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1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
1.1. Objeto y Alcance

El objeto del Manual de Calidad y Medio Ambiente (MCMA) es documentar un sistema
de gestion integrado que permita la auto-evaluacion del hotel, conociendo sus
debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades, elaborar planes de mejora y
desarrollar su actividad generando el minimo impacto ambiental, asi como visualizar la
evolucion empresarial.

El alcance del MCMA abarca todas aquellas actividades que se desarrollan en las
instalaciones del Majestic Hotel & Spa, correspondientes a los servicios de alojamiento,
restauracion (restaurante, bar y cafeteria) y servicios complementarios (convenciones,
banquetes y spa- fithess), asi como sobre todas aquellas actividades que se desarrollan
en las instalaciones y generan impactos ambientales reales o potenciales.

Se responsabiliza a cada empleado del hotel, de la calidad de lo que hace y del impacto
ambiental que provoca, orientando la gestion hacia la satisfaccion del cliente interno y
externo y siendo consciente de la importancia de la proteccion del medio ambiente,
considerando conveniente tomar el compromiso de avanzar hacia un desarrollo
sostenible, realizando su actividad de forma que genere el minimo impacto ambiental.

Este MCMA es un fiel reflejo del funcionamiento interno de la organizacion, y hace
referencia cuando es necesario, a los procedimientos, métodos operativos u otros
documentos existentes. Se considera fundamental que sea entendido y compartido por
el equipo humano que integra la organizacion para su correcto mantenimiento.

1.2, Exclusiones
En el Sistema de Gestion de la Calidad y Medio Ambiente (SGCMA) del hotel no es de

aplicacién el punto 9.3. “Disefio y Desarrollo” de la Norma UNE-EN-ISO 9001:2015, dado
gue la organizacion no lleva a cabo actividades en este sentido.
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1.3.

Majestic Hotel Group

Majestic Hotel Group es el resultado del entusiasmo y la dedicacién de la Familia
Soldevila, propietaria y fundadora desde 1918 de este grupo de 5 hoteles, por crear unos
establecimientos especiales y con una filosofia muy clara; ofrecer un cuidado servicio en
unos hoteles siempre ubicados en edificios emblematicos e histéricos del corazon de

Barcelona y Mallorca.

Majestic Hotel & Spa 5* GL
www.hotelmajestic.es
Barcelona

Hotel situado en el prestigioso Passeig de Gracia, en pleno coraz6n de la Barcelona
Modernista.

El Majestic Hotel & Spa ofrece al cliente el mejor servicio, combinando el encanto de
la tradicion con la comodidad de un hotel moderno.

Majestic Residence
www.majesticresidence.es
Barcelona

Majestic Residence es un innovador concepto de alojamiento que combina el
apartamento de maxima calidad con los valores de tradicién hotelera de Majestic
Hotel & Spa.

Hotel Midmost 4*

www.hotelmidmost.com
Barcelona

Hotel situado en pleno centro de Barcelona, donde el comercio, el turismo y los
negocios conviven intensamente. En el area conocida como el “Tridngulo de Oro”, al
lado de las famosas Ramblas, del Liceu y la Boqueria, y a un paso del Museo de
Arte Contemporaneo y de la Ruta Modernista. Un lugar privilegiado para vivir lo
mejor que ofrece esta gran ciudad.

Dispone de 56 confortables habitaciones disefiadas y equipadas para satisfacer a los
clientes mas exigentes. Recientemente renovado, el Hotel Midmost, primer Hotel
Boutique de Barcelona, ha conseguido de la mano de Majestic Hotel & Spa 5* GL, la
excelencia de servicio que sélo aportan mas de 95 afios de experiencia acogiendo a
los viajeros mas exigentes.

Sant Francesc Hotel Singular
5*

www.hotelsantfrancesc.com
Mallorca

Hotel de 5 estrellas, ubicado en una casa sefiorial del S.XIX, en la bonita Plaza de
Sant Francesc, en pleno casco antiguo de la ciudad de Palma de Mallorca. Cuenta
con 42 habitaciones y suites, muchas de ellas con vigas de madera y techos
abuhardillados, otras con frescos y molduras.

Las delicias del restaurante Quadrat, su jardin, el patio con olivos, los cocteles del
Lobby Bar, los tratamientos del Wellbeing, el Fitness, la espectacular terraza con
piscina, sus maravillosas vistas y el atento servicio, hardn de una estancia en
Mallorca, una experiencia inolvidable.

Hotel Murmuri 4*

WWW.murmuri.com
Barcelona

El hotel se encuentra en un enclave privilegiado de Barcelona, en el Eixample, al
lado de Passeig de Gracia, el eje comercial y cultural de la ciudad.

Un nuevo concepto de Hotel Boutique llegado a Barcelona en marzo 2008. Dispone
de 53 acogedoras habitaciones, con una decoracion contempordnea con
sensibilidad y buen gusto. Todo con un estilo Unico, disefiado por la interiorista
inglesa Kelly Hoppen.

Murmuri Residence
WWwW.murmuri.com
Barcelona

En un edificio anexo al Hotel Murmuri en el Pasaje de la Concepcién se encuentra el
Murmuri Residence que brinda a sus huéspedes la posibilidad de alojarse en 5
acogedores apartamentos.

Murmuri Mercader
WWW. murmuri.com
Barcelona

A tan so6lo 2 minutos del Hotel Murmuri, podemos encontrar 14 apartamentos de alto
standing que se incorporan bajo la marca Murmuri Residence Mercader. En el
discreto y encantador Passatge de Mercader.

Hotel Denit 3*

www.denit.com
Barcelona

El Hotel Denit Barcelona ubicado en el centro de la ciudad, en el Barrio Gético, cerca
de Plaza Catalufia y las Ramblas. Esta preparado para ofrecer un nuevo concepto de
funcionalidad y simplicidad, intimidad y espontaneidad en la hosteleria de Barcelona,
con 36 habitaciones modernas y frescas, disefiadas para ofrecer el maximo confort.

