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El Taller <1SO 9001:2015

Actualizacion y Revision a la Norma del Sistema de
Gestion de Calidad para el sector turistico y hotelero”
Es la guia perfecta para analizar cada uno de los requisitos del nuevo estandar.
Encontrara ejemplos, casos practicos y recomendaciones para aplicarlos.

Todo profesional de los Sistemas de Gestidon de la Calidad necesita en este
momento tomar un curso ISO 9001 version 2015 para seguir las directrices de la
mejora continua y cubrir sus requerimientos laborales.

Este taller ISO 9001 esta disefiado para aprender a integrar los cambios de la
norma ISO 9001:2015 en los Sistemas de Gestion de la Calidad e identificar sus
novedades.

Estudiara 10 bloques de contenido, que se corresponden con cada uno de los
requisitos de ISO 9001:2015, identificandolos con los diferentes procesos y
requisitos para su empresa.

Ademas, con las recomendaciones y pautas para abordarlos que recibira lograra
actualizar su Sistema de Gestion de la Calidad de una forma eficaz.

¢ Cual es la importancia de la norma ISO 9001 2015 en el
sector Hotelero?
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ISO 9001 2015

La norma ISO 9001 2015 ofrece todos los requisitos necesarios para establecer
un Sistema de Gestion de la Calidad. Una vez establecido incorpora la auditoria
interna en la organizacion y posteriormente sera posible realizar la auditoria
externa de certificacion para obtener la certificacion de calidad internacional que
puede ser mostrada a todos los clientes o personas interesadas.

La certificacion de calidad es la formalizacion de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma ISO 9001 2015, es decir, de un documento que garantiza a
un cliente 0 a una organizacién que trata de establecer que participa de forma
activa en los procesos de gestion de calidad internacional, esto puede tener
muchas lecturas, pero en general, es un punto muy positivo, especialmente en los
sectores que se encuentran relacionados con el turismo y el hotelero.

Muchas organizaciones invierten su dinero en mejorar los sistemas de operacion y
lo consiguen gracias al esfuerzo realizado para obtener el distintivo de calidad,
es decir, la etiqueta que garantiza que estamos hablando sobre una empresa con
mucha competitividad y los productos que ofrece son de una elevada calidad.

Ademas de ser un indicativo de confianza para los usuarios de un servicio,
podemos hablar sobre los factores que convierten a los distintivos de calidad
en algo muy importante para las organizaciones del sector hotelero.

Las dos dimensiones de la calidad

La falta de certificaciones de calidad en cualquier organizacion turistica o que se
relacione con la hoteleria, puede suponer la pérdida de clientes, ademas de un
incremento de los costos, deterioro del clima laboral por posibles quejas y la
oferta de precios menores por los servicios ofrecidos.

Segun las teorias, la calidad se encuentra percibida por los clientes en dos
dimensiones: una técnica o resultado, lo que se llama calidad técnica, y otra
dimension funcional o de proceso. Dentro del sector, la calidad funcional es
mucho mas valiosa que la técnica. Hay que tenerlo en cuenta.

Los certificados de calidad

El certificado de calidad sirve para modificar la percepcion de cliente y
controlar que todo lo estamos haciendo bien o mal.
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La ISO 9001 2015 se basa en la normalizacion de procedimientos en los
servicios, es decir, la manera en la que se hacen las cosas. Al implantar la norma
ISO 9001 2015 en una organizacién de hoteleria, se obtiene un certificado de
calidad que abre las puertas del mercado internacional y que asegura a los
clientes un elevado nivel de servicio.

Desde la perspectiva de la oferta, la certificacion de calidad, sea cual sea, es una
herramienta de proteccién, de diferenciacion, de promociéon y comercializacion.
Algunas personas consideran también que las certificaciones de calidad se
engloban dentro de estrategias de segmentacion de mercados y distribucion que
permiten acceder a todos los perfiles diferentes que cuando no se tienen. Para la
demanda, es decir, para el consumidor la certificacion en ISO 9001:2015 es un
medio de informacion. Para entenderlo mucho mejor, el visitante o el huésped,
utilizara esta certificacion para identificar el origen del servicio que se encuentra en
el momento de comprar y conocer algunas cosas referentes a la calidad y las
caracteristicas del servicio. El distintivo refuerza asociaciones generalmente
positivas ya que se pueden identificar todos los beneficios del servicio, el nivel de
conocimiento, la imagen, etc. La certificacién de calidad ISO 9001 2015 funciona
de forma basica como un medio de informacion que permite un proceso de
decision de compra de una forma mucho mas confiada.

