual sustituye y anula la anterior. Esta norma esta disefiada para ser utilizada en
combinacion con especificaciones/normas nacionales e internacionales de sistema de gestidn
como ISO 9001, ISO 14001, ISO 27001, ISO 22000 y OSHAS 18001, también se puede
utilizar con otras especificaciones/normas nacionales e internacionales de sistemas de gestion
y es aplicable a todos los tamarfios y tipos de organizaciones.

Anexo SL

El Anexo SL, conocido como Estructura de Alto Nivel, constituye el pilar actual de los
estandares de sistemas de gestion, dicho anexo fue elaborado por el Joint Technical
Coordination Group (JTCG) y aprobado por el Consejo de Gestién Técnica ISO/TMB en el
afio 2012.

Esta Estructura utiliza el ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar) con el fin de
facilitar a las organizaciones la integracion de sus sistemas de gestion.

El objetivo de la ISO es que toda normativa que se elabore o actualice, adopte la estructura del
anexo SL, tal es el caso de las normas que a la fecha ya han retomado esta estructura, como la
ISO 27001:2013 en Julio 2013, las normas ISO 9001:2015 ISO 14001:2015, ambas
publicadas en Septiembre 2015.

Su estructura capitular, estd conformada de la siguiente manera:
1. Alcance

Referencias normativas

Términos y definiciones

Contexto de la Organizacion

Liderazgo

a s wn
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Planificacion

Apoyo

Operacién

. Evaluacion del desempefio
10. Mejora

© o~

2.4. Principios de la Gestion de la Calidad

La actualizacion de la presente norma siempre se basa en los principios de la gestion de la
calidad descritos en la Norma 1SO 9000:2015. Estos principios aportan su granito de arena en
la estructura y puntos de referencia que toma este sistema, éstos se encuentran presentes en
toda la ISO 9001:2015.
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llustracion 2. Los 7 principios de gestion de la calidad

fl. Enfoque al cliente }

L

«Una empresa puede alcanzar el éxito sostenido cuando consigue fidelizar a los clientes y a las partes
que puedan estar interesadas. Esto se puede alcanzar gracias a la interaccién con el cliente, creando
mas valor y comprendiendo sus necesidades y expectativas presentes y futuras

*Numerales: 5.1.2y 5.3
.
2. Liderezgo }

L

*Una de las funciones esenciales de los lideres es crear unidades de propdsito y generar la implicacion
de todo el personal, ésto se convierte en un aspecto esencial del sistema de gestion de calidad

*Numeral: 5.1

)
3. Compromiso de las personas }

L

*Es esencialmente para la correcta evolucion de la empresa y para el establecimiento del SGC que el
personal se comprometa y esté implicado, ya que de esta forma permiten que la organizacion cree
valor

*Numeral: 5.1

f4. Enfoque a procesos }

L

Entender las actividades que realiza la empresa como los procesos que se encuentran
interrelacionados, permite alcanzar los resultados deseados y toma de decisiones. Este enfoque esta
presente en todo el SGC

*Numerales: 4.4,5.1.1,5.3,6.2.1,7.1.2,7.1.3,7.1.4,7.16,75.1,8.1,8.35,84.1,8.4.2,84.3,85.1,
8.5.2,9.2.29.3.2

5. Mejora }

«La mejora es necesaria para mantener los niveles de desempefo, para la adaptacion a los cambios
que se pueden producir, tanto interna como externamente, y que puedan aprovecharse las
oportunidades que se presenten

«Numerales: 4.4.1,5.1.1,5.2.1,5.3,6.1.1,7.1.1,7.1.6, 7.3, 9.1.3, 9.3.2,9.3.3, 10.0
)
6. Toma de decisiones basada en evidencia }

L

«Es importante tomar decisiones basadas en el analisis y evaluacién de los datos recopilados
*Numerales: 6.1.1,9.3.3

.
7. Gestion de las relaciones }

« Importante para la valoracion del desempefio de la empresa
*Numerales: 4.2,4.3,5.2.2,8.3.2,9.3.2

Fuente: Basado en 1SO 9001:2015

2.4.1. Etapas para la implementacion y desarrollo de un Sistema de Gestion de la
Calidad

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad, mas que definir la documentacion
basica, es poner en préactica lo descrito y confirmar que se cumple con los requisitos que se
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establecen en la 1SO 9001:2015, logrando satisfacer los requisitos del cliente, los
reglamentarios y los legales.

Ilustracion 3. Etapas para la implementacion y desarrollo de un SGC

1. Analisis de la 8. Primiera 9. Revision
situacion Actual auditoria interna General
. - B ™~ o Y ™
2. Documentacion
de politicay . 10. Auditoria
objetivos de 7. Implementacion externa
calidad
L. A / A
3. Gestion del o,
fiesgo 6. Capacitacion
- o "
5. Elaboracion de
4. Mapeo de procedimientos e
procesos instrucciones de
trabajo
A

o

Fuente: Elaboracion Propia
A continuacion se describe cada una de las etapas para la implementacion

Etapa 1. Analisis de la Situacién Actual: se realiza un andlisis el estado de la situacién de la
empresa, para planificar la implementacion. Para ello, se emplea la realizacion de un analisis
DAFO, un cuestionario de diagndstico basado en la norma ISO 9001:2015, encuestas y
entrevistas

Etapa 2. Documentacion de politica y objetivos de calidad: la politica de la calidad debe
incluir el objetivo de calidad principal, el compromiso que existe con el cliente, y de qué

manera se va a lograr a través de una mejora continua.

Etapa 3. Gestion del riesgo: se debe elaborar el procedimiento para gestionar los riesgos
(BO-PRD-15), identificando los riesgos asociados a los procesos y las partes interesadas.
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Etapa 4. Mapeo de Procesos: se realiza un levantamiento de las actividades, para registrar los
procesos actuales. Para esto, el consultor realiza entrevistas con cada empleado, revelando
como realiza su trabajo, de forma tal poder plasmarlo en el proceso.

Etapa 5. Elaboracion de Procedimientos e Instrucciones de Trabajo: en este punto se
plasma todas las actividades que realiza los integrantes de la empresa, como se realiza y
quiénes son los responsables.

Etapa 6. Capacitacion: en esta etapa se capacita a todo el personal de la empresa, con el fin
de lograr el involucramiento del mismo en la implementacion.

Etapa 7. Implementacion: una vez armada la estructura basica del sistema, se pone en
marcha y el personal comienza con el uso de esta herramienta.

Etapa 8. Primera Auditoria Interna: se realiza con el fin de verificar como esta funcionando
el sistema y detectar posibles fallas para corregirlas antes de la pre-auditoria externa, que
posteriormente nos llevara a la auditoria externa y a la certificacion.

Etapa 9. Revision General: se realiza una revision detenida de todo el sistema, para corregir
los hallazgos encontrados en la auditoria interna.

Etapa 10. Auditoria Externa: se realiza una pre-auditoria, la que servira para ver como la
empresa se prepara ante la auditoria externa previo a la certificacion por parte del organismo
certificador. En el caso de encontrarse hallazgos u oportunidades de mejoras, 0 no
conformidades, se analiza y se ponen en préctica en el sistema de gestion, para luego, realizar
la auditoria final de certificacion.
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3. CAPITULO I1I: DIAGNOSTICO

Para realizar el diagndstico de la situacion actual de Boca Olas se desarrollardn las
herramientas:
e DAFO, se pretende conocer cuales son las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas
e Cuestionario segun lo exigido por la norma ( ) en el que se revisa
punto a punto el cumplimiento que tiene Boca Olas con cada uno de los requisitos.
e Test de satisfaccion completadas por los clientes.

3.1 DAFO

El DAFO es una herramienta que nos permitira conocer de forma breve y directa la situacion
actual de Boca Olas, para poder realizar un diagnostico general (interno y externo) de la
empresa. Ayuda a plantear acciones que se deben poner en marcha para el aprovechamiento
de las oportunidades detectadas y preparar al Resort contra las amenazas, teniendo conciencia
de las debilidades y fortalezas.
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Tabla 2. DAFO

ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO

para hoteles (reservas, restaurante,
facturacion), unicamente se emplean
controles manuales

1. Habitaciones de lujo 1. Ubicado en un sector turistico
2. Servicios exclusivos e integrales de mucho auge y crecimiento
3. Optimizacion de recursos 2. Lademanda del turista
4. Personal capacitado en atencion al cliente extranjero en el hotel ha
5. Personal bilingue incrementado
6. Seguridad para turistas 3. Las autoridades prestan una
7. Responsable con el medio ambiente atencion significativa al
8. Andlisis de test de satisfaccion para desarrollo turistico de la zona
implementar mejoras 4. Calificacion brindada y
9. Se cumple con las leyes y regulaciones comentarios expresados por o
9 nacionales, coherentes con las normas los clientes en la web 3
B laborales aplicables 5. Facil acceso =
£ | 10.Se brinda la informacion de interés al | 6. El Tunco es una playa donde | 2.
g cliente se puede practicar surf §
11.Se toman medidas necesarias para la|7. La realizacion de| &
inocuidad de los alimentos campeonatos de surf en la
12. Cuenta con capital para realizar inversiones playa
13. Capacidad para ampliar las instalaciones 8. El tunco esta a pocos
14. Se cuenta con cisterna y plantas eléctricas kilometros de la AMSS
15. Publicidad a través de la Web 2.0 9. Playa atractiva para el turista
16. Hotel participa como socio activo en y con turismo nocturno
CASATUR, lo que permite alianzas 10. El turismo es accesible
estratégicas econdmicamente  hablando,
con respecto al de otros paises
1. No todas las empresa con las que se tienen | 1.Inseguridad ciudadana, debido
alianzas laborales, cumplen las a indices de violencia en el pais
regulaciones coherentes con las normas 2. Cambio climatico
labores aplicables 3. Desprestigio de la zona por
o 2. No se cuenta con un plan de emergencia parte de los medios de
2 | 3. Falta de formacion académica en algunos comunicacion >
3 puestos clave 4.ngreso de nuevos 3
S | 4. Su ubicacion no se encuentra frente al mar competidores, por la inversién §
A | 5. Parqueo reducido extranjera &
6. No se cuenta con base de datos de clientes
7. No se cuenta con un software especializado

ElI DAFO es importante para encontrar factores estratégicos criticos, para una vez
identificados, utilizarlos y apoyar en ellos los cambios organizacionales.
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Estrategias de supervivencia (DA)

D2A2.- Disefiar un plan de emergencia ante cualquier desastre provocado por los cambios
climaticos

D4A1.-Buscar o disefiar un acceso a la playa que sea seguro para los turistas a cualquier hora
del dia

Estrategias adaptativas (DO)

D409.- Ofrecer al turista los atractivos de la zona como un plus, ya que no tiene acceso
directo a la playa

D604.- Crear base de datos compilando la informacion de los clientes que califican y escriben
comentarios en la web 2.0, de su experiencia en el hotel

Estrategias ofensivas (FO)

F201.- Aprovechar el crecimiento turistico en la zona para ofrecer los servicios exclusivos e
integrales

F502.- Ofrecer al turista extranjero servicios bilingues, logrando una mejor comunicacion y
empatia

FB603.- Realizar alianzas con las autoridades de la zona para brindar seguridad a los turistas de
la playa El Tunco

F1207.- Convertirse en un patrocinador de los campeonatos de surf que se realizan en la zona,
para lograr reconocimiento y posicionamiento de su marca.