REVISION: 20
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1.4. Presentacion de Majestic Hotel & Spa

Su ya larga historia ha convertido el Majestic Hotel & Spa en todo un simbolo de la mejor
tradicion hostelera barcelonesa. Un hotel con solera y encanto que, a su vez es también
uno de los establecimientos mas modernos de su categoria en el centro de la ciudad,
ofreciendo las ultimas comodidades al viajero.

1.4.1 Historia

El Hotel Majestic abrid sus puertas a principios del siglo XX en la C/ Fontanella n°® 2,
esquina Puerta del Angel, su nombre inicial era Hotel Inglaterra. En 1918 se traslado el
hotel a una mansion ubicada en el n°® 70 - 72 del Passeig de Gracia y pas6 a
denominarse Majestic Hotel Inglaterra.

Muy pronto el nuevo establecimiento, con un total de 100 habitaciones, se convirtié en
uno de los hoteles mas prestigiosos de la ciudad. En 1940 el Majestic Hotel Inglaterra
pasa a llamarse simplemente Hotel Majestic, pero no serd hasta la década de los 70
cuando sufra una verdadera modificacion: el Hotel se une al edificio contiguo y a otro de
nueva construccién pasando a tener 340 habitaciones.
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En 1994 la familia Soldevila Casals (propiedad que, en su tercera generacion,
permanece al frente del hotel) emprende la penultima gran reforma llevada a cabo en el
Majestic, culminada en 1999. El resultado fue un hotel actual y moderno de 303
habitaciones que, sin embargo, ha conservado el espiritu que le ha distinguido durante
sus mas de 90 afios de historia.

El hotel bajo el nombre Majestic Hotel & Spa llevé a cabo una nueva reforma integra de
las instalaciones finalizada en 2015 con 275 habitaciones. Actualmente el hotel ha
finalizado la Royal Penthouse en la novena planta la cual cuenta con todas las
comodidades y lujo para el cliente méas exigente.

Solc, es la nueva propuesta gastronomica de Majestic Hotel & Spa Barcelona, que lleva
a los fogones materias primas del huerto propio y que cuenta con carnes y pescados de
productores locales. El restaurante ha sido concebido como un homenaje a los productos
gue la naturaleza mas cercana ofrece desde tiempos remotos a la cocina catalana,
basandose en recetas que respetan y ensalzan la tradicién. Inmediatez, frescura, origen
y respeto son conceptos ligados a la nueva iniciativa culinaria del hotel. Para ello, el
propio establecimiento cuenta con una finca en la zona del Maresme de la que nacen las
verduras recogidas diariamente que el comensal encontrara en la carta.

1.4.2 Sistemas de Gestion

Asegurar la implantacion y mejora de forma continua de los sistemas de gestion de
calidad y medio ambiente en el Majestic Hotel & Spa es posible mediante la
sensibilizacion, concienciacion, formacién y comunicacion a todos sus empleados y
colaboradores, garantizando de este modo, la satisfaccion de los clientes.
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Trabajando en equipo todos los integrantes de las diferentes areas y potenciando la
comunicacion, se logra el aumento de la motivacion y mejora constante. EI Majestic
Hotel & Spa dispone del Comité de Calidad y Medio Ambiente, compuesto por el director
del Hotel, Responsable de Calidad y Medio Ambiente, Directores de Area y Jefes de
Departamentos.

Departamento CALIDAD y MEDIO AMBIENTE
Srta. Cristina Parés Clemente
Coordinadora de Calidad y Medio Ambiente
e-mail: cpares@hotelmajestic.es
1.4.3 Productos y Servicios

El Majestic Hotel & Spa desde su situacion privilegiada, permite al cliente estar en el
centro del eje empresarial, ludico y cultural de Barcelona (galerias de arte, edificios
modernistas, centros comerciales, cines, restaurantes y un sinfin de actividades de lo
mas variadas). Simbolo de la mejor tradicion hotelera barcelonesa y, a la vez, uno de los
hoteles mas modernos del centro de la ciudad con la categoria de cinco estrellas Gran
Lujo.

Los datos referentes al hotel son los siguientes:

Nombre de la empresa: Nombre comercial:

Majestic Hotel Spa, S.L. MAJESTIC HOTEL & SPA

Direccién: Passeig de Gracia, 70 Direccién: Passeig de de Gracia, 68
Municipio: Barcelona Municipio: Barcelona

Comarca: Barcelonés Comarca: Barcelonés

Cdédigo Postal: 08007 Caddigo Postal: 08007

Teléfono: 93/488.17.17 Teléfono: 93/488.17.17

CIF: B - 65497414 CNAE: 55.11

web: www.hotelmajestic.es web: www.majestichotelgroup.com

e-mail hotel: recepcion@hotelmajestic.es e-mail reservas: reservas@hotelmajestic.es

En cuanto al alojamiento, el hotel ha sido reformado en su totalidad finalizando las obras
en 2016. La calidad en cuanto a materiales empleados, asi como la decoracion llevada
a cabo cuidadosamente, hacen del hotel uno de los mas importantes de la ciudad.

Habitaciones: Actualmente dispone de 274 habitaciones, de las cuales 128 son Deluxe,
42 Deluxe City View, 16 Deluxe Paseo de Gracia, 22 Executive, 18 Executive View, 6
Junior Suite, 24 Junior Suite Paseo de Gracia, 10 Suite, 4 Penthaouse Paseo de Gracia,
1 Penthouse y la Royal Penthouse, ademas cuenta con 3 habitaciones acondicionadas
para minusvalidos y 28 apartamentos ubicados en otro edificio de Paseo de Gracia.
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Destaca la suite mas grande de Barcelona y la vista més privilegiada de la Royal
Penthouse con 468m2 y una capacidad de 6 personas. Un espacio delicado e
intimamente decorado al detalle, con un estilo elegante, clasico pero atemporal, con
vocacion de dar al huésped una profunda sensacion de confort y paz con su amplia sala
de estar, comedor y bar.