La certificacion de calidad ISO 9001 2015 presenta una funcién muy importante y
es la de anadir un valor extra al establecimiento, de cara a la competencia. En
México y en Querétaro particularmente, el sector hotelero presenta un nivel muy
elevado de competencia, ademas el mercado turistico se encuentra cada vez mas
segmentado, ante estos dos factores, es necesario encontrar mecanismos para
incrementar la competitividad y el rendimiento empresarial. El distintivo de
calidad ayuda mucho en este sentido, no solo de cara al exterior sino también en
el interior de la organizacion porque ayuda a optimizar los procesos consiguiendo
una mayor eficiencia y eficacia. En la misma linea, tener el sello de calidad
establece una mayor especializacion y la consiguiente diferenciacion de los
competidores emergentes y habituales.
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Objetivos de taller: 1ISO 9001:2015
Actualizacion y Revision a la Norma del
Sistema de Gestion de Calidad para el sector
turistico y hotelero

= Revisar los puntos que tienen un impacto en las
compafnias que tienen ya un sistema de gestion de
calidad como Moderniza o la version 2008, la nueva
version SO 9001:2015, asi como en aguellas gque
piensan certificarse en esta norma.

= Que hacer, empezando el dia de hoy, para facilitar el
cambio en mi compafiia CONTENIDO

v Introduccién
= Evolucidn de la norma I1SO 9001 [l Beneficios de
ISO 9000 [ ¢Por qué cambiar?

= Etapas en la revisidn y aprobacion de la nueva
norma ISO 9001:2015

v Cambios estructurales

= Estructura de alto nivel HLS (High Level Structure)
- Anexo SL

v — Revisién de los principios de la gestiéon de la calidad
v El espiritu de los cambios
= Andlisis de los distintos apartados de la norma
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Capitulos informativos
Bloques de requisitos
Resumen de los principales cambios
Métodos para evidenciar el cumplimiento de los
cambios mas relevantes
= Gestion de riesgos
Ejercicio practico de implantacién de un plan de gestion
de riesgos
= Impacto en las empresas

Fecha del taller: martes 29 de mayo de 2018 Duracion
8 horas.

Inversion: S 3,000.00 pesos M.N. mas IVA Inscripciones
e informes al 442 1401075/ 2166319

luis.anguiano@innovacion-ac, larcom@ prodigy.net.mx

El taller sera impartido por El Ing. Luis Anguiano Rascon, que
ha participado en el sector turistico desde 2005.
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Luis Anguiano Rascon
Ingeniero Industrial, MS en Administracién de Operaciones. Se ha desempefiado en
diversas organizaciones como gerente de produccion, logistica, materiales y director de
planta. Ha participado como lider y consultor de proyectos relacionados con Ia
implementacion de proyectos de competitividad y capacitacidon turistica, proyectos
formativos del sector Publico y Privado, de implementacion de sistemas de manufactura,
de sistemas de gestion de calidad 1SO 9001, logistica, comercio exterior, aduanas vy
desarrollo comunitario. Catedratico de la maestria en Ingenieria Industrial del Tecnoldgico
de Querétaro, ademds de que ha participado como expositor en diversos diplomados y
cursos impartidos en el ITESM campus Qro. Y UVM, Consultor Moderniza desde 2005.
Concluyd su maestria en Ohio University ademas de haber tomado diversos cursos de
administraciéon e inglés en The Economics Institute en la Universidad de Colorado en
Boulder, Colorado y diplomados de Comercio Internacional, administracién de la cadena
de suministros, planeacién estratégica y sistemas de gestién de calidad entre otros.
Consultor certificado “M” por la SECTUR 124-05

Certificado en la Norma Técnica de Certificacion Laboral de “Consultoria General” con
codigo en el sistema normalizado CCON0147.03 nivel cinco.

Certificado en la Norma Técnica de Certificacion Laboral para el Disefio e Imparticion de
cursos bajo la norma CRCH0542.01.

Certificado Yellow, Green y Black Belt por el Lean Six Sigma Institute. Instructor
de los programas Yellow, Green y Black Belt de Soconinni.

Consultor responsable de la implantacidn del sistema de gestidn de calidad en mas de 100
empresas PYMES del sector turistico.

Verificador de mas de 100 empresas M en el programa Circulo de Calidad de la Secretaria
de Turismo de San Luis Potosi.

Director del programa formativo PICCT, Programa Integral de Capacitacion vy
Competitividad Turistica del estado de Querétaro en 2009, 2010, 2011 y 2012.

Colaborador de Programas formativos del SAT, durante 2009, 2010, 2011 y 2012.
Director fundador de las empresas de servicios y consultoria Larcom, S.A. de C.V.

En 1995, e Innovacién Centro Empresarial. A.C. en 2006.
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Tel 01442 2340753 Nextel 1401075 luis.anguiano@Ilarcomsa.com
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