F1004.- Motivar a los clientes a que califiguen y comenten en la web 2.0 a través del
principio de transparencia, brindando la informacion clara y real acerca de los servicios

Estrategias defensivas (FA)

F6AL.- Se brinda seguridad dentro de las instalaciones del hotel para que los turistas se sientan
tranquilos durante su estadia.
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F7A2.- Concientizar a los demés competidores de la zona en las buenas practicas para la
proteccion del medio ambiente, con la finalidad de minimizar los impactos de los cambios
climaticos.

F10A3.- Desmentir el desprestigio de la zona, brindando informacion real y oportuna a los
clientes

3.2 Cuestionario de diagndstico basado en la 1ISO 9001:2015

Este diagnostico debe ser capaz de brindar conocimiento acerca del estado de alineacion del
sistema actual con respecto al modelo de gestién que propone la Norma Internacional 1SO
9001:2015, es por ello que la informacion obtenida es de gran relevancia, pues permite el
desarrollo de estrategias para mejorar los resultados en el corto, mediano y largo plazo,
focalizando los esfuerzos y recursos para fortalecer las caracteristicas menos desarrolladas,
segun los criterios de esta norma.

La metodologia de este diagndstico consiste en evaluar cada uno de los puntos contenidos en
los capitulos del 4 al 10 de la ISO 9001:2015, asignandoles un peso de 100 puntos a cada uno
de ellos, lo que significa que el puntaje mayor que se podré alcanzar por los 7 capitulos sera de
700.

En la tabla No. 1 se muestra la leyenda de las opciones que aparece en el inicio del
cuestionario

Tabla 3. Encabezado del Cuestionario 1SO 9001:2015

Ne Requisitos Generales Evaluacion

De igual manera, al final del cuestionario se desarrollé una tabla en la que se puede apreciar el
puntaje maximo de cada capitulo, que para este caso es de 100, el puntaje alcanzado en el
capitulo en evaluacion, que no es mas que la sumatoria de cada una de las notas obtenidas en
cada apartado dividido entre el nimero de apartados de cada capitulo. Finalmente se tiene el
grado de avance, el cual se obtiene de dividir el puntaje alcanzado entre el puntaje maximo,
multiplicado por 100.

Para la elaboracion del cuestionario, se tom6 como referencia la Tesis “Estructura documental
de un sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2008”
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El cuestionario completo se encuentra en el Anexo No. 3.

3.2.1 Resultados del diagnostico por capitulo de la 1ISO 9001:2015

A partir de la herramienta de diagnostico se elabor6 un gréfico de radar, que permite visualizar
los vacios entre el estado actual de Boca Olas con respecto a un SGC al estado ideal; asi como
permite mostrar las fortalezas y debilidades en el SGC de la organizacion.

En la Tabla No. 2 Se muestran los resultados del diagnéstico y en el grafico No. 1 su
correspondiente perfil de resultados

Tabla 4. Resultados del diagnostico

Capitulo Puntaje maximo Puntaje obtenido

4 | CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 100 18
5 | LIDERAZGO 100 35
6 | PLANIFICACION 100 23
7 | APOYO 100 26
8 | OPERACION 100 55
9 | EVALUACION DEL DESEMPENO 100 30
10 | MEJORA 100 46

Total 700 232

En la evaluacion, el capitulo que tuvo el mayor puntaje es el 8, Operacidn, alcanzando 55
puntos, seguido del capitulo de Mejora con un puntaje de 46




Gréfico 1. Diagnéstico de Boca Olas por capitulo de la ISO 9001:2015

Evaluacion

4 CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION
60

10 MEJORA 5 LIDERAZGO

9 EVALUACION DEL

DESEMPENO 6 PLANIFICACION

8 OPERACIO%\IS 7 APOYO

® Evaluacion

Tomando como referencia los requisitos de un SGC de la ISO 9001:2015, se determina que el
nivel de cumplimiento general de Boca Olas es de 232 puntos de un méaximo de 700,
equivalente al 33.14%, lo que significa que actualmente Boca Olas no cumple con los
requisitos para un SGC, por lo que deben fortalecerse algunos aspectos

Se detalla a continuacion, un breve andlisis de cada uno de los capitulos en relacion al
resultado obtenido con la herramienta

3.2.1.1 Capitulo 4: Contexto de la organizacion
Puntuacion obtenida: 18

4.1 Comprensidn de la organizacion y de su contexto
El liderazgo de Boca Olas conoce su contexto de forma empirica, en su comprension hace

énfasis en los aspectos legales que le aplica, en los factores medioambientales, factores
internacionales y en su competencia.
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Retomando los factores medioambientales, se realizan acciones para protegerlo, tales como
trampas de aceite, separacion de aguas residuales (cocina y deméas usos domésticos) y
subcontratacion para recoleccion de aguas residuales.

Dentro de los factores internacionales, se consideran los gustos y preferencias de personas
extranjeras para ofrecer los servicios en el hotel

Para analizar a la competencia, se realizan visitas como cliente oculto con el propdésito de
descubrir las estrategias de la competencia y mejorarlas.

Boca Olas no posee documentacion en ningin medio para poder retomarlo, y asi implementar
estrategias y aplicar mejoras. No se considera los servicios sustitutos ni a los proveedores para
implementar estrategias de competitividad. Actualmente se cuenta con controles manuales y
no con herramientas tecnoldgicas para mejorar los servicios.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

La direccion de Boca Olas reduce sus partes interesadas a clientes y competidores, desconocen
que existen partes interesadas pertinentes al Sistema de Gestién. Como consecuencia de ello,
no se identifican las actividades en las que se relacionada con cada una de las partes, no se
cuenta con mecanismos para recoger las necesidades de las mismas, ni tampoco mecanismos
de rendicion de cuentas, esto influye directamente en la operacion y crecimiento de la
empresa. Boca Olas ha disefiado un test de satisfaccion orientado a sus clientes con el fin de
aplicar mejoras, acorde a los resultados ( )

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

Boca Olas no ha determinado el alcance de un Sistema de Gestion de Calidad, puesto que, en
la actualidad no se ha implementado un SGC. Por tanto, no se ha considerado las limitantes,
aplicabilidad y disponibilidad

4.4 Sistema de Gestion de la calidad y sus procesos

Actualmente, Boca Olas no cuenta con un SGC implementado, pero se tiene conocimiento de
la red de procesos, asi como la secuencia y su interaccion. De igual forma, se tienen

identificadas las autoridades y responsabilidades de cada proceso.

Con lo que no se cuenta es con documentacion o registro, tampoco se cuenta con indicadores
de desempefio para asegurar la operacion eficaz y el control de estos.
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3.2.1.2. Capitulo 5: Liderazgo
Puntuacion obtenida: 35

5.1 Liderazgo y compromiso

El liderazgo de Boca Olas esta interesado en el desarrollo de un SGC, por lo que ha
establecido una politica y objetivos de calidad.

Asimismo, el liderazgo de Boca Olas no tiene un pensamiento basado en riesgos en todos los
procesos, pues se reacciona ante un determinado evento; pero si se consideran los riesgos que
podrian afectar la satisfaccion de los clientes.

Se destaca que la Alta Direccion muestra un compromiso hacia el cliente, en el cumplimiento
de sus requisitos, su satisfaccion y requisitos legales aplicables.

5.2 Politica

La Alta Direccion de Boca Olas ha establecido una politica de calidad apropiada al contexto
de la organizacion, proporciona un marco de referencia para el establecimiento de los
requisitos de calidad e incluye un compromiso por cumplir con los requisitos aplicables y por
la mejora continua. Pero aun no se encuentra comunicada, ni entendida dentro de Boca Olas,
asi como tampoco se encuentra disponible para las partes interesadas pertinentes

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La Alta Direccion se asegura que cada uno de los procesos, especialmente los clave,
proporcionen las salidas previstas y que se promueva el enfoque al cliente en todo el hotel. Sin
embargo, se deben realizar esfuerzos para cumplir con los requisitos de la norma de referencia
para el desarrollo del SGC.

3.2.1.3. Capitulo 6: Planificacion
Puntuacion Obtenida: 23

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Boca Olas realiza planificacién de temporada baja y alta, en ésta, se han determinado los
riesgos y oportunidades de forma somera en los procesos clave. Es importante profundizar en
las ocurrencias y consecuencias de los riesgos identificados, asi como abordar todos los
procesos
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6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

La Alta Direccion ha establecido objetivos de calidad medibles, coherentes con la politica de
calidad y que consideran la conformidad de los servicios para buscar el incremento de la
satisfaccion del cliente; sin embargo no se encuentran comunicados ni entendidos dentro del
Resort, Gnicamente se encuentran documentados

Se tiene un nivel de cumplimiento parcial en cuanto a actividades a realizar, los recursos, y los
responsables; y se tiene un nivel de cumplimiento minimo en la planificacion de la
finalizacion y la evaluacion de los resultados

6.3 Planificacién de los cambios

En cuanto a la planificacion de los cambios, se considera que su desarrollo esta a un nivel
minimo, por lo que se tiene que trabajar en el desarrollo del SGC.

3.2.1.4. Capitulo 7: Apoyo
Puntuacion Obtenida; 26

7.1 Recursos

Boca Olas ha considerado las limitantes de recursos existentes y reconoce que requiere de sus
proveedores externos, se preocupa por mantener la infraestructura necesaria para la operacién
de sus procesos y su mantenimiento ( ), de manera que los clientes se sientan
coémodos en ellas.

En la cocina del restaurante se utilizan balanzas a las que se les brinda mantenimiento, en caso
de falla; por lo que se puede decir que Boca Olas no cuenta con un sistema de control ni
seguimiento de medicién.

En Boca Olas se coordina para que todos los empleados conozcan las operaciones y procesos.
Ademas, se intenta establecer un ambiente laboral saludable y propicio al mejoramiento del
desempefio de cada uno, para contribuir al logro de la conformidad de los servicios.

7.2 Competencia

La direccién del hotel, se preocupa por mejorar constantemente la calidad en sus servicios, es
por ello que trata de emplear personas capacitadas en cada area.
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7.3 Toma de conciencia

Se puede considerar como una debilidad, que dentro del hotel no se tiene conocimiento ni
plena conciencia de la politica de calidad, de los objetivos de calidad, ni de la contribucién de
ellos a la eficacia de un SGC.

De igual forma, a todos los niveles se desconocen las implicaciones del incumplimiento de los
requisitos de un SGC

7.4 Comunicacion

Boca Olas enfrenta algunos problemas de comunicacién en el contexto interno y externo. Por
el momento, se esta trabajando en el desarrollo de mecanismos de comunicacion que ayuden a
mejorar las relaciones entre empleados, el uso adecuado de la informacién de trabajo, y todo
lo referente a interacciones a nivel interno y externo.

7.5 Informacion documentada

El Resort contiene documentacion minima que aporta a la eficacia de un SGC. El hotel no
tiene identificado qué tipo de informacion es requerida o pertinente para un SGC

Cuando Boca Olas crea y actualiza la informacion que tiene documentada, se asegura que cada
documento sea facil de localizar identificandolo por medio de titulos, fechas o correlativos.
Asi por ejemplo, en el caso de las confirmaciones de reservas, cada confirmacion se almacena
en el ordenador con la fecha, apellido del cliente y un correlativo.

Los medios de soporte para la informacidn son electrénicos y en papel. En areas especificas
como recepcion y administracion se lleva un control consistente, puesto que es informacion
confidencial, ya sea de los clientes o de la parte financiera de la empresa. Es por ello, que la
informacidn esta disponible y es idonea para su uso, donde y en el caso que se necesite.
Aunque, cabe mencionar que no se lleva un control de cambios de dicha informacion, al
respecto no existen registros para revisar y evaluar, a lo largo del tiempo, si los cambios
funcionan o aportan de forma positiva a la empresa.