Majestic Royal Penthouse consta de zonas comunes (sala de estar, comedor, bar) y dos
habitaciones e incluye servicios exclusivos como el de chofer en coche de lujo y el de
mayordomia durante toda su estancia. Disfrute de este espacio amplio, elegante y
atemporal y contemple como vibra la ciudad desde su terraza con jacuzzi.

Servicios de restauracion:

Desayuno Buffet: Donde se puede disfrutar de un completo surtido de productos frescos,
con sugerencias para todos los gustos: muesli y cereales, fruta cortada, zumos recién
exprimidos, embutidos, ahumados, bolleria selecta, huevos, especialidades del chef entre
otros. Espacio que recibi6 el premio al "Mejor Desayuno de Europa" por "Prix Villégiature"
en 2018. (Ver Galeria de Fotos).

Restaurante Solc: Situado en la primera planta, ofrece actualmente de martes a sabado,
el servicio de comida y cena, basado en la tradicion de la gastronomia catalana.
Diariamente ofrece los productos mas frescos del mercado y de proximidad. A su vez,
contiene una carta de vinos dénde se han elaborado 3 expresamente para este nuevo
concepto de restauracion.

Brunch: Durante los fines de semana, el Hotel Majestic ofrece el Brunch en formato
buffet, con show cooking, asi como una gran variedad de tentaciones dulces y reposteria
artesana. Esta amplia oferta gastronémica, abierta a la ciudad, cuenta con una seleccion
de platos frios y calientes propios de este popular formato, como los famosos huevos
'‘Benedictine’, asi como una extensa variedad de opciones dulces y saladas, y un espacio
de show cooking para preparar platos calientes al momento. Ademas, durante el brunch
del Majestic se sirve el prestigioso champagne francés Moét & Chandon, perfecto para
aquellos amantes de este conocido espumoso.

Bar del Majestic: Punto de encuentro del centro de Barcelona al que acuden todo tipo de
personalidades del mundo de la cultura, del espectaculo y de la politica. EI Bar del
Majestic ofrece un entorno acogedor y tranquilo en el que se puede disfrutar de un céctel,
una copa de champagne con caviar o una ligera ensalada, todo esto servido por un
excepcional equipo de profesionales.

Dolce Vitae (en la terraza de la 10? Pl.): Uno de los espacios mas espectaculares de
Barcelona por sus vistas y recién reformado en mayo 2019. Situado en la décima planta,
en la terraza panoramica del hotel podra degustar cualquier bebida, sandwiches o
simplemente tomar un café mientras admira todo el esplendor del perfil de Barcelona.
Donde podra disfrutar de un reconfortante bafio en la piscina descubierta (25 m2) después
de una larga jornada de trabajo o tras un ajetreado dia de compras y paseos por la ciudad.
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La terraza también dispone de un espacio para tomar el sol, broncearse y relajarse. Este
espacio se puede privatizar para exclusivos cocteles de hasta 100 personas. Durante las
noches de verano de 21.00 a 01.00 horas se convierte en un auténtico oasis en el
corazon de la ciudad y propone a sus invitados una atmésfera fresca y relajada. El lugar
ideal para disfrutar de un excelente champagne, un buen cocktail o0 de uno de sus
combinados favoritos. (Ver Galeria de Fotos). En el mes de noviembre fue premiada por
los Prix Villégiature como "Mejor terraza de hotel de ciudad de Europa 2019".

Room Service: Servicio de lujo las 24 horas, en la intimidad de su habitacion. Donde
nuestra amplia carta permitird al cliente degustar tantos platos de gastronomia local
como de cocina internacional.

Majestic Catering: Majestic Catering nace a raiz de la demanda de los huéspedes
alojados en Majestic Hotel & Spa Barcelona, para extender la experiencia de éste
emblematico establecimiento a sus eventos fuera del hotel. Estamos orgullosos de haber
aportado nuestro conocimiento para la creacion de cenas de gala y eventos corporativos
para empresas de distintos sectores y paises, en los lugares mas emblematicos de la
ciudad.

Majestic Fitness:

Ponemos a su disposicion la dltima generacidon en maquinas de musculacion y
cardiovasculares para un completo entrenamiento, pantallas de plasma, hilo musical y
monitor de fitness a su servicio.

Majestic Spa: Con un amplio y variado menu de tratamientos para satisfacer las
necesidades individuales de cada cliente, MajesticSpa le propone un servicio exclusivo
con atencién personalizada y con productos de la mas alta calidad. Masajes, rituales,
tratamientos faciales y corporales, tratamientos de manicura y pedicura, combinados
para reforzar los resultados y enriquecer su estado de bienestar integral.

Ubicado en la décima planta del hotel, con las mejores vistas del centro de Barcelona, un
ambiente calmado y sereno y un equipo de profesionales, donde la calidad y la
hospitalidad son su modus operandi, aseguran un SPA pensado para un cliente 5
estrellas.
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Salas de Convenciones y Banquetes: El| Majestic Hotel & Spa dispone de una amplia
gama de salones, concebidos para realizar convenciones, banquetes, céctels y comidas
de trabajo. Los salones estan perfectamente equipados y son adaptables a las
necesidades de cualquier tipo de acontecimiento, con una capacidad maxima de 500
personas. Desde un banquete de boda a una convencion de empresa. En la planta baja
se dispone del Salon Mediterraneo, con mas de 600 m2 convertibles en 6 salones que
van desde los 74 m2 a los 101 m2, sus nombres corresponden a los mares del
Mediterraneo (Salas: Alboran, Tirreno, Egeo, Marmara, Adriatico y Liguria).

Business Center: Un lugar acogedor y funcional para poder trabajar o ponerse al dia en
las redes sociales. Este espacio esta dotado con ordenadores, o si lo prefiere también
puede conectarse a través de WIFI con su ordenador portatil.

