
Anexo 1 Guía General de auditoria de calidad

Auditoria de Calidad

Entidad auditada:

Compañía:

Fecha de realización:
	Estándares o Parámetros Generales.
	Muy bien
	Bien
	Mal
	Muy Mal
	N.P
	Observaciones

	1. Se saludará antes que el cliente lo haga.
	
	
	
	
	
	

	2. Siempre se tratarán a los clientes por señor(a), utilizando su nombre y apellido cuando se le conozca.
	
	
	
	
	
	

	3. Los empleados mantendrán una apariencia personal impecable:
	
	
	
	
	
	

	 3.1   Uniforme completo, limpio y  planchado.
	
	
	
	
	
	

	 3.2   Cabello limpio, pelado y peinado.
	
	
	
	
	
	

	 3.3   Los hombres afeitados inmediatamente antes de incorporarse al trabajo.
	
	
	
	
	
	

	 3.4   Uñas limpias y cortadas.
	
	
	
	
	
	

	 3.5   Las mujeres usarán un maquillaje discreto.
	
	
	
	
	
	

	 3.6   No se usarán prendas, ni joyas, exceptuando relojes.
	
	
	
	
	
	

	4. Utilizar siempre las vías de acceso y salida de servicio.
	
	
	
	
	
	

	5. Siempre se sonreirá, con una actitud positiva.
	
	
	
	
	
	

	6. El tono de voz debe ser bajo, agradable y evitar producir ruidos innecesarios.
	
	
	
	
	
	

	7. Siempre se atenderá el teléfono, entre los tres primeros timbrazos.
	
	
	
	
	
	

	8. Siempre se utilizará la etiqueta externa o interna para responder al teléfono.
	
	
	
	
	
	

	9. A la llegada de un cliente a cualquier área, si se está atendiendo a otro, indicarle con un gesto que hemos percibido su presencia.
	
	
	
	
	
	

	Estándares o Parámetros Generales.
	Muy bien
	Bien
	Mal
	Muy Mal
	N.P
	Observaciones

	10. Siempre mantenerse localizable, no abandonar el puesto de trabajo, sin autorización y garantizando un sustituto.
	
	
	
	
	
	

	11. Disponer de la documentación necesaria que permita dar informaciones de los servicios, tanto internos, como externos.
	
	
	
	
	
	

	12. Los empleados conocerán todas las ofertas de servicios, horarios y lugar del hotel.
	
	
	
	
	
	

	13. Mantener actualizado el directorio de servicios.
	
	
	
	
	
	

	14. Cuando un cliente solicita una dirección interna del hotel, siempre que sea posible, en lugar de indicarle, tratar de acompañarle.
	
	
	
	
	
	

	15. Cada trabajador que reciba una queja se hace responsable de la misma, ante el cliente.
	
	
	
	
	
	

	16. Todas las quejas serán notificadas a conserjería en un tiempo máximo de diez minutos.
	
	
	
	
	
	

	17. No culpar a otros por los errores ante el cliente.
	
	
	
	
	
	

	18. Nunca discutir con el cliente.
	
	
	
	
	
	

	19. Pedir cuando corresponda disculpas,  siempre a nombre del hotel
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	Restaurante / Estándares o Parámetros
	Muy bien
	Bien
	Mal
	Muy Mal
	N.P
	Observaciones

	1. 
	Los empleados cumplen con los estándares generales de higiene y seguridad.
	
	
	
	
	
	

	2. 
	Los empleados están correctamente uniformados.
	
	
	
	
	
	

	3. 
	Se realiza reunión diaria de información con los trabajadores.
	
	
	
	
	
	

	4. 
	Restaurante / Estándares o Parámetros
	Muy bien
	Bien
	Mal
	Muy Mal
	N.P
	Observaciones

	5. 
	Los dependientes conocen las ofertas del día.
	
	
	
	
	
	

	6. 
	Existe cardex de clientes asiduos y VIP.
	
	
	
	
	
	

	7. 
	Existe zona de fumadores.
	
	
	
	
	
	

	8. 
	El local está limpio y organizado.
	
	
	
	
	
	

	9. 
	No existen moscas u otros insectos.
	
	
	
	
	
	

	10. 
	Se realiza correctamente la mise-en-place para el servicio a la carta y buffet.
	
	
	
	
	
	

	11. 
	Se realiza el correcto montaje de las mesas (alineación, mantelería, vajilla, cristalería, cubertería, servilletas, insumos, accesorios).
	
	
	
	
	
	

	12. 
	Se realiza el correcto montaje de aparadores y muebles auxiliares
	
	
	
	
	
	

	13. 
	Se realiza el correcto montaje de los exhibidores.
	
	
	
	
	
	

	14. 
	Se le da la bienvenida a los clientes.
	
	
	
	
	
	

	15. 
	El humidor está limpio y montado.
	
	
	
	
	
	

	16. 
	Las cartas están limpias y actualizadas.
	
	
	
	
	
	

	17. 
	Se realiza correctamente el llenado de las comandas.
	
	
	
	
	
	


	18. 
	Se verifica el cumplimiento de los estándares de elaboración (cocción, temperatura, presentación).
	
	
	
	
	
	

	19. 
	Los entrantes no demoran más de 10 minutos, después de haber tomado la orden.
	
	
	
	
	
	

	20. 
	Los platos principales no demoran más de 20 minutos después de haber tomado la orden.
	
	
	
	
	
	

	21. 
	Se pasa raspona retirarse el servicio de platos principales.
	
	
	
	
	
	

	22. 
	Se ofrece servicio de postre.
	
	
	
	
	
	

	23. 
	Se ofrece servicio de licores.
	
	
	
	
	
	

	24. 
	Se ofrece servicio de tabaco.
	
	
	
	
	
	

	25. 
	Siempre se pregunta por la satisfacción al cliente.
	
	
	
	
	
	

	26. 
	Se presenta la cuenta en su portacuenta y nunca después de 3 minutos de haberla solicitado el cliente.
	
	
	
	
	
	

	27. 
	Se realiza la devolución de dinero en un tiempo no mayor de 2 minutos.
	
	
	
	
	
	

	28. 
	Se despide a los clientes.
	
	
	
	
	
	

	29. 
	Se retira el servicio de la mesa, inmediatamente de marcharse los clientes.
	
	
	
	
	
	

	30. 
	Se procede a la limpieza del local e insumos una vez concluido el horario de servicio.
	
	
	
	
	
	


	
	Piscina / Estándares o Parámetros
	Muy bien
	Bien
	Mal
	Muy Mal
	N.P
	Observaciones

	1.
	El horario de funcionamiento está indicado de forma visible.
	
	
	
	
	
	

	2.
	Existe servicio de Megafonía.
	
	
	
	
	
	

	3.
	Existe algún Programa de Animación concreto de actividades en el área de Piscina.
	
	
	
	
	
	



