La informacion no esta protegida contra el uso inadecuado.
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3.2.1.5. Capitulo 8: Operacion
Puntuacién Obtenida: 55

8.1 Planificacion y control operacional

Boca Olas planifica, implementa y controla todas las actividades a realizar en cada una de sus
areas, basandose principalmente en el cumplimiento de los requisitos de los clientes.

En la provision de los servicios, Boca Olas establece ciertos criterios para la aceptacion de los
mismos y la determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los
requisitos de los servicios.

En gran parte, la planificacion que Boca Olas realiza es acorde al rubro, pero podria mejorarla
a través de la determinacion, el mantenimiento y la conservacion de la informacion
documentada para generar confianza en sus partes interesadas sobre todas las actividades que
ejecuta.

Cuando se aplican cambios en cualquier area, se revisan las consecuencias que conllevan
dichos cambios, aunque muchas veces no se le da el seguimiento adecuado. Importante es
resaltar que, se toman acciones para mitigar cualquier efecto adverso de los cambios no
previstos. Estas acciones tienden a ser momentaneas.

Boca Olas, en sus servicios ofrece tours con subcontrataciones, que aunque lo hacen personas
externas, se consideran como parte de los servicios ofrecidos, por lo que el hotel siempre se
asegura y controla dichas actividades.

8.2 Requisitos para los productos y servicios

La comunicacion que se establece con el cliente es muy cercana. Desde la Ilamada para
realizar las reservas, hasta la llegada del cliente, se intenta ser claros en la informacién que se
proporciona, que ésta sea relativa a los servicios. Se brinda informacion personalizada y se les
da seguimiento a las consultas.

Como parte de la retroalimentacion, Boca Olas ha implementado un test de satisfaccion, en el
que incluye las quejas de los mismos.

Es importante destacar que el Resort tiene intervencién directa en la propiedad del cliente,
debido al tipo de servicio que se ofrece.
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Al determinar los requisitos para los servicios que se ofrecen a los clientes, Boca Olas se
asegura de definir dichos requisitos para los servicios, incluyendo cualquier requisito legal y
reglamento aplicable

Por lo descrito anteriormente es que Boca Olas, se ha asegurado que tiene la capacidad para
cumplir con los requisitos de los servicios que se ofrecen a los clientes.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

Para el hotel Boca Olas no aplica el disefio y desarrollo de productos y servicios. No existen
actividades de disefio y desarrollo dentro de los servicios que ofrece el Resort.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Boca Olas no tiene identificado como un proceso los servicios suministrados externamente,
pero los reconoce como parte de sus servicios. EI hecho que los servicios de proveedores
externos estan destinados a incorporarse dentro de los propios servicios del hotel y ser
proporcionados en nombre del mismo, hace que Boca Olas busque que estos estén conforme a
los requisitos de los clientes.

El Resort no realiza evaluaciones a dichos servicios y en raras ocasiones le da seguimiento al
desempefio. Tampoco tiene definido ningun mecanismo para velar por el cumplimiento de los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Boca Olas esta trabajando en mecanismos que facilite la comunicacién con sus proveedores
externos para mejorar todo lo referente al servicio.

8.5 Produccioén y provision del servicio

Boca Olas intenta proveer sus servicios bajo condiciones controladas, por medio de la
disponibilidad de la informacién documentada que especifica los servicios que se ofrecen, el
uso adecuado de los recursos y la implementacion de actividades de seguimiento y medicion.
El hotel presenta deficiencia a la hora de dar seguimiento a dichas actividades de seguimiento
y medicion y en pocas ocasiones conoce si se cumple dicho control.

El Resort controla de forma eficiente la infraestructura y el entorno adecuado para la
operacion de sus actividades.

No se implementan acciones para prevenir los errores humanos. Pero si cuida de la propiedad
perteneciente a los clientes mientras esta bajo el control de la empresa.
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El hotel revisa los cambios para la prestacion del servicio, en la extension necesaria para
asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos

La empresa no conserva informacion documentada sobre resultados de revisiones de cambios
que se generen en cualquier area o actividad, ni de las personas que autorizan el cambio, ni de
cualquier accidn necesaria que surja de una revision.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

Boca Olas trata de cumplir una secuencia de actividades planificadas para liberar el servicio al
cliente y que éste, sea satisfactorio. Se asegura de completar el orden de las actividades
establecidas para evitar fallas en el servicio.

8.7 Control de las salidas no conformes

Boca Olas se asegura, en la medida de lo posible, que el servicio a entregar al cliente cumpla
con los requisitos establecidos. En caso de salidas no conformes el hotel actia de forma
correctiva e identifica la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad.

No se mantienen registros sobre los servicios no conforme ni de las acciones correctivas que
se toman ante un evento ocurrido.

3.2.1.6. Capitulo 9: Evaluacion del Desempefio
Puntaje Obtenido: 30

9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion

La Alta Direccién de Boca Olas ha determinado la necesidad del seguimiento y la medicion,
sin embargo no se posee un método documentado para llevarlo a cabo, tampoco se cuenta con
un programa que muestre cuando realizar el seguimiento y medicién.

Boca Olas ha disefiado un test de satisfaccion para conocer las percepciones de los clientes y
determinar el grado de cumplimiento de sus expectativas, estas se pasan a los clientes en las
temporadas altas y se analizan al finalizar dicha temporada. De los test se obtiene informaciéon
valiosa para tomar acciones de mejora

Se deben realizar esfuerzos para evaluar si lo planificado se ha implementado de forma eficaz,
la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y el desempefio de los proveedores
externos.

40

——
| —



9.2 Auditoria interna

Boca Olas, actualmente no realiza auditorias internas, por lo tanto se debe elaborar un plan de
auditorias que incluya la frecuencia, los meétodos, las responsabilidades, los requisitos
planificados y la elaboracion de los informes, considerando la importancia de los procesos
involucrados. Asimismo, se deben definir criterios de la auditoria y su alcance.

Otro aspecto importante es la formacion de auditores y la planificacion de la informacion que
se ha de conservar como evidencia de la realizacion de la auditoria.

9.3 Revision por la direccion

La Direccion de Boca Olas revisa y analiza informes acerca del desempefio y eficacia de los
procesos, la satisfaccion del cliente, el logro de los objetivos propuestos y las acciones
empleadas para corregir algun evento; dichos informes, le permiten tomar medidas para
mejorar aquellas areas que lo requieren

Las revisiones por la Direccion, actualmente no se realizan conforme a las entradas planteadas
en la norma de referencia, pues no considera el estado de las revisiones previas, los cambios
en las cuestiones externas e internas pertinentes al SGC, la adecuacién de los recursos, la
eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades, y las
oportunidades de mejora.

3.2.1.7. Capitulo 10: Mejora

Puntuacion Obtenida: 46

10.1 Generalidades

Cuando Boca Olas identifica oportunidades de mejora, implementa de inmediato las acciones
pertinentes para cumplir los requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion. Para ello, trata de
mejorar continuamente sus servicios por medio del cumplimiento de requisitos que el mismo
cliente impone, es asi como considera las necesidades y expectativas futuras.

El hotel trabaja para prevenir o reducir los efectos no deseados.

10.2 No conformidad y accion correctiva

Cuando ocurre una no conformidad, incluyendo quejas, el hotel reacciona de inmediato
tomando medidas para controlarla y corregirla. Se buscan mecanismos de identificacion de las
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causas para que no vuelva a suceder el mismo tipo de no conformidad y si ocurre, se tienen ya
seleccionadas algunas de las posibles acciones de solucion.

No se cuenta con ningun registro de las no conformidades que han surgido, ni de la accion
correctiva aplicada.

10.3 Mejora continua

Boca Olas mejora continuamente el desempefio de sus actividades y sobre ellas identifica
necesidades y oportunidades que las considera como parte de la mejora continua.

Por no tener implementado un SGC, no podemos hablar de evaluar la eficacia del mismo.
3.3 Resultados del test de satisfaccion

1. ¢Queé tipo de cliente eres?

Nuevo [l

Frecuente [

Objetivo: conocer la cantidad de personas que visitan el Resort por primera vez, y
conocer la cantidad de clientes que regresan

Gréfico 2. Tipo de cliente

Tipo de Cliente

140

120

100
80

60

Frecuencia

40
20

0
Nuevo Frecuente ‘
Frecuencia 117 14 ‘
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Anélisis: el 89% de los clientes que visitaron Boca Olas en el periodo entre marzo y
abril son nuevos, mientras que el 11% fueron clientes que ya habian visitado el Resort

¢Como te parecio la comida?

Mala O
Buena ]
Excelente O

No Contesto [

Objetivo: Conocer la aceptacion de la comida del restaurante del Resort

Gréfico 3. Apreciacion de la comida del restaurante
Apreciacion de la Comida del Restaurante
No contesta 2
Excelente 90
Bueno 39

Malo 0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Frecuencia

Andlisis: el 69% de los clientes calificaron la comida como excelente, un 30% la
califico buena, mientras que el 2% no contestd
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¢Como calificas el tiempo y rapidez de nuestros platillos?

Malo O
Bueno ]
Excelente O

No Contestd [

Objetivo: Conocer el grado de satisfaccion de los clientes, respecto al tiempo y rapidez
en que se sirven los platillos

Graéfico 4. Rapidez de los platillos

Rapidez de los plantillos
m Malo Bueno Excelente = No contesta

3% 1%

23%

73%

Analisis: Un 73% de los clientes calificd el tiempo y rapidez como excelente, un 23%
como bueno, 3% no contestd y un 1% lo califico como malo

44

——
| —



4. ¢Los meseros lucen limpios y presentables?
Si O

No O

Objetivo: Determinar el grado de aceptacion de los clientes con respecto a la limpieza
y presentacion de los meseros

Graéfico 5. Aspecto y presentacion de meseros

¢,Los meseros lucen limpios y
presentable?

m S|
= NO

Anélisis: ElI 99% de los clientes manifestaron que los meseros lucen limpios y
presentables

5. ¢El mesero que te atendio6 fue paciente, amable y respetuoso?

Malo O
Bueno [l
Excelente [

No Contest6 [

Objetivo: comprobar que los meseros cuentan con cualidades positivas como
paciencia, amabilidad y respeto
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Gréfico 6. Calificacion de la actitud de los meseros

¢El mesero que te atendio fue paciente, amable y
respetuoso?

xcelerte [ (2>
Bueno - 9

Malo 0

0 20 40 60 80 100 120 140
Frecuencia

Andlisis: el 93% de los clientes evalud las cualidades de los meseros como excelentes,
el 7% como buenas

¢Sabes el nombre del mesero que te atendié hoy?

Mary O
Danilo
Daniel
Dimas

Douglas

O 0o o o o

No sabe quién lo atendid

Objetivo: identificar si los meseros se presentan ante los clientes, como parte del
protocolo a seguir establecido por el Resort y para obtener la confianza de los clientes




Gréfico 7. ldentificacion de mesero

FRECUENCIA
No sabe quien Mary
le atendio 9%

17%

Danilo
9%

Dimas

Daniel
20%

36%

Andlisis: los clientes atendidos identificaron en mayor proporcién a Daniel con un
36%; a Dimas con un 20%; a Danilo, Mary y Douglas con un 9% cada uno; contra un
24% que no conoce 0 no recuerda quién lo atendié

¢Como calificarias la limpieza en nuestras areas de bar y restaurante?