Servicios Complementarios: Cajas de seguridad, cambio de moneda, canguro,
conexion a internet gratuita, catalogo de almohadas, cuna, servicio despertador, servicio
de mensajeria/paqueteria , minibar, parking de acogida, parking privado y vigilado con
servicio de aparcacoches, vehiculos de alquiler, servicio de transfer, prensa y prensa on-
line, servicio de butler, servicio de habitaciones 24 horas, servicio lavanderia, tintoreria y
planchado, servicio médico, entrenador personal, personal shopper, servicio de guias
turisticos oficiales, VIP check in, contratacion de Majestic Expiriences, servicio de alquiler
de patinetes, etc.

El régimen de funcionamiento del Majestic Hotel & Spa es el siguiente:
Periodo de apertura:  Todo el afo.

Dias / afo: 365
Dias / semana: 7
Horas / dia: 24
Horas / afio: 8.760

El nimero de empleados es de aproximadamente 250.

REVISION: 20 Manual de Calidad y Medio Ambiente PAGINA 12/50
2019



2. REFERENCIAS NORMATIVAS

Este Manual y los sistemas de gestién de la calidad y medio ambiente implantados,
tienen como referencia las siguientes normas de calidad y medio ambiente:

UNE-EN-ISO 9001:2015. Sistema acreditado por Oca Global.

UNE-EN-ISO 14001:2015. Sistema acreditado por Oca Global.

Reglamento EMAS (CE) N° 1221/2009 y sus modificaciones posteriores:
Reglamentos (CE) num. 2017/1505 y 2018/2026. Sistema acreditado por Oca
Global.

Ver detalle “Sistemas Certificados/Verificados” en Informacion Documentada (19-MCMA).

R8s

W

EMAS

Gestion
ambiental
verificada

REG.NO, ES-CAT-000110

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos en la
Norma UNE-EN-ISO 9001:2015 y UNE-EN-ISO 14001:2015.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1. Comprension de la organizacion y de su contexto

La Direccion tiene definidas las cuestiones externas e internas que son pertinentes para
el desarrollo del buen funcionamiento del hotel y la estrategia de la compafia que
afectan a los resultados del Sistema de Gestion de Calidad.

La informacién documentada de referencia para la identificaciéon del Contexto y Partes
interesadas de la Organizacion es el documento (110-MCMA).

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

En la informacion documentada (I110-MCMA) se identifican ademas las partes
interesadas por cada contexto interno y externo que afecte al hotel. Dicho documento
esta sujeto a revision y actualizacion anualmente. Las partes interesadas y sus requisitos
son factores clave del Sistema de Gestion de Calidad para proporcionar servicios que
satisfagan dichos requisitos.
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4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

En este documento se describe la Politica de Calidad y de Medio Ambiente del hotel, en
todos los ambitos de su estructura, como empresa de prestacion de servicios de
alojamiento, restauracion (restaurante, bar y cafeteria) y servicios complementarios
(convenciones, banquetes y spa-fitness). EI MCMA esta estructurado de tal modo que
estén presentes los apartados de las normas de referencia UNE-EN-ISO 9001:2015,
UNE-EN-1SO 14001:2015 y EMAS 1221/2009 y sus y sus modificaciones posteriores:
Reglamentos (CE) nim. 2017/1505 y 2018/2026.

 UNE-EN-ISO 9001:2015
» UNE-EN-ISO 14001:2015

« EMAS 1221/2009 y sus modificaciones
posteriores: Reglamentos (CE) num. 2017/1505 y
2018/2026

Este documento asegura el control de los factores que influyen en la calidad y el medio
ambiente, asi como en la coordinacion de las funciones de cada uno dentro del hotel,
ademas de reflejarse la organizacion y sus disposiciones para la gestion de la calidad y
el medio ambiente.

La elaboracion del MCMA, asi como sus revisiones pretenden adecuar de forma
continua la gestion de los procesos de trabajo que se llevan a cabo en el hotel a las
necesidades de cada momento, adaptandose a la realidad del mercado.

El Responsable de Calidad y Medio Ambiente es responsable de publicarlo de forma
interna a través del programa Takhys a los componentes del Comité de Calidad y Medio
Ambiente, y éstos a su vez informar a su equipo departamental sobre su contenido, de
modo que, todo el equipo profesional del hotel conoce las atribuciones,
responsabilidades y funciones que les afectan directamente.

Asimismo, cualquier persona del area interna o externa del hotel que esté interesada en
disponer de informacion sobre el SGCMA, puede descargarse en formato PDF a través
de la web www.hotelmajestic.es.

4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

Para garantizar y alcanzar unos resultados positivos con més eficiencia se identifican
todas las actividades y recursos relacionados y se gestionan a través de procesos a
través de la informacién documentada (111-MCMA) teniendo como referencia el mapa de
procesos de la empresa (I3-MCMA). Esta informacion documentada se revisa y actualiza
anualmente por parte del departamento de Calidad y Medio Ambiente y la Direccion de la
Empresa.
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5. Liderazgo
5.1. Liderazgo y compromiso

El Consejo de Administracion de Majestic Hotel Spa otorga a la Direccion General del
Majestic Hotel & Spa las facultades para llevar a cabo las responsabilidades de
direccion, para el cumplimiento de los requisitos marcados por el SGCMA del hotel.

Tanto los componentes del Consejo de Administracion como la Direccion General del
hotel son conscientes de los beneficios que reporta un sistema de calidad y medio
ambiente, para lograr mantener y mejorar la calidad en todos los niveles de la empresa
sin dafiar el medio ambiente. EI objetivo futuro es trabajar con una filosofia de Calidad
Total y de proteccion del Medio Ambiente mediante la implicacion, esfuerzo y dedicacion
del equipo profesional del hotel y cooperacion de colaboradores y clientes externos.

Declaracion de Intenciones

Por deseo del Consejo de Administracion y la Direccion General del Majestic Hotel & Spa, y como
representante final, me comprometo a que se inicien las oportunas acciones para satisfacer los requisitos
legales y reglamentarios. Asimismo, implantar las acciones que permitan lograr el aseguramiento del
Sistema de Gestion de Calidad y el Medio Ambiente en base a los requisitos de las normas UNE-EN-ISO
9001:2015, UNE-EN-ISO 14001:2015 y Reglamento EMAS (CE) N° 1221/2009 EMAS

y sus modificaciones posteriores: Reglamentos (CE) nim. 2017/1505 y 2018/2026

Estos sistemas tienen como objetivo garantizar la maxima rentabilidad del hotel y la proteccion del entorno,
proporcionando a nuestros clientes, productos y servicios con una calidad que satisfaga sus necesidades.

