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Manual de Calidad para Hoteles

PRESENTACION

Un Manual que abordase la implantacién de la calidad especificamente
para el sector hotelero se hacia necesario e imprescindible. Un tipo de guia
que no abunda en nuestro sector, a diferencia de lo que ocurre en otros.

Pero el alcance de este libro va mas all4 de una simple indicacién de pautas
sobre cémo adaptar las diferentes normas a un establecimiento hotelero: por
un lado, se integran dos sistemas que, hasta la fecha, se implantaban en las
empresas por separado y con gran esfuerzo por parte de éstas; y por otro, se
expone una metodologia asequible al hotelero llena de ejemplos practicos.

La primera condicién hace de este Manual un caso pionero al integrarse
las normas ISO 9000:2000 y la norma UNE 182001:2005 (Q Turistica). Una ten-
dencia —integracién normativa— que es ya general en el mundo de la calidad
empresarial. Se resuelve asi una dialéctica que, en ocasiones, podia provocar
cierta incertidumbre o conflicto en los negocios de alojamiento a la hora de
plantearse qué sistema podia ser mas operativo para la gestion de sus empresas.
Queda demostrado de forma practica en este trabajo que, bien implantados,
ambos son compatibles y beneficiosos para el establecimiento.

La segunda condicion es su metodologia, donde se destaca nuevamente su
actualidad al seguir el criterio de trabajo por procesos dentro de la empresa.
Diferencidndose procesos estratégicos, operativos y de apoyo. Se abre asi un
mundo de posibilidades a la gestion del hotel fuera de estructuras empresa-
riales mds verticales y rigidas.

El trabajo practico y de campo realizado por un equipo multidisciplinar
dirigido desde Unién Hotelera del Principado de Asturias y seguido por veinte
hoteles —a los que hay que agradecer su esfuerzo— hace de este libro un com-
pendio dtil, flexible, real y préximo a la empresa. En él se aclaran conceptos,
maneras de implantar los diferentes apartados de las normas, se explica la
diferencia entre la multitud de sistemas, normas y referenciales que existen
en el sector y cudl es su alcance.

A lo largo de los seis capitulos que conforman el manual se da una visién
rapida de otros factores que afectan a la gestion del establecimiento como es el
medio ambiente o la seguridad alimentaria, entre otros. En definitiva, una guia
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A. Martinez Villa, J. L. Garcia Gonzélez, R. Rodriguez Garcia, G. Granado Fueyo, V. Cabal Diaz, A. Zarauza Fernandez

que viene bien no sélo al hotelero sino al sector turistico, ya que lo introduce
en el mundo de la normalizacién y la calidad cuando esta en pleno debate su
necesidad de alcance internacional, analizada y discutida en el comité ISO de
turismo.

Complemento de esta actuacion es el libro para cuya redaccién y correccion
hemos contado con la inestimable colaboracién de Beatriz Gonzélez Vaque-
ro, responsable de formacién y calidad de Unién Hotelera del Principado de
Asturias, que con sus aportaciones y sugerencias ha mejorado y enriquecido
el resultado final de la obra.

Desearia hacer constar el agradecimiento, en primer lugar, a los hoteles que
han participado en el trabajo de campo; en segundo lugar, a todo el personal
de Unién Hotelera que, de una manera u otra, han hecho que esta obra viera
laluz; en tercer lugar, a todo el équipo: Juan Lucas Garcia Gonzéalez, Roberto
Rodriguez Garcia, Gema Granado Fueyo, Victor Cabal Diaz y Ana Zarauza
Ferndndez. Asi mismo, a la editora Marta Magadan nuestro més afectuoso
reconocimiento por el constante apoyo que siempre ha manifestado hacia
nuestro trabajo y por hacer realidad el libro que tienen en sus manos.

Alberto Martinez Villa
COORDINADOR
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Manual de Calidad para Hoteles

Capitulo 1

1. INTRODUCCION

El presente libro tiene como objeto establecer los principios y las direc-
trices que permitan a un establecimiento hotelero —con independencia de
su tamafo y estructura— adoptar de manera efectiva un enfoque basado en
procesos para la gestion de sus actividades y recursos que le permita cumplir
con los requisitos establecidos en las normas UNE-EN ISO 9001:2000 y UNE
182001:2005 al objeto de mejorar su gestion y, en consecuencia, aumentar la
satisfaccion de sus clientes [ver GRAFICO 1.1.].

GRAFICO 1.1. NORMAS UNE-EN IS0 9001:2000 y UNE 182001:2005

NORMA UNE-EN ISO |  Sistemas de Gestion de
9001:2000 la Calidad. Requisitos

NORMA UNE Hoteles y apartamentos turisticos.
182001:2005CTED Requisitos para la prestacion del servicio.

Para cumplir con este propdsito, se ha tratado de elaborar un texto agil y
operativo, de rdpida consulta, que facilite un adecuado entendimiento de este
enfoque para la gestion y que permita comprender los distintos requisitos
establecidos en las normas referenciadas asi como en su aplicacion.

No se ha pretendido recoger en este manual una metodologia particular
ni se pretende crear uniformidad en los sistemas de gestién implantados en
los hoteles, de manera que cada organizacion pueda adaptar las directrices
de la presente guia considerando su propia singularidad y estructura asi
como la naturaleza de sus actividades.

La obra se completa con informacién adicional sobre los distintos mode-
los de gestién —calidad y medio ambiente— que puede resultar de utilidad
para la empresa hotelera asi como informacién sobre los distintos procesos
de certificacion existentes. Asimismo, y aunque no constituyan el objeto
de este libro, se ha creido conveniente sefialar, por su criticidad y creciente
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