Malo O
Bueno ]
Excelente O

No Contestd [

Objetivo: Evaluar la limpieza del area de bar y restaurante de Boca Olas
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Gréfico 8. Limpieza en bar y restaurante

¢, Como calificarias la limpieza en
nuestras areas de bar y restaurante?

Pr—— o

Malo Bueno Excelente

Anélisis: el 89% de las personas calificé la limpieza del area de bar y restaurante como
excelente, mientras que un 11% lo califica como bueno

8. Compaértanos sus sugerencias

No escribié ninguna sugerencia

Todo estd muy bien

Mejorar el bufete

Mejoras en habitaciones

Agrandar el tamario de las bebidas

Colocar mas sillones

Instalar un equipo de aire acondicionado en el area de recepcién

Bebidas con Refill

Disponer juegos para la piscina

Mejorar el servicio al cliente

Ampliar el parqueo

Mejorar limpieza en habitaciones y bafios
. Contar con servicio de spa

Reducir los precios de los servicios

SI-RT T SQhO o0 o

Objetivo: Aplicar mejoras en el servicio e instalaciones del Resort a partir de las
sugerencias aportadas por los clientes
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Graéfico 9. Sugerencias del cliente

Sugerencias

1% 1%

206 \1% /1%

1%

= No tiene sugerencias
= Menl
u Todo Bien
m Mejora bufete
Mejora en habitaciones
® Tamafio de bebidas
m Sillones
m Aire Acondicionado
m Refill

m Juegos para piscina

Anélisis: El 62% no escribié ninguna sugerencia, el 23% considera que todo se
encuentra bien, y el 6% considera que se debe variar el menu

3.3.1 Sintesis del diagnostico

Las herramientas para la realizacion del diagnoéstico, permitio identificar las fortalezas y los
vacios que tiene el Resort. Es importante enfatizar en varios aspectos para lograr el
mejoramiento de la calidad, estableciendo planes de mejora que satisfagan a los clientes.

Como resultado del DAFO, se ha identificado como una medida estratégica, el disefio de un
plan de emergencia ante cualquier desastre provocado por los cambios climaticos, debido a la
vulnerabilidad de la zona.

En el cuestionario de diagnostico de la norma de referencia, las fortalezas identificadas estan
inmersas dentro del capitulo 8, Operacion. Entre los aspectos a mejorar se encuentra: capitulo
4, Contexto de la organizacion; capitulo 6, Planificacion y capitulo 7, Apoyo.




Como resultado del test de satisfaccién completado por los clientes del hotel, la mayoria de los
encuestados son nuevos, por lo que se deben buscar estrategias para la fidelizacion de los
clientes existentes. A lo largo del test, se observa que la mayoria de los comentarios son
positivos. Por otra parte, se debe poner atencion a las sugerencias plasmadas, pues contribuyen
a mejorar las operaciones del Resort.

BO es una empresa que aunqgue realice las funciones correspondientes de un hotel no cuenta
con un area o responsable de calidad, cuya presencia es de maxima importancia, pues tiene la
funcion de coordinar las demas areas para que conjuntamente se ofrezca al cliente el servicio
esperado por éste.

Con la implementacion de un SGC, se podra tener un mayor control y seguimiento sobre las
operaciones del Resort.

Es importante ampliar el test cursado a los clientes, considerando otras actividades clave en el
funcionamiento del hotel, tales como check in, check out, hospedaje y servicios adicionales,
con la finalidad de buscar la mejora en los servicios que se ofrecen.
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CAPITULO IV. PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SGC

El plan de implementacion propuesto para Boca Olas

ETAPA 1. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Esta etapa muestra la observancia y el estudio sistematico e independiente que permite
identificar las fortalezas y debilidades que posee actualmente Boca Olas, el responsable de
esta etapa es el Gerente General.

Es de todos la tarea de lograr la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, que
mediante el analisis de las funciones, métodos de trabajo, organizacién e infraestructura, es el
inicio de un nuevo enfoque basado en establecer un Sistema de Gestion, y el logro de los
objetivos de la organizacién mediante las buenas practicas organizativas.

La metodologia a utilizar para realizar el diagnostico del Sistema actual de la Gestion de Boca
Olas, es la obtencién de informacion previa, andlisis de la informacion, entrevistas a lideres de
procesos y personal de apoyo.

A continuacién se detalla las actividades a realizar:

Presentacion del proyecto a la Alta Direccion de Boca Olas.

Definicion del alcance del SGC

Designar responsables de la implementacién

Planificacion del lanzamiento del SGC

Establecimiento de las partes interesadas

Establecimiento de los requisitos del cliente

Realizacion y analisis DAFO

Realizacion del cuestionario de diagnostico basado en la ISO 9001:2015
Anélisis de test de satisfaccion

©ooN R wDdDE

El detalle de la etapa 1 se presenta en el siguiente cuadro
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Tabla 5. Implementacién etapa 1

ESTRATEGIAS PARA
ACTIVIDADES RESPONSABLE OBJETIVO CUMPLIR CON LAS

ACTIVIDADES
Reunion para la revision del

.. Alcanzar la
Presentacion del proyecto ala Alta Gerente General  aprobacién del proyecto

Direccion de Boca Olas ovecto
proy Recoleccion de ideas y sugerencias
Definicion del alcance del Sistema de Gerente General
Gestién de Calidad Reunion
Designar responsables de la
implementacion Gerente General Establecer las bases Lhrvia de ideas
Planificacion de lanzamiento del SGC Gerente General para el SGC
Establecer las partes interesadas Gerente General Revision de informacion del hotel
imi isii ertinente al SGC
E?tab]ecmento de los requisitos del Gerente General D ente
cliente
Reunion
Identificacion de fortalezas,
1. Analisis de la Establecer el debilidades
situacion actual contexto de Boca
Realizacion y andlisis DAFO Gerente General
¥ srente Lenst Olas v las estrategias Busqueda de informacion para
a seguir detectar las oportunidades v
amenazas
Conclusiones del DAFO
Identificar los Calificar cada requisito de la norma
Realizacion del cuestionario de requisitos que se en base a un nivel de cumplimiento
Gerente General
diagnéstico basado enla IS0 90012015 oo Do implen v los vacios
que se tienen Elaborar un grafico de radar
Conocer la
percepcion del cliente Empleo de herramientas estadisticas
Analisis de test de satisfaccion Gerente General acerca de los para la interpretacion de los
servicios que se resultados
brindan en Boca Olas

ETAPA 2. DOCUMENTACION DE POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

En esta etapa se realizardn reuniones con personal previamente seleccionado, lideres de
procesos y con el responsable del SGC para establecer una politica idénea a las actividades de
Boca Olas y que plasme su compromiso por la calidad. Asimismo, emplear los mecanismos
adecuados para su difusion a todas las partes interesadas.




Tabla 6. Implementacién etapa 2

ESTRATEGIAS PARA
ACTIVIDADES RESPONSABLE OBJETIVO CUMPLIR CON LAS
ACTIVIDADES
Reunion con personal clave para el
Responsable del  Establecer una
.. - . sGC
Establecimiento de la politica de calidad SGC politica v objetivos
:]eSGC P Lhuvia de ideas para armar la politica
2. Documentacidén  Establecimiento de los objetivos de Responsable del v objetivos
de politica ¥ calidad SGC
bjetivos de calidad i
oby s Comunicar la politica E]aboramoﬂdeuﬂplaﬂde
objetivos de comumcacion
Difusion de Politica v objetivos de Fesponsable del v R ,
calidad SGC calidad atodo clafvel
de Boca Olas v a sus =ras
interesadas
partes mtere: Pagina Web v redes sociales

ETAPA 3. GESTION DEL RIESGO

Se desarrolla el procedimiento para la gestion del riesgo, que permitira detectar los riesgos
dentro de los procesos para posteriormente tratarlos, logrando una mejor eficiencia. También
se deben considerar factores que pueden afectar las operaciones para una mejor comprension
de los riesgos asociados.

Tabla 7. Implementacién etapa 3

ESTRATEGIAS PARA
ACTIVIDADES RESPONSABLE OBJETIVO CUMPLIR CON LAS
ACTIVIDADES
- .. Elaborar el . L N
3 Gestion delri Establecer el procedimiento de la gestion  Responsable del rent a Estudiar los principios v directrices
- e TE5E% | de riesgos SGC procedimiento parala 4\ 13 31000
gestion de riesgos

ETAPA 4. MAPEO DE PROCESOS

El mapeo es una herramienta grafica que esquematiza en niveles los procesos y las actividades
de Boca Olas, con el objeto de ubicar y comprender el trabajo de forma integral. Es la base
para medir, controlar, analizar, asegurar y mejorar el desempefio de cada uno de ellos.

Para el mapeo de la red de procesos y mapas de segundo nivel se sugiere emplear el formato
PEPSU vy para los procedimientos, el formato interfuncional. La simbologia a utilizar sera la
ANSI, para que sea de sencilla comprension.

Para llevar a cabo la identificacion se debe realizar una lista exhaustiva de los riesgos por
proceso y subproceso, con base a los eventos que podrian crear, aumentar, prevenir, degradar,
acelerar o retrasar el cumplimiento de los objetivos.

Para la identificacion se ha de complementar una ficha de registro de riesgo, en ésta se
especificara el factor del riesgo, su descripcion y la descripcion del impacto.




Cada riesgo identificado debe asociarse con otra informacion como el proceso y subproceso al
que pertenece Yy la fecha de identificacion.

Tabla 8. Implementacion etapa 4

ESTRATEGIAS PARA
ACTIVIDADES RESPONSABLE OBJETIVO CUMPLIR CON LAS
ACTIVIDADES
Entrevistas a los duefios de los
er el flujo de procesos que se ejecutan en Boca
Elaboracion de la red de procesos del Responsable del los: pfocesos g:;m los procesos que se
4. Mapeo de Hotel Boca Olas SGC gr;:smpa]es de Boca desarrollan en Boca Olas, para
procesos diagramas de primer v segundo nivel
emplear el método PEPSU.
Identificar los riesgos actuales v Re e del Establecer las Completar ficha de registro del
potenciales en el mapa de procesos SGC estrategias para tratar riesgo para identificar, analizar v
signiendo el procedimiento establecido los riesgos evaluar los riesgos de Boca Olas

ETAPA 5. ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES DE
TRABAJO

Para la elaboracion de los documentos se seguira la siguiente estructura, la que esta contenida
en el procedimiento Control de la Informacion Documentada:

» Portada (incluye el registro de revisiones del procedimiento)
» Encabezado de paginas internas

» Contenido
*  Objeto
* Alcance

» Términos y definiciones

» Desarrollo (flujograma y descripcion)
» Documentos relacionados

* Indicadores

* Anexos

Tabla 9. Implementacion etapa 5

ESTRATEGIAS PARA

ACTIVIDADES RESPONSABLE OBJETIVO CUMPLIR CON LAS
ACTIVIDADES
Documentar los El método a utilizar para diagramar
Responsable del procedimientos para serd multifuncional v el formato

5. Elaboracion de Elaboracion de los procedimientos SGC su comprension y  cmpleado segin ol establecido en o
procedimientos e me]lor 2 SGC.
instrucciones de Enistar los
rabajo Re ble del documentos del Identificar los documentos con un
Lista maestra de documentos SGC sistema con los que  codigo, segun lo establecido en el
se cuenta para SGC
agilizar su ubicacion
{ )



ETAPA 6. CAPACITACION

Es necesario formar un grupo de personas claves, duefios de procesos, en la normativa en 1ISO
para que estos formen a su respectivo personal a cargo. Con ello, lo que se pretende es
comprometer al personal con el desarrollo del SGC.