Para el logro de nuestros propositos se establece una Politica de Calidad y de Medio Ambiente, presente
en todos los niveles del hotel, la cual permite la mejora continua de los procesos de trabajo y una mayor
capacitacion del equipo profesional.

Para conseguir este nivel de calidad y proteccién del medio ambiente, es necesario y asi es entendido por
la Direccion General del Majestic Hotel & Spa, llegar a un compromiso y colaboracién total entre las
diferentes éareas, facilitando las vias de comunicaciéon y transmitiendo nuestro deseo de competitividad
interna y externa.

Sr. Pascal Billard
Director General Majestic Hotel & Spa
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5.1.1. Generalidades

El objetivo del hotel es ofrecer servicios de hosteleria con la mayor calidad posible
acorde a su categoria y generando el minimo impacto ambiental.

Para ello, se definen y establecen unos objetivos de calidad y medio ambiente, Medibles,
Coherentes, Alcanzables, Retadores, Tangibles y Evaluables en las diferentes areas.
Mediante reuniones periddicas, se efectla la definicién, aprobacién, seguimiento, control,
cierre y balance de los objetivos de calidad y medio ambiente del sistema.

La definicion de los objetivos de Calidad y Medioambiente son definidos por todos los
componentes del Comité de Calidad y Medioambiente y la Direccién General teniendo
como referencia la estrategia de la organizacion definida a través de un Andlisis DAFO
(Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades.

Los objetivos y metas ambientales del sistema de gestion ambiental se derivan de la
“Politica de Calidad y Medio Ambiente” definida y de la evaluacion de los aspectos
ambientales realizada en el hotel. Estos se establecen en todos los niveles, y
especialmente en aquéllos en los que se detectaron aspectos ambientales significativos,
0 bien, sobre los que se considera conveniente actuar para mejorar el comportamiento
ambiental de la actividad desarrollada.

El Programa Ambiental consta de, todos los objetivos y metas medio ambientales
definidos, del calendario para su logro, de los recursos destinados para ello y se hace
referencia al responsable de su supervision.

El Responsable de Calidad y Medio Ambiente elabora el Programa Ambiental con la
colaboracion de los componentes del Comité de Calidad y Medio Ambiente, su revision
la realiza con caracter anual, siendo aprobada por el Director General. Posteriormente
se comparte entre los componentes del Comité de Calidad y Medio Ambiente

Los componentes del Comité de Calidad y Medio Ambiente informan a su equipo
departamental sobre los objetivos y metas ambientales y sobre el Programa Ambiental
definido, para su consecucion, motivandoles de forma continua para lograr su
implicacién.

Con caracter mensual, a través de las Reuniones Departamentales, sus responsables
velan por la calidad, el medio ambiente y la mejora continua de sus departamentos,
afectando tanto al equipo departamental como al cliente. En estas reuniones se tratan
entre otros temas del sistema Informacion especifica departamental e Informacion
genérica interdepartamental.
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Asimismo, se reunen con caracter anual para efectuar un balance exhaustivo sobre el
sistema en la reunion de Revision del Sistema.

Con caracter trimestral se retinen los componentes del Comité de Seguridad y Salud,
compuesto por Representantes de la Empresa (director de RR.HH., Jefe de Servicios
Técnicos, Responsable de Calidad y Medioambiente), el Secretario del Comité, los
Delegados de Prevencién, los Delegados Sindicales y Asesores Externos, tratdndose
temas que permitan velar por la seguridad y salud en el hotel. El Director General realiza
seguimiento de las actas junto con el Comité Ejecutivo de la empresa.

El objeto de estas reuniones es asegurar la adecuacion, eficacia y cumplimiento de los
requisitos establecidos por la normativa de los sistemas de calidad y medio ambiente
implantados en el hotel, asi como la “Politica de Calidad y Medio Ambiente” y los
objetivos definidos.

Todas las acciones que tienen influencia en el funcionamiento del SGCMA estan
explicitadas en la informacién documentada “Plan Calidad y Medio Ambiente” (14-

MCMA), para asegurar que se cumplen los requisitos de la norma de referencia y que las

modificaciones en el SGCMA mantienen su integridad.

Reuniones para garantizar la eficacia y cumplimiento del
Sistema de Gestion de calidad y Medio Ambiente

Revision del programa ambiental del Comité de Calidad y
> Medio ambiente.

Revision de sistema de informacion departamental e
interdepartamental.

Comité de Seguridad y Salud, tratan temas de seguridad y
salud del hotel.

Responsables departamentales refuerzan los objetivos de
+ calidad y medio ambiente asi como los sistemas de
informacion.
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5.1.2. Enfoque al cliente

La Direccion del hotel asegura que se conocen las necesidades de los clientes y se
ofertan servicios capaces de satisfacerlas. Como empresa de servicios, todas las
actividades estan directamente dirigidas a obtener la satisfaccion de los clientes y se
analiza con caracter mensual por parte de la Direccién todas las desviaciones
provenientes de no conformidades de clientes del hotel.

B —ild
5.2. Politica
5.2.1. Establecimiento de la politica de la calidad y medioambiente

El hotel tiene definida y publicada la informacion documentada “Politica de Calidad y
Medio Ambiente” (I7-MCMA). Esta es revisada periédicamente por la Direccién General,
para asegurar su vigencia. Asimismo, es conocida y entendida por el personal. Se
expone en el Hall, en los vestuarios masculinos y femeninos y en el Comedor de
Personal.

La “Politica de Calidad y Medio Ambiente” constituye las directrices y objetivos generales
del hotel, relativos a la calidad segun la estrategia de la empresa, y es el punto de
partida de la implantacién del sistema de gestion ambiental, en ella constan los principios
ambientales que debe cumplir el equipo humano del hotel, incentivando a sus
colaboradores externos y clientes para su consecucion, con el objetivo comdn de
preservar el medio ambiente.
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5.2.2. Comunicacion de la politica de la calidad y medioambiente

La politica de Calidad (I7-MCMA) se encuentra disponible en la plataforma de gestion
de calidad para todos los jefes de departamento y mandos intermedios manteniéndose
como informacion documentada. La politica de Calidad y Medioambiente se comunica a
través de la pagina corporativa de Hotel Majestic para nuestros clientes externos y
partes interesadas.

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

En el “Organigrama Majestic Hotel & Spa” (15-MCMA), se hace constar la estructura
directiva del hotel, mediante el cual se atribuyen las responsabilidades a cada cargo,
conociéndose la autoridad y relacion entre todo el personal que dirige, realizando y
verificando cualquier trabajo que incida sobre la calidad del servicio y el medio
ambiente.

En los capitulos del MCMA vy procedimientos e instrucciones operativas asociados a
cada uno de ellos, se define la correspondiente designacién de responsabilidades y
tareas generales y ambientales, competencias y relaciones entre todo el equipo
profesional del hotel, en especial de aquéllos que deben:
L
« Iniciar acciones para prevenir la aparicion de no conformidades/reclamaciones de
clientes, asi como identificar y registrar cualquier incidencia relativa a productos,
servicios, procesos de trabajo y en general al sistema de calidad y medio ambiente.

« Iniciar, recomendar o aportar soluciones a través de los canales establecidos.

« Verificar la implantacion de las soluciones.

o Controlar el posterior tratamiento de una entidad no conforme, hasta que se haya
corregido la deficiencia o la situacion insatisfactoria.

e Informar al equipo profesional del hotel (area, departamento, seccion), sobre los
objetivos de calidad y medio ambiente definidos para su consecucién y los logrados,
motivandolo de forma continua para lograr su implicacion.

L

El Coordinador de Calidad y Medio Ambiente, considerando que debido a su cargo en el

Majestic Hotel & Spa, es la persona adecuada para responsabilizarse del desarrollo y

eficacia del sistema. Este a su vez, delega ciertas actuaciones sobre los componentes

del Comité de Calidad y Medio Ambiente, tal y como, se establece en la documentacion
del sistema. La Direccion General interviene en la toma de decisiones relativas al
proyecto, ademas de ser responsable de la aprobacién de toda la documentacion.
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6. PLANIFICACION
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Con el fin de asegurar que el Sistema de Gestion de Calidad pueda lograr los objetivos y
resultados previstos segun la estrategia de la compafia y reducir los efectos no
deseados se identifican a través de la informacion documentada “Contexto de la
Empresa” (110-MCMA) todos los riesgos por cada contexto externo e interno de la
empresa definiendo las acciones a realizar en caso de ocurrencia.

Asimismo, la organizacion tiene planificadas las acciones para abordar los riesgos y
oportunidades a través del Analisis DAFO definido por el Comité Ejecutivo de la
organizacion que son evaluadas de manera periddica para verificar la eficacia de las
acciones.
6.2. Objetivos de la calidad y
planificacién para lograrlos

i i Los Objetivos de Calidad vy
( | Medioambiente a través de la
!

l‘ﬁ \
8 informacion documentada “Definicién,
Indicadores 'y  Seguimiento  de
Objetivos de Calidad y
| Medioambiente” (11-01) asi como su
. seguimiento trimestral son
—— _
—— | compartidos por todos los empleados
=~ | del hotel. En la informacion
documentada se define las acciones a
realizar para alcanzar el objetivo
departamental, qué recursos se
necesitan, asi como su responsable y
fecha de finalizacion.

6.3. Planificacion de los cambios

Todas las acciones que tienen influencia en el
funcionamiento del SGCMA estan explicitadas en

el impreso “Plan Calidad y Medio Ambiente” (14- 9
MCMA), para asegurar que se cumplen los —
requisitos de la norma de referencia y que las —
modificaciones en el SGCMA mantienen su

integridad. N

Los cambios realizados en la organizacion deben
ser planificados considerando la integridad del
sistema de gestion de calidad y medioambiente,
asi como los recursos necesarios.
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7. APOYO
7.1. Recursos

7.1.1. Generalidades

La Direccion General del hotel procura en todo momento la identificacion y adquisicion
de recursos, equipos, medios de control y conocimientos necesarios para lograr la
calidad requerida, asi como, la actualizacién de las técnicas de inspeccion, asignando el
personal adiestrado para la direccién, ejecucion de los trabajos y actividades de
verificacion, incluyendo las auditorias internas de calidad y medio ambiente.

7.1.2. Personas
Informacién Documentada de referencia:

POC-G-31 Organizacién, Seleccién y Formacién de Personal

Este procedimiento alcanza a la estructura organizativa, de seleccion, formaciéon y
capacitacion del personal del hotel, teniendo por objeto:

e Presentar la estructura organizativa del hotel, asi como, definir las tareas y
responsabilidades de todos los puestos de trabajo que conforman el hotel.

o Definir la formacién, experiencia profesional y aptitudes requeridas para cada uno de
los cargos o puestos de trabajo.

o Detectar y satisfacer las necesidades relativas a la seleccion de personal, asegurando
la cualificacién 6ptima para la realizacion de las distintas tareas y responsabilidades,
en funcién del cargo o puesto de trabajo a desarrollar, teniendo presente aquéllos que
ocasionen impacto ambiental, para incrementar su formacion en esta area. De este
modo, se garantiza que lleven a cabo sus funciones causando impactos ambientales
minimos y que tengan una competencia profesional adecuada.

e Mantener historicos de personal que aseguren su cualificaciéon y formacién para el
puesto de trabajo desarrollado.

o Comunicar la filosofia del hotel, para el conocimiento de la necesidad de formacion
del personal, asi como, el establecimiento del Plan Anual de Formacion Interna
adecuado para cubrir la necesidad de formacién especifica de todo el personal.

e Comunicar al personal del hotel el compromiso asumido a nivel ambiental, mediante
la Politica de Calidad y Medio Ambiente, los objetivos y metas fijados e informarles
gradualmente de todas las acciones que se van realizando, con el fin de implicarles e
incrementar su motivacion y colaboracion en esta area.
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La comunicacién y formacion ambiental del equipo humano del hotel, es muy importante
para conseguir su implicacion, ya que, su participacion es sin ningin género de dudas el
auténtico motor para el logro de sus objetivos y metas ambientales, desarrollando
correctamente el sistema de gestion ambiental.