Se debe contratar a un especialista en el tema que utilice la metodologia adecuada para
transmitir los conocimientos al personal.

Tabla 10. Implementacion etapa 6

ESTRATEGIAS PARA
ACTIVIDADES RESPONSABLE OBJETIVO CUMPLIR CON LAS
ACTIVIDADES
Reuniones de la organizacion
o - ia de sensibilizacion ISO Res bles de Comprometer al ]etrerc)'s.:.bo]eﬁnes ¥ COfreos
6. Capacitacién 50313015 2 todo el personal RRHH y del sG¢ BErsonal con el electrénicos
desarrollo del SGC  Desarrollo de dinamicas acerca del
SGC

ETAPA 7. IMPLEMENTACION
Elaborar un cronograma de actividades identificando cada una de las fases a desarrollar,
estableciendo limites de tiempo y reconociendo las actividades criticas.

Se pretende poner en practica todas las actividades y dar seguimiento a las mismas,
verificando que se ejecuten de acuerdo a lo establecido.

Tabla 11. Implementacion etapa 7

ESTRATEGIAS PARA
ACTIVIDADES RESPONSABLE OBJETIVO CUMPLIR CON LAS
ACTIVIDADES
Organizacion v distribucion de la R e de Garantizar que la Distribuir v controlar la
documentacion al personal para su i SGC ® documentacion llegue documentacion entregada
mantenimiento v utilizacion a todo el personal
Llevar a cabo los
Alta Direccion vy procesos v poner en  Corroborar que existen las
.. Puesta en marcha del SGC responsable de  practica la herramientas v el personal necesario
7. 1 tacion
Implemen 5GC documentacion para la puesta en marcha
establecida
Verificar que las

Responsable del actividades se estén
SGC v los duefios ejecutando conforme
de procesos  alo establecido en el
S5GC

Fevision v comparacion de lo
disefiado con lo puesto en marcha

Seguimiento v supervision del desarrollo
de la implementacion

ETAPA 8. PRIMERA AUDITORIA INTERNA

Para llevar a cabo la auditoria interna es necesario establecer un procedimiento que defina las
responsabilidades y los requisitos.




Para la ejecucion de la auditoria se inicia con una reunion de apertura, se debe revisar,
recolectar y verificar la documentacion, para posteriormente preparar los hallazgos y
conclusiones y finaliza con una reunion de cierre.

Tabla 12. Implementacion etapa 8

ESTRATEGIAS PARA
RESPONSABLE OBJETIVO CUMPLIR CON LAS

ACTIVIDADES

Formar un auditor
interno con enfoque

en la norma ISO
. . Responsables de ) Desarrollar el curso (obtener

Curso de formacién de anditor RRHH v del SGC 9001:2015 con el fin certificado como anditor inteno)
de tener personal
competente para
auditar el sistema

& Primera auditori
i:tI:ma ona Identificar v registrar

Planificacion v realizacion de auditorias Auditor ider las no conformidades Seguimiento del cumplimiento de las

internas v oportunidades de  anditorias internas
mejora
Dar a conocer los Reunién con el equi fitor para

Elaboracion del informe de anditoria Auditor lider | .gos presentar los hallazgos encontrados
identificados en la . .

o Redaccion de imforme

auditoria
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ETAPA 9. REVISION GENERAL

Se pretende revisar y analizar los hallazgos presentados en la auditoria con el fin de realizar un
plan de accion. En dicha revision, se verifica el cumplimiento y desempefio en la ejecucion de
SGC.

Tabla 13. Implementacion etapa 9

ESTRATEGIAS PARA

ACTIVIDADES RESPONSABLE OBJETIVO CUMPLIR CON LAS
ACTIVIDADES

Verificar el
Revisar los hallazgos presentados en la Responsable del  cumplimiento ¥ .. o
o S . . Reunion para el analisis de
9. Revision General aud.rt'ona.pamlareahzamoudelmplande SGC v los duefios desm':pmo.deBﬁca resultados y elat i6n del plan
accion de procesos  Olas en la ejecucion
del SGC

ETAPA 10. AUDITORIA EXTERNA

Se debe contratar una persona especialista para que pueda evaluar la eficacia del sistema
implantado y proponer mejoras.

Tabla 14. Implementacion epata 10

ESTRATEGIAS PARA
ACTIVIDADES RESPONSABLE OBJETIVO CUMPLIE. CON LAS
ACTIVIDADES
Encontrar la persona ; .
Contratacion de un anditor externo Re SGC le de idonea para realizar Eontr }rjelec esapara
. la auditoria del SGC
10. Anditoria R
externa Evaluar la primera
Ejecucién de la anditoria Auditor extemo  2gcn de la empresa Realizar una previa evaluacion del

frente a una auditoria SGC
externa
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CRONOGRAMA

A continuacion se presenta un cronograma de actividades con las fechas propuestas para su
realizacion (\Ver Anexo No.7):

Tabla 15. Cronograma

ACTIVIDADES

Meses

9 10

1. Analisis de la

Presentacion del proyecto ala Alta
Direccion de Boca Olas

Definicion del alcance del Sistema de
Gestion de Calidad

Designar responsables de la
implementacion

Planificacion de lanzamiento del SGC

Establecer las partes interesadas

Establecimiento de los requisitos del
cliente

Realizacion y analisis DAFO

R.ealizacion del cuestionario de
diagndstico basado enla ISO 9001:2015

Analisis de test de satisfaccion

2. Documentacion
de politica y

objetivos de calidad

Establecimiento de la politica de calidad

Establecimiento de los objetivos de
calidad

Difusion de Politica y objetivos de
calidad

3. Gestion del riesgo

Establecer el procedimiento de la gestion
de riesgos

4. Mapeo de

procesos.

Elaboracion de la red de procesos del
Hotel Boca Olas

Identificar los riesgos actuales ¥
potenciales en el mapa de procesos
signiendo el procedimiento establecido




Meses

ACTIVIDADES

9 10

Elaboracion de los procedimientos

5. Elaboracion de
procedimientos e
instrucciones de
trabajo

Lista maestra de documentos. I

Campaiia de sensibilizacién ISO [
9001-:2015 a todo el personal

Organizacion v distribucion de la
'documentacion al personal para su [
mantenimiento v utilizacion

7. Tmplementacié Puesta en marcha del SGC

Seguimiento y supervision del desarroflo

de la implementacion

Curso de formacion de auditor | l

8 Primera auditoria |Planificacion y realizacion de anditorias I
interna internas

Elaboracion del informe de auditoria | I

Revisar los hallazgos presentados en la
9. Revision General |auditoria para la realizacion de un plan de

C

accion
Contratacion de un auditor externo | I
10. Auditoria
externa




CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Boca Olas no cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad implementado. Mediante el
diagnostico realizado en el Resort, utilizando las herramientas descritas en el capitulo 111, se
determina que los niveles de cumplimiento son muy bajos, de aqui que se vuelve clara la
necesidad de la implementacion de un SGC.

La herramienta de diagndstico permitié la identificacion de las fortalezas y de los vacios que
tiene el Resort en relacion a la norma de referencia. Es importante enfatizar en varios aspectos
para lograr el mejoramiento de la calidad, estableciendo planes de mejora que satisfagan a los
clientes.

El hotel posee una base para facilitar la implementacion del SGC, unicamente es importante
destacar el apoyo que debe brindar la Alta Direccion, lo que implicara esfuerzo, recursos y
tiempo para lograr su implementacion con éxito.

RECOMENDACIONES

Se debe trabajar en la concientizacion sobre la importancia y sobre los beneficios que conlleva
la implementacion de un SGC, a todos los niveles de la organizacion. Al mismo tiempo,
garantizar el entendimiento, apoyo y compromiso de la Alta Direccion para la ejecucion del
mismo.

Se tienen que dar a conocer los procedimientos que apliquen a cada una de las personas, pues
son ellas las que estan de cerca y conocen la forma en que operan las actividades.

Se hace necesaria la revision de la documentacion por parte de la Alta Direccidn, para que ésta
sea difundida a los empleados, entendiendo las necesidades de clientes internos y externos

Se sugiere que la gerencia general asuma la responsabilidad de la implementacion,
seguimiento y medicién del SGC, junto a la Alta Direccion para su eficaz ejecucion

Ampliar el test cursado a los clientes considerando otras actividades clave en el
funcionamiento del hotel, tales como check in, check out, hospedaje y servicios adicionales,
con la finalidad de buscar la mejora en los servicios que se ofrecen.
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ANEXOS

Anexo 1. Organigrama de Boca Olas

b

ORGANIGRAMA — —

RESORT VILLAS

JUNTA DIRECTIVA

GERENTE GENERAL

_____ —_—— Contador

Supervisor
Administrativo

| | ! |

Encargado de Ejecutivo de Mercadeo Gerente de
Jefe de Front Desk = =
Restaurante y Promocién Operaciones
' }

A 2 v

Capitan de Meseros Chef Recepcionistas EqUipG _de
Mantenimiento
Bar-Tender Jefe de Cocina Equipo de Recamareras
Meseros Cocinero/a Equipo de Sequridad
Augxiliar de
Cocina
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Anexo 2. Indice de Precios al Consumidor

IV.4 indice de Precios al consumidor (IPC) Base dic. 2009 e Inflacién
Restaurantes y Hoteles
INDICES MENSUALES
INDICES INDICES INDICES INDICES INDICES INDICES INDICES INDICES INDICES INDICES INDICES INDICES

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sept Oct

2009 9872 98.85 99.66 99.99 100.46 100.51 100.33 100.21 100.18 99.85 100.57 100

2010  3100.33 100.72 100.88 100.87 100.79 101.07 101.25 101.62 101.9 102.05 102.38 102.57'
2011 30322 10344 103.79 1071 108.06 108.46 108.65 108.69 108.84 109.14 109.44 109.9s|
2012 33018 1102 110.39 1106 111.18 1114 11118 111.24 11119 111.29 11155 111.66|
2013 313375 111.85 11205 11245 11243 1123 11233 11231 11243 11253 1126 112.3&'
2014 11326 113.25 113.5 11347 113.55 11391 11435 11463 11497 11538 115.46 115.44|
2015 13556 115.53 11564 11615 116.24 11622 11655 1165 11654 116.66 116.95 116.95|

2016 11726 11743 117.73 117.73 I

Fuente: Banco Central de Reserva

Anexo 3. PIB para Comercio, Restaurantes y Hoteles

1.7 Preducte Interns Brute Trimestral (P18}

Comerchs, Restawrsnses y Hateles

TASA DE CRECIMIENTO ANU
ANOS
190
1991 3t M 56 77 g4 1ns 109
1.2 134 02 130 ni 108 e
1998 o) 178 9 5 a4 46 78
1994 Mo 66 0k ] 69 M 93 133 13
1995 142 40 01 11 5t 42
1996 13 02 163 13 1@ 02 1 1
i s s i a7 ‘2 24 LE | 1o
1998 42 23 6l 41 &7 i0 2 ie
1999 1 ) 1 1 ) 15 5 19
2000 ‘0 3 16 ' e 33 LR
W01 12 3 18 )9 18 ¥ )0
2002 1 1 s 17 ) 10 . 1s
2003 ‘ 3 0 27 2 4 »
”“ 4 61 ) L] )
2008 L8 | 07 v 71 4 ) 5
2000 a7 103 it wae o 03 43
2007 o1 i 8 44 ? 40 108 32
2008 6 0 ) L 02 -0
2000 i a4 62 T4 50 14 g
W0 L3 13 10 J 13 s 52
20 1 ) i 28 5 24
W12 ‘o 30 6 5 ‘ 2% 10
200 11 20 15 16 18
Bl 6 L] p 4 2t 9 19
s 24