Anualmente se detectan las necesidades formativas y de reciclaje del equipo profesional
del hotel, para elaborar posteriormente el Plan Anual de Formacion Interna, que es

aprobado por la Direccion General.

Con el proposito de evaluar la eficacia de la formacion impartida, se efecta seguimiento
de la mejora profesional del empleado en su area de trabajo.

7.1.3. Infraestructura
El hotel dispone de las infraestructuras adecuadas para prestar servicios de:

Hosteleria y Restauracién (Recepcion, Habitaciones, Salas de Reuniones, Comedores,
Cocinas, Almacenes y su debido servicio de mantenimiento).

@Servicios especiales (Fitness, Tratamientos en el Majestic Spa, Piscina, Business Center,

etc. y su debido servicio de mantenimiento).

El procedimiento general de referencia para el mantenimiento de las instalaciones del
hotel es el POC-M-19 “Mantenimiento de Instalaciones” y se acompafia de las
respectivas Instrucciones de trabajo.

7.1.4. Ambiente para la operacidn de los procesos

Las condiciones de trabajo estdn definidas en los procedimientos operativos para
asegurar el cumplimiento de los requisitos ofertados y proporcionar confort al cliente,
adecuado a la categoria del hotel.

El Majestic Hotel & Spa tiene en consideracion todos los aspectos que tienen relacion
con el ambiente de trabajo y la conformidad de los productos y servicios que ofrece,
teniendo presente y cumpliendo la normativa/legislacion aplicable a las actividades de
la organizacion.

A la normativa/legislacion vigente tiene acceso el Coordinador de Calidad y Medio
Ambiente, asi como el Jefe de Proyectos a través de la intranet.
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7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion

Informacién documentada de referencia:
POC-M-19 Mantenimiento de Instalaciones

En las inspecciones en la recepcion y a lo largo del proceso de prestacién, se llevan a
cabo inspecciones y ensayos que miden las propiedades del producto o caracteristicas
de los servicios, de acuerdo a unos requisitos segun se definen en los procedimientos
operativos de calidad y medio ambiente.

Para la realizacion de dichas inspecciones y ensayos, se disponen de recursos técnicos
(equipos de inspeccién, medicién y ensayo) con una precision optima.

En la instruccion de trabajo IT2-M-19 “Calibracién Interna de Equipos de Temperatura”

se definen las bases para realizar la calibraciéon de todos y cada uno de los equipos de

inspeccion, medicion y ensayo. Para asegurar la actualizacién de dichas calibraciones,

se dispone de un Plan de Calibracién donde se recogen las frecuencias de la calibracion

de cada equipo y la instruccién de calibracién que se aplica.

El Dpto. de mantenimiento es responsable de asegurarse que:

e Los patrones utilizados para las calibraciones son trazables con respecto a los
patrones nacionales o internacionales reconocidos.

e Las calibraciones, asi como, las inspecciones y ensayos se realizan en condiciones
ambientales adecuadas.

e Se asegura que la manipulacién, proteccion y almacenamiento de los equipos no
alteran su precisiéon y su aptitud para el uso.

e Se protegen los equipos contra desajustes que invaliden las calibraciones realizadas.

o Custodiar los patrones utilizados para la calibracion de los equipos de inspeccion,
medicién y ensayo en lugar seguro para evitar su deterioro.

En los casos pertinentes, se mantienen archivados los certificados de las calibraciones
realizadas por los proveedores del equipamiento o por empresas de calibracidon externa.
Cuando tras una calibracion, se descubre un equipo fuera de tolerancia, se prepara un
plan de revision sobre dicho equipo.

7.1.6. Conocimientos de la organizacion

Con el objetivo de que todo el personal esté preparado para desempefiar de forma eficaz
y eficiente su puesto de trabajo, cada jefe/a Dpto. en colaboracién con el Director/a de
RR. HH y Director/a de Formacion, son responsables de detectar la necesidad de
formacién de su equipo departamental, inclusive de aspectos ambientales, teniendo
presente la Informaciéon Documentada “Perfil Tareas y Responsabilidades del Puesto de
Trabajo” (11-31).
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7.2. Competencia

La informacién documentada de referencia sobre la Competencia de la compafiia es
“Organizacion, Seleccion y Formaciéon de Personal” (POC-G-31) donde se describe.

En la informacion documentada de referencia se identifica el conocimiento necesario
para la operacion de los procesos y la conformidad de los productos y servicios. Esta
informacion se mantiene actualizada en el apartado de “Formaciéon” de Takhys.

7.3. Toma de conciencia

Anualmente el hotel publica en la pagina web oficial el Manual de Calidad y
Medioambiente, asi como la Declaracion Ambiental para que todas las partes
interesadas tomen consciencia de la politica de calidad y medioambiente de la
compaiiia, asi como el programa ambiental.

7.4. Comunicacion

El procedimiento general de referencia para la comunicacion interna y externa es el
POC-G-35 “Comunicacion Interna y externa” cuyo alcance aplica a toda la comunicacion
interna sobre Calidad y Medio Ambiente hacia clientes y empleados del hotel y
colaboradores.

La comunicacion interna al equipo profesional del hotel se realiza también siguiendo las
indicaciones del POC-G-31 “Organizacién, Seleccion y Capacitacion de Personal’ y
mediante las reuniones del sistema.

La comunicacion y formacion ambiental que el hotel realiza hacia el cliente interno
(personal) y externo, hacia sus colaboradores externos y partes externas, son de gran
relevancia para comunicar las actuaciones ambientales que se llevan a cabo, implicando
al madximo de agentes posibles en la conservacion del medio ambiente. Esta
comunicacion la organiza y coordina el Responsable de Calidad y Medio Ambiente,
colaborando de forma muy estrecha con los componentes del Comité de Calidad y Medio
Ambiente.
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Uno de los elementos mas importantes de comunicacion es la “Politica de Calidad y
Medio Ambiente”, que se transmite a todos los ambitos, dado que refleja los principios y
objetivos de calidad y medio ambiente del Majestic Hotel & Spa.

En el procedimiento queda establecida la metodologia para informar y/o documentar al
publico objetivo la comunicacion externa, sobre el compromiso ambiental asumido por el
Majestic Hotel & Spa, entre los cuales son informados agencias de viajes, proveedores
y/o subcontratistas, el Departament de Medi Ambient de la Generalitat de Catalunya, la
Direccio General de Turisme y el Ajuntament de Barcelona.

7.5. Informacion documentada

7.5.1. Generalidades
Informacion Documentada General de referencia:
POC-G-01 Reuniones de Seguimiento del Sistema

Siguiendo las indicaciones descritas en dicha informacion documentada, el hotel
establece las revisiones del SGCMA, con el fin de asegurar la adecuacion, eficacia y
cumplimiento de los requisitos establecidos en las normativas.

El SGCMA del hotel esta soportado por los siguientes documentos fundamentales:
Manual de Calidad y Medio Ambiente (MCMA):
Es el documento de referencia del SGCMA.

Informacién Documentada (Especifica y General):

Los procedimientos operativos de la calidad y medio ambiente son también documentos
soporte del SGCMA, coherentes con los requisitos de las normas del sistema de calidad
y medio ambiente (ver normas de referencia) y con la Politica de Calidad y Medio
Ambiente declarada por el hotel. En ellos se reflejan de forma esencial los procesos de
trabajo del hotel, implicando por ello, los procesos de compras, ventas, prestacion de
servicios, etc.

Los procedimientos son documentos de uso interno y Unicamente pueden acceder a
alguno de ellos en ocasiones excepcionales, algun cliente externo, asi como entidades
colaboradoras (entidades de certificacion, verificacion y asesoramiento), con previa
aprobacion del Director del Hotel.

En la Informacion Documentada “Procedimientos” (I11-MCMA) se registran los
procedimientos generales y especificos que son de aplicacion en la organizacion.
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Como complemento a algunos procedimientos generales y especificos del SGCMA, se
crean instrucciones de trabajo en las que se indican de forma precisa y con todos los
detalles, el proceso de trabajo que se debe seqguir (prestacion de servicio, elaboracion,
preparacion de producto, conservacion, almacenamiento, etc).

En la Informacion Documentada “Instrucciones de Trabajo” (12-MCMA) se registran las
instrucciones de trabajo que son de aplicacion en la organizacion.

7.5.2. Creacion y actualizacién y control de la informacién documentada

Se establece el método de trabajo para controlar la emisidon, aprobacién, publicacion,
modificacién y archivo de toda la documentacién aplicable dentro del sistema de
aseguramiento de la calidad y medio ambiente del hotel, incluyendo la sustitucién de
documentos obsoletos.

Esta seccion se aplica a todos los documentos integrantes del SGCMA, asi como a la
documentacion externa recibida que afecta a la calidad y al medio ambiente.

!
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Los documentos técnicos, deben ser emitidos, revisados y aprobados por el personal
autorizado antes de su distribucion. Para ello, se hace uso de:

“Programa informatico Takhys”. es un software-red que nos permite controlar la
documentacion del sistema, haciendo los documentos visibles para todos los miembros
de la organizacion.

El programa Takhys asegura que las revisiones vigentes estén disponibles en todos los
puntos en los que se llevan a cabo las operaciones fundamentales para el
funcionamiento efectivo del sistema de calidad y medio ambiente.

A través de Takhys y mediante el impreso “Control de Registros” (112-MCMA) se
identifica, recoge, codifica, accede, archivar, custodia y se mantiene al dia los registros
relativos a la calidad y el medio ambiente, que acreditan la conformidad de los procesos,
servicios y actividades, asi como el funcionamiento eficaz del SGCMA.

Dentro del ambito de la presente seccidn, se encuentran todos los registros empleados
para demostrar la conformidad de los requisitos especificados por las normas de
referencia y el funcionamiento eficaz del sistema, ademas de aquéllos que aportan datos
e informacion significativa para iniciar acciones de mejora. Estos deben ser legibles e
identificables con los productos a que se refieren.

En la Informacion Documentada se indica el responsable y tiempo de custodia de cada
uno de los registros.

INCIDENCIAS
Gestién de incidencizs en Hempo real
[mantenimiento, impieza, sistemas...)

PROCEDIMIENTOS LEGALES
GustiGn y planificacidn

de controles (Legionella, AFPCL..) HOUSEKEERING

Gestion de L asignacidn
y trabajos del Dpto. Pisos
PLANING DE SITUACION
Gestiin del estado

de habitaciones, salones...

MINIBAR
PROCEDIMIENTOS Gestidn de Minibar

Creacian, planificacian y
geshin de procesos propios

Eo M
-

o .' <Y k_'
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8. OPERACION
8.1. Planificacion y control operacional

No es necesario planificar la realizacion de los servicios que se ofertan, debido a ser
siempre los mismos.

Este requisito no se ha excluido, para poder planificar procesos asociados a posibles
nuevos servicios o cambios en la ejecucion de los actuales.

En estos casos, la planificacion de los procesos:

o Debera ser coherente con los objetivos de la Calidad y de Medio Ambiente del hotel.

o Debera documentarse segun los procesos y actividades que intervengan, aspectos
ambientales asociados, recursos necesarios, responsables, controles a realizar e
indicadores de su eficiencia.

8.2. Requisitos para los productos y servicios

Informacién documentada de referencia:
POC-C-02 Gestion de Reservas de Alojamiento
POC-C-03 Gestion de