Fuente: Banco Central de Reserva
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Nivel de Cumplimiento

Minima 0-20
Inmicial 21-40
Parcial 41 - 60

Avanzad; 61 -90
Modelo 91-100

Herramienta de Diagnostico IS0 9001:2015 aplicado a Boca Olas Resort

Requisitos Generales

4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

.1|Comprensién de la organizacion y de su contexto 35
Boca Olas determina su contexto externo e interno 50
Realiza seguimiento y revision de la informacion sobre cuestiones externas e internas 20

4.2|Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas 23
Ha identificado las partes interesadas pertinentes al SGC 40
Se ha determinado los requisitos de las partes interesadas pertinentes para el SGC 20
Se realiza seguimiento v la revision de la informacion sobre las partes interesadas v sus requisitos 10
pertinentes
4 3|Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad 0
Ha determinado el alcance considerando las cuestiones externas e internas, los requisitos de las partes 0
interesadas pertinentes v los productos y servicios de la organizacion
Se ha establecido las limitantes y la aplicabilidad del SGC para establecer sn alcance 0
El alcance de SGC esta disponible para todas las partes interesadas 0
El alcance establece los tipos de servicios cubiertos 0
4 4|Sistema de Gestion de Calidad y sus procesos 16
441 Se ha establecido, implementado, mantenido mejorado continnamente el SGC, incluidos 11
" |los procesos necesarios y sus interacciones
30
Se han determinado los procesos necesarios para el SGC v su aplicacion a traves del hotel
a Se han determinados las entradas v salidas de los procesos 70
b Se ha determinado la secuencia e interaccion de los procesos 50
. Se ha determinado v aplicado los criterios v métodos necesarios para asegurarse de la operacion 40
eficaz vy el control de los procesos
d Se han determinado los recursos necesarios para los procesos y se ha asegurado de su 20
disponibilidad
e Se han asignado las responsabilidades v autoridades para los procesos 10
f Se han abordado los riesgos v oportunidades determinados 20
g Se evaluan los procesos v se implimenta cualquier cambio necesario para asegurar que los procesos 10
logren los resultados previstos
h Se mejoran los procesos y el SGC 10
4 4 7|Boca Olas debe, en la medida que sea posible debe: 0
a|Mantener la informacion documentada para el apoyo la operacion de sus procesos 0
Conservar la infomacion documentada para tener la confianza de que los procesos se realizan 0
segin lo planificado
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Anexos/Anexo%204.%20Cuestionario%20para%20diagnóstico.xlsx

NO

50

Requisitos Generales

LIDERAZGO

Liderazgo y compromiso
5.1.1|Generalidades 3
La alta direccion muestra liderazgo vy compromiso con respecto al SGC en:
a Asume la responsabilidad v obligacion de rendir cuentas con relacion a la eficacia del SGC 0
b Se asegura que se establezcan la politica de calidad v los objetivos de la calidad para 20
el SGC v que estos sean compatibles con el contexto vy la direccion estratégica de la organizacion -
. Se asegura de la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad en los procesos de 0
negocios de la organizacion
d  |Promueve el uso del enfoque a procesos v el pensamiento basado en riesgos 10
e Se asegura de que los recursos necesarios para el SGC estén disponibles 0
Comunica la mportancia de una gestion de la calidad eficaz v de Ia conformidad con los requisitos del
f lsac 0
g Asegura de que el SGC logre los resultados previstos 0
h Se compromete, dirige v apoya a las personas, para contribuir a la eficacia del SGC 0
i Promueve la mejora 0
, Apoya otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo en la forma en la que 0
! aplique a sus areas de responsabilidad
5.1.2|Enfoque al cliente 83
La alta direccion demuestra liderazgo v compromiso con respecto al enfoque al cliente
asegurandose de que:
Se determinan, se comprenden v se cumplen regularmente los requisitos del cliente v
a los legales v reglamentarios aplicables 80
b Se determinan y se consideran los riesgos v oporhumidades que pueden afectar a la conformidad de 80
los productos v servicios v a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente
C Se mantiene el enfoque en el aumento de la satifaccion del cliente 20
5.2|Politica 29
5.2.1|Establecimiento de la politica de la calidad 48
La alta direccion establece, implementa y mantiene una politica de la calidad que:
a Sea apropiada al proposito v contexto de la organizacion vy apoye su direccion estratégica 60
b |Proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad 30
c Incluva un compromiso de cumplir los requisitos aplicables 50
d Inchiya un compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad 30
5.2 2|Comunicacion de la politica de la calidad 10
La politica de la calidad debe estar:
a Disponibe y mantenerse como informacion documentada 20
b Se comunica, se entiende v se aplica dentro de la organizacion 10
c Esta disponible para las partes interesadas pertienentes, segun corresponde 0
5.3|Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion 32
La alta direccion se asegura de que las responsabilidades v autoridades para los roles
pertinentes se asignen, se comuniquen v se entiendan en toda la organizacion 70
La alta direccion asigna la responsabilidad v autoridad para:
a Asegurarse de que el SGC es conforme con los requisitos de esta Norma Internacional 0
b |Asegurarse de que los procesos estan generando v proporcionando las salidas previstas 40
Informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad v 0
© sobre las oportunidades de mejora.
d  |Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la organizacion 80
. Asegurarse de que la integridad del SGC se mantiene cuando se planifican e implementan cambios en 0

el SGC
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NO

6.0

Requisitos Generales

PLANIFICACION
Acciones para abordar riesgos v oportunidades

Evaluacion

En la planificacion del SGC, se considera a la organizacion v su contexto v las necesidades v

6.11 expectativas de las partes interesadas 3
Se han determinado los riesgos y oportuidades logrando:
a Asegurar que el SGC logre sus resultados previstos 10
b Se ammentan los efectos deseables 0
C Prevencion o reduccion de efectos no deseados 0
d Mejora 10
6.1 2|Boca Olas ha planificado: 28
a Las acciones para abordar los riesgos v oportunidades 40
b.l |Lamanera de integrar e implementar las acciones en sus procesos del SGC 20
b.2 |Lamanera de evaluar la eficacia de las acciones en sus procesos 20
Se ha estimado el impacto potencial en la conformidad de los servicios, de las acciones
tomadas para abordar los riesgos v oporunidades 30
6.2|Objetivos de la Calidad v Planficacién para lograrlos 45
Se han establecido los objetivos de calidad para las funciones y niveles pertienentes y los procesos
621 . 49
necesarios para el SGC
Los objetivos de calidad son:
a Coherentes con la politica de calidad 50
b |Medibles 70
c Tienen en cuenta los requisitos aplicables 80
d . ) .. ) . , 70
Pertinentes para la conformidad de los serviciosy para el aumento de la satisfaccion del cliente
e Objeto de seguimiento 20
f Comunicados 10
g Actualizados, segin corresponda 10
Boca Olas mantiene informacion documentada sobre los objetivos de calidad 80
6.2 2|En la planificacion de como lograr los objetivos de calidad, Boca Olas ha determinado: 42
a Qué se va a hacer 60
b Qué recursos se requeriran 50
d Quien sera responsable 60
d Cuando se finalizara 20
e Como se evaluaran los resultados 20
6_3 | Planificacion de los cambios g
Se han planificado los cambios en base a la necesidad del SGC 5
Se ha considerado:
a El proposito de los cambios v sus consecuencias potenciales 20
b |Laintegridd del SGC 0
c La disponibilidad de recursos 5
d  |La asignacion o reasignacion de responsabilidades v autoridades 10

——
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7.0 APOYO
7.1|Recursos 52
7. 1.1 |Generalidades 60
La organizacion determina v proporciona los recursos necesarios para el establecimiento, 20
implementacion, mantenimiento v mejora continua del SGC
La organizacion considera:
a|Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes a0
b|Qué se necesita obtener de los proveedores externos 70
7.1.2|Personas 10
La organizacion determina v proporciona las personas necesarias para la implementacion
eficaz de su SGC y para la operacion y control de sus procesos 10
7.1.3|Infraestructura 90
La organizacion determina, proporciona v manfiene la infraestructura necesaria para la
operacion de sus procesos y logra la conformidad de los productos y servicios 90
7.1 4| Ambiente para la operacion de los procesos 70
La organizacion determina, proporciona y mantiene el ambiente necesario para la operacion
de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios 70
7.1 5|Recursos de seguimiento v medicion 21
7.1.5.1|Generalidades 20
La organizacion determina v proporciona los recursos necesarios para asegurarse de la validez v
fiabilidad de los resultados cuando se realiza el seguimiento o la medicion para verificar la 20
conformidad de los productos y servicios con los requisitos
La organizacion se asegura de que los recursos proporcionados sean:
a Apropiados para el tipo especifico de actividaades de seguimiento v medicion realizadas 20
b Se mantienen para asegurarse de la idoneidad continua para su proposito 20
La organizacion conserva la mformacion documentada apropiada como evidencia de que los recursos
de seguimiento v medicion son idoneos para su proposito 20
7.1.5.2|Trazabilidad de las mediciones 21
El equipo de medicion esta-
Calbiado o vellicado, 0 anbas, a Telvalos especlcados, O antes de SU Uulzacion, CoNtd pagones
de medicion trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales; si no existen tales
a patrones, se conserva como informacion documentada la base utilizada para la calibracion o la 23
verificacion
b |Identificado para determinar su estado 20
c Protegido contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el estado de calibracion, y los 30
posteriores resultados de la medicion
La organizacion determina si la validez de los resultados de medicion previos se ha visto
afectada de manera adversa cuando el equipo de medicion se considere no apto para su 10
proposito previsto, v toma las acciones adecuadas cuando es necesario
7.1 6|Conocimientos de la organizacion 63
La organizacion determina los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y para 80
lograr la conformidad de los productos v servicios
50
Estos conocimientos se mantienen y se ponen a disposicion en la medida en que sea necesario
Cuando se abordan las necesidades v tendencias cambiantes, la organizacion considera
sus conocimientos actuales v determina como adquirir o acceder a los conocimientos 60

adicionales necesarios v a las actualizaciones requeridas
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7.2|Competencia 18
La organizacion:
Determina la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un 10
2 trabajo que afecta al desempefio y eficacia del SGC
b Se asegura de que estas personas sean competentes, basandose en la educacion, formacion o 20
experiencia apropiadas -
Cuando es aplicable, toma acciones para adquirir la competencia necesaria v evaluar la 10
© eficacia de las acciones tomadas
d Conserva la informacion documentada apropiada como evidencia de la competencia 10
i 7.3/ Toma de conciencia 16
La organizacion se asegura de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la
organizacion toman conciencia de:
a La politica de calidad 10
b |Los obijtetivos de la calidad pertinentes 5
Su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, inclhuidos los beneficios de una 20
¢ mejora del desempefio -
d Las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC 30
i 7.4|Comunicacién 30
Boca Olas determina las comunicaciones internas v externas pertinentes al SGC que incluyan:
a Qué comunicar
b. Cuando conmmicar 30
c. A quién comunicar
d Como comumnicar
e. Quien comunica
i 7.5|Informacién documentada 13
7.5.1|Generalidades 15
El SGC de Boca Olas incloye:
a La informacion documentada requerida por esta Norma Internacional 10
La informacion documentada que Ia organizacion determina como necesaria para [a eficacia
b |desce 20
7.5 2|Creacion v actualizacion 13
Al crear v actualizar la informacion documentada, Boca Olas se asegura de que lo siguiente
sea apropiado
a La identificacion v descripcion (por ejemplo, titulo, fecha, autor o mimero de referencia) 10
Elformato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y los medios de soporte
b S 20
(papel, electronico)
c La revision y aprobacion con respecto a la conveniencia v adecuacion 10
7.5 3|Control de la informacidn documentada 10
La informacion documentada requerida por el SGC y por esta Norma Internacional controla para

7.5 3 1|asegurarse de que: 10

a Esta disponible v es idonea para su uso, donde v cuando se necesita 10
Esta protegida adecuadamente (por ejemplo. contra pérdida de Ia confidencialidad. uso

b inadecuado o pérdida de integridad) 10
Para el control de la informacion documentada, Boca Olas aborda las signientes actividades.

7.5.3 2|segin corresponde: 9
a Distribucion, acceso, recuperacion y uso 10
b |Almacenamiento v preservacion, inchida la preservacion de la legibilidad 10
c Control de cambios (por ejemplo, control de version) 10
d Conservacion y disposicion 10

La informacion documentada de origen externo, que Boca Olas determina como necesaria para la 5

planificacion v operacion del SGC, se identifica, segin es apropiado v se controla
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8.0 OPERACION

Planificacion v Control Operacional 35
Se planifica, implementa y controla los procesos necesarios para cumplir con los requisitos
para la provision de los servicios, mediante: 40
a La determinacién de los requisitos para los servicios 70
b.1 |El establecimiento de criterios para los procesos 50
b.2  |El establecimiento de criterios para la aceptacion de los servicios 40
La determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad con los requisitos de los 60
€ servicios
d |Laimplementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios 20
T a determinacion, el mantemmiento v la conservacion de la informacion documentada en Ja extension
& necesaria para:
! Tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segin lo planificado 10
"2 Demostrar la conformidad de los servicios con sus requisitos 20
La planificacion es adecuada para las operaciones de Boca Olas 30
Se controlan los cambios planificados 20
Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos 20
Se toman acciones para mitigar cualquier efecto adverso de los cambios no previstos 70
Boca Olas se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados 10
r 8.2|Requisitos para los productos y servicios 78
8.2 1|Comunicacion con el cliente 84
La comunicacion con el cliente inchive:
a Proporciona la informacion relativa a los servicios 80
b Trata las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios a0
Obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los servicios, inchivendo las quejas de los %0
€ clientes
d  |Manipula o controla la propiedad del cliente 100
i Establece los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente 70
8.2 2|Determiancion de los requisitos para los productos y servicios 80
Al determinar los requisitos para los servicios que se ofrecen a los clientes, Boca Olas se asegura de:
al Se definen los requisitos para los servicios incluyendo cualquier requisito legal v reglamento aplicable 20
a2 Define los requisitos para los servicios incluyendo aquellos considerados necesarios por la %0
organizacion
b Cumple con las declaraciones acerca de los servicios que ofrece 80
823 |Revision de los requisitos para los productos v servicios 59
8231 Boca Olas se ha asegurado que tiene Ia capacidad para cumplr con los requisitos de los 2
77 |servicios que se ofrecen a los clientes
Se realiza una revision antes de comprometerse al suministro de los servicios al ciente, que incluye:
Requisitos especificados por los clientes, inchivendo los requisitos para las actividades de entrega v
a las posteriores a la misma 20
Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o
b previsto, cuando sea conocido 80
c Los requisitos especificados por BocaOlas 100
d  |Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los servicios 90
Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido v los expresados previamente <0
e
Se resuelven las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido v los
expresados previamente §0
Se confirman los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el cliente no proporcione una
declaracion documentada de sus requisitos o0
8.2.3 2|Se conserva la informacion documentada, cuando sea aplicable sobre: 30
a Los resultados de la revision 20
b Cualquier requisito nuevo para los productos y servicios 40
8.2 4|Cambios en los requisitos para los productos v servicios 90
Cuando combian los requisitos para los servicios, Boca Olas se asegura que la informacion
documentada pertinente sea modificada. y que las personas pertienentes sean conscientes de los a0
requisitos modificados
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Requisitos Generales

Disefio v Desarrollo de los productos v servicios

831

Generalidades

Se ha establecido, implementado v mantenido un proceso de disefio v desarrollo que sea adecuado
para asegurarse de la posterior provision de los servicios

Planificacion del disefio v desarrollo

Lo ) I e T s [

Se ha considerado al determinar las etapas v controles para el disefio v desarrollo:

La naturaleza, duracion v complejidad de las actividades de disefio v desarrollo

Las etapas del proceso requeridas, incluvendo las revisiones del disefio y desatrollo aplicables

Las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio v desarrollo

Las responsabilidades v antoridades involucradas en el proceso de disefio v desarrollo

Las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los productos
v servicios

[ T s o Y o ) ]

La necesidad de controlar las interfaces entre las personas que participan activamente en el
proceso de disefio v desarrollo

La necesidad de la participacion activa de los clientes v usuarios en el proceso de disefio y desarrollo

Los requisitos para la posterior provision de productos v servicios

El nivel de control de proceso de disefio v desarrollo esperado por los clientes v otas partes
interesadas pertinentes

La informacion documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos del disefio
v desarrollo

833

Entradas para el disefio v desarrollo

Se determinan los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos v servicios a disefiar v
desarrollar, considerando:

Los requisitos funcionales de desempefio

La informacion proviniente de actividades previas de disefio v desarrollo similares

Los requisitos legales v reglamentarios

Normas o codigo de practicas que la organizacion se ha comprometido a implemntar

L0 TR

Las consecuencias potenciales de fallar debido a la naturaleza de los productos v servicios

Se conserva la informacion documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo

8.3.4

Controles de disefio v desarrollo

oo oloo|o|o

Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo

Se asegura de que:

Se definen los resultados a lograr

Se realizan las revisiones para evahmar la capacidad de los resultados del disefio para cumplir
los requisitos

Se realizan actividades de verficacion para asegurarse de que las salidas del disefio v desarrollo
cumplen los requisitos de las entradas

e realizan Ias actrvidades de validacion para asegurarse de que Ios productos v servicios
resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto

Se toma cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados durante las revisiones,
o las actividades de verificacion v validacion

Se conserva la informacion documentada de estas actividades

Salidas del Disefio v desarrollo

Boca Olas se ha asegurado de que las salidas del disefio y desarrollo:

Cumplen los requisitos de las entradas

Son adecuadas para los procesos prosteriores para la provision de productos v servicios

Incluven o hacen referencia a los requisitos de seguimiento v medicion, cuando sea apropiado,
v a los criterios de aceptacion

o]

Espectfican Ias caracteristicas de los productos vy serviciosque son esenciales para su proposito
¥ su provision segura y correcta

836

Cambios del disefio v desarrollo

Se conserva la informacion documentada sobre:

Los cambios del disefio v desarrollo

Los resultados de las revisiones

La antorizacién de los cambios

o n | (R

Las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos

o|loooo|o|] ©
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8 4|Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente 60
8.4.1|Generalidades 72
Boca Olas se ha asegurado de que los procesos y servicios suministrados externamente son conforme
a los requisitos del cliente. 90
Boca Ulas debe defernmunar Ios confroles a aphcar a [os procesos ¥ servicios sunumsirados
externamente cuando:
Los servicios de proveedores externos estan destinados a mcorporarse dentro de los propios
2 |servicios del hotel 50
b Los servicios son proporcionados directamente a los clientes por proveedores externos en nombre 20
del hotel
Un proceso o una parte de un proceso es proporcionado por un proveedor externo como
€ |resultado de una decisién del hotel 80
Boca Olas establece v aplica criterios para la evaluacion, seleccion, el seguimiento del desempefio v
la reevaluacion de los proveedores externos basandose en su capacidad para proporcionar procesos 60
o productos y servicios de acuerdo con los requisitos.
Boca Olas conserva la mformacion documentada de esas actividades v de cualquier accion necesaria
que surja de las evaluaciones. 40
8.4 2|Tipo v alcance del control 72
Boca Olas se asegura de que los procesos y servicios suministrados externamente no afectan de
manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar servicios conformes de manera 80
coherente a sus clientes. El hotel debe:
Se asegura de que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su
2 |sistema de gestion de la calidad 70
b Define los controles que pretende aplicar a un proveedor externo v los que pretende aplicar a las 40
salidas resultantes.
c Boca Olas tiene en consideracion:
El mpacto potencial de los procesos v servicios suministrados externamente en la capacidad del
1 hotel de cumplir regularmente los requisitos del cliente v los legales y reglamentarios aplicables; 90
2 La eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo 80
d Determinar la verificacion, u otras actividades necesarias para asegurarse de que los procesos, 20
productos y servicios suministrados externamente cumplen los requisitos
8.4 3 |Informacion para los proveedores externos 38
Boca Olas se asegura de la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacion al proveedor
externo. Boca Olas comunica a los proveedores externos los requisitos para: 40
a Los procesos y servicios a proporcionar 30
b |La aprobacion de:
1 Servicios 30
2 |Métodos, procesos y equipos 40
3 |Laliberacién de servicios 30
c La competencia incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas; 40
d  |Las interacciones del proveedor externo con la organizacion; 40
e El control v el seguimiento del desempefio del proveedor externo a aplicar por el hotel 40
£ Las actividades de verificacion o validacion que la organizacion o su cliente, pretende llevar a acabo 10

en las instalaciones del proveedor externo
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Requisitos Generales Evaluacion

8.5|Produccion y provision del servicio 72
8.5.1|Control de la produccion v de la provision del servicio 62
Boca Olas implementa la produccion v la provision del servicio bajo condiciones controladas. 80

Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:
La disponibilidad de informacion documentada que defina las caracteristicas del servicio a prestar o

2 las actividades a desempefiar %0

b |La disponibilidad v el uso de los recursos de seguimiento v medicion adecuados; 70
La implementacion de actividades de seguimiento v medicion en las etapas apropiadas para verificar

c que se cumplen los criterios para el control de los procesos o sus salidas, y los criterios de aceptacion 60

para los servicios

El uso y control de la infraestructura v el entorno adecuado para la operacion de los procesos
e La designacion de personas competentes, inclhuyendo cualquier calificacion requerida 60

La validacion v revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados de

d cualquier proceso de produccion v de prestacion del servicio, cuando las salidas resultantes no 40
puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion postriores.
g La implementacion de acciones para prevenir los errores humanos 50
h La implementacion de actividades de liberacion enirega v posteriores a la entrega 30
8.5 2|Identificacion y trazabilidad 47
Boca Olas utiliza los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea necesario, para
asegurar la conformidad de los servicios 60
Boca Olas identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos de seguimiento v medicion a 60
través de la produccion y prestacion del servicio
Boca Olas controla la identificacion tnica de los elementos de las salidas cuando la trazabilidad sea un 20

requisito, v debe conservar la informacion documentada necesaria para permitir la trazabilidad
8.5.3| Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 83
La organizacion cuida la propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos mientras este

bajo el control de la organizacion o esté siendo utilizado por la misma 90
La organizacion identifica, verifica, protege v salvaguarda la propiedad de los clientes o de los a0
proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporacion dentro de los servicios

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se pierda, deteriore o de algin modo

se considere inadecnada para su uso, la organizacion informa de esto al cliente o proveedor externo y 70

conserva la informacion documentada sobre lo ocurrido

8.5 4| Preservacion 80
La organizacion preserva las salidas durante Ia prestacion del servicio, en la medida necesaria para 20

asegurarse de la conformidad con los requisitos

8.5 5| Actividades posteriores a la entrega g5
La organizacion cumple los requisitos para las actividades poteriores a la entrega asociadas con los
servicios %0
Al determimar e] alcance de Ias actrvidades posteriores a [a enfrega que se requeren, la organizacion
considera:
a Los requisitos legales v reglamentarios 80
b Las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus servicios 80
c La naturaleza. el uso v la vida til prevista de sus servicios a0
d  |Los requisitos del cliente 80
e La retroalimentacion del cliente 90
8.5.6 |Control de los cambios 75
La organizacion revisa v controla los cambios para la prestacion del servicio, en la extension necesaria 80
para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los requisitos
La organizacion conserva informacion documentada que describe los resultados de la revision de los 70

cambios, las personas que autorizan el cambio v de cualquier accion necesaria que surja de la revision
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8.6|Liberacion de los productos y servicios 50
La organizacion implementa las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que -0
se cumplen los requisitos de los productos y servicios
LaTliberacion de los productos v servicios al cliente no debe llevarse a cabo hasta que se hayan
completado satisfactoriamente las disposociones planificadas, a menos que sea aprobado de otra 100
manera por una autoridad pertinente v, cuando sea aplicable, por el cliente
La organizacion conserva la informacion documentada sobre la liberacion de los productos v 40
servicios. La informacion documentada debe inchuir:

a Evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion 30
b |Trazabilidad a las personas que antorizan la liberacion 10
8.7|Control de las salidas no conformes 86
La organizacion se asegura de gue las salidas gue no sean conformes con sus requisitos se
871). ) ] . . 87
identifiguen y se controlen para prevenir su uso o enfrega no intencionada
La organizacion toma las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no conformidad v en
su efecto sobre la conformidad de los productos v servicios. Esto se debe aplicar también a los
productos v servicios no conformes detectados después de la entrega de los productos, durante o 90
después de la provison de los servicios
La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o mas de las signientes maneras:
a Correccion 100
b Separacion, contencion, devolicion o suspension de provision de productos v servicios 70
c Informacion al cliente 100
d Obtencion de antorizacion para su aceptacion bajo concesion 80
Se verficar la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes 80
8.7 2|La organizacian conserva la informacion documentada que: 85
a Describe la no conformidad 80
b Describe las acciones tomadas 80
c Describa todas las concesiones obtenidas 80
d  |Identifica la autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad 100
9 EVALUACION DEL DESEMPENO 30
9.1|Seguimiento, medicién, analisis v evaluacion 58
9.1.1|Generalidades 34
La organizacion debe determinar:
a Qué necesita seguimiento v medicion 70
Los metodos de seguimiento, medicion, analisis v evaluacion necesarios para asegurar resultados
b validos 40
c Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y medicion 40
d Cuando se deben analizar v evaluar los resultados del seguimiento v medicion 40
La organizacion evahia el desempefio v la eficacia del SGC 10
La organizacion conserva la informacion documentada apropiada como evidencia de los resultados 3
9.1.2|Satisfaccion del cliente 80
La organizacion realiza el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen
sus necesidades y expectativas. La organizacion debe determinar los metodos para obtener, realizar 80

el seguimiento y revisar esta informacion
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Evaluacion

9.1 3| Andlisis y evaluacion 60
La organizacion analiza v evalia los datos v la informacion apropiados que surgen por el seguimiento -0
v la medicion
Los resultados del andlisis deben utilizarse para evaluar:
a La conformidad de los productos v servicios 80
b |El grado de satisfaccion del cliente 80
c El desempeiio v la eficacia del SGC 30
d Si lo planfficado se ha implementado de forma eficaz 30
e La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos v oportunidades 80
f El desempefio de los proveedores externos 80
g |Lanecesidad de mejoras en el SGC 30
9.2 |Auditoria inferna 2
La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planficados para proporcionar
%2 informacio de si el SGC- 0
ormacion acerca de si
a Es conforme con:
1|Los requisitos propios de la organizacion para su SGC 0
2|Los requisitos de esta Norma Internacional 0
b Se implementa y mantiene eficazmente 0
9.2.2|La organizacion debe: 3
Planticar. establecer, mmplementar v maniener uno o vanos programas de audiiona que mchryan [a
frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los requisitos planificados v la elaboracion de
a informes, que deben tener en consideracion la importancia de los procesos involucrados, los cambios 10
que afecten a la organizacion v los resultados de las auditorias previas
b |Definir los criterios de la anditoria v el alcance para cada auditoria 0
Seleccionar los auditores v llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad v la
¢ imparcialidad del proceso de auditoria 0
d  |Asegwrarse de que los resultados de las auditorias se informen a la direccion pertinente 0
e Realizar las correcciones v tomar las acciones correctivas adecnadas sin demora injustificada 10
Conservar informacion documentada como evidencia de la implementacion del programa de anditoria
f v de los resultados de las auditorias 0
9.3 |Revision por la direccion 30
93.1 |Generalidades 10
La alta direccion revisa el SGC de la organizacion a intervalos planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia v alineacion continuas con la direccion estratégica de la 10
organizacion
932 |Entradas de la revision por la direccion 36
La revision por la direccion se planifica v se lleva a cabo incluyendo consideraciones sobre:
a El estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas 10
b Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC 30
c La informacion sobre el desempefio v la eficacia del SGC, inchiidas las tendencias relativas a-
1|La satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas pertinentes 70
2|El grado en que se han logrado los objetivos de la calidad 20
3|El desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios 40
4|Las no conformidades y acciones correctivas 40
5|Los resultados de seguimiento v medicion 20
6|Los resuliados de las anditorias 0
7|El desempeiio de los proveedores externos 20
d |La adecuacion de los recursos 40
e La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos v las oportunidades 70
f |Las oportunidades de mejora 70
93 3|Salidas de la revision por la direccion 45
Las salidas de la revision por la direccion incluyen las decisiones v acciones relacionadas con:
a Las oportunidades de mejora 70
b Cualquier necesidad de cambio en el SGC 20
c Las necesidades de recursos 70
La organizacion conserva informacion documentada como evidencia de los resultados de las 20

revisiones por la direccion
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Requisitos Generales

MEJORA

Evaluacion

46

10.1|Generalidades 65
La organizacion determina v selecciona las oportunidades de mejora e implementa cualquier accion
necesaria para cumplir los requisitos del cliente v aumentar la satisfaccion del cliente 80
Estas debe incluir:
Mejorar los productos vy servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las necesidades v 20
a expectativas futuras
b Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados 70
c Mejorar el desempefio v la eficacia del SGC 30
10.2|No conformidad v accién correctiva 33
10.2.1|Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualguiera originada por quejas, la organizacion 66
a Reaccionar ante la no conformidad v, cuando sea aplicable: 70
1|Tomar acciones para controlarla v corregirla 80
2|Hacer frente a las consecuencias 80
Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. con el fin de que no
b vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante: 70
1|La revision v el analisis de la no conformidad 60
2|La determinacion de las causas de la no conformidad 60
3|La determinacion de si existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan ocurrir 70
c Implementar cualquier accidn necesaria 80
d Pevisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada 70
e Si fuera necesario, actualizar los riesgos v oportunidades determinados durante la plantficacion; v 60
f Si fuera necesario, hacer cambios al SGC 20
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas 70
10.2.2|La organizacion debe conservar informacion documentada como evidencia de: 40
a La naturaleza de las no conformidades v cualquier accion tomada posteriormente 40
b |Los resultados de cualquier accion correctiva 40
10.3|Mejora continua 20
La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion v eficacia del SGC 20
La organizacion considera los resultados del analisis y la evaluacion, y las salidas de la revision por la
direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte 20

de la mejora contuinua

Evaluacion por capitulo

4 |CONTEXTO DE LA ORGANIZA 18 100
5 |LIDERAZGO 35 100
6 |PLANIFICACION 23 100
7 |APOYO 26 100
8 |OPERACION 55 100
9 |[EVALUACION DEL DESEMPE] 30 100
10 IMEJORA 46 100

232 700

——
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Evaluacion por subtema

No. Subtitulo Evahacion
4.1 |Comprension de la organizacion v de su contexto 35
4.2 |Comprension de las necesidades v expectativas de las partes interesadas 23
4.3 |Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad 0
4 4 |Sistema de Gestion de Calidad v sus procesos 16
5.1 |Liderazgo v compromiso 43
5.2 |Politica 29
5.3 |Roles, responsabilidades v autoridades en la organizacion 32
6.1 |Acciones para abordar riesgos v oportunidades 16
6.2 |Objetivos de la Calidad v Planificacion para lograrlos 45
6.3 |Planificacion de los cambios 8
7.1 |Recursos 52
7.2 |Competencia 18
7.3 |Toma de conciencia 16
7.4 |Comunicacion 30
7.5 |Informacion documentada 13
8.1 |Planificacion v Control Operacional 35
8.2 |Requisitos para los productos v servicios 78
8.3 |Disefio v Desarrollo de los productos vy servicios NA
8.4 |Control de los procesos, productos v servicios suministrados externamente a0
8.5 |Produccion v provision del servicio 72
8.6 |Liberacion de los productos v servicios 50
8.7 |Control de las salidas no conformes 86
0.1 |Seguimiento, medicion, analisis v evaluacion 58
9.2 |Auditoria interna 2
9.3 |Revision por la direccion 30
10.1 |Generalidades 65
10.2 |No conformidad v accion correctiva 53
10.3 |Mejora continua 20
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1. ¢Qué tipo de cliente eres?

item  Frecuencia Porcentaje |

Nuevo 117 89%
Frecuente 14 11%

Total 131 100%

2. ¢ Como te parecio la comida?

item Frecuencia Porcentaje \
0

Malo 0%
Bueno 39 30%
Excelente 90 69%
No 2 2%
contesta
Total 131 100%

3. ¢Como calificas el tiempo y rapidez de nuestros platillos?

item Frecuencia Porcentaje
Malo 1 1%
Bueno 31 23%
Excelente 96 73%
No contesta 4 3%
Total 131 100%

4. ;Los meseros lucen limpios y presentables?

Item Frecuencia Porcentaje
SI 130 99%
NO 1 1%

Total 131 100%



Anexos/Anexo%205.%20Resultados%20de%20test%20de%20satisfacción.xlsx

5. ¢El mesero que te atendio fue paciente, amable y

respetuoso?
item Frecuencia | Porcentaje
Malo 0 0%
Bueno 9 7%
Excelente 122 93%
Total 131 100%

6. ¢ Sabes el nombre del mesero que te atendio hoy?

item | Frecuencia
Mary 13
Danilo 13
Daniel 51
Dimas 29
Douglas 12
No sabe quién le atendi6 24
Total 142

7. ¢Como calificarias la limpieza en nuestras areas de bar y restaurante?

item Frecuencia | Porcentaje
Malo 0 0%
Bueno 14 11%
Excelente 117 89%
Total 131 100%

8. Compartanos sus sugerencias

item Frecuencia |
No tiene sugerencias 7
Menu 7
Todo Bien 28
Mejora bufete 2
Mejora en habitaciones 2
Tamario de bebidas 1

——
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8. Compartanos sus sugerencias

Item

Sillones

Frecuencia |

1

Aire Acondicionado

Refill

Juegos para piscina

Mejorar servicio al cliente

Mas parqueo

Limpieza

Contar con spa

Solicita servicio mas
barato

P RN RN R W~

Total

123

——
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Anexo 6. Disefio en Planta de Boca Olas

D

EXCLUSIVE RESORT VILLAS

Sutes 11,14

Sutes 15406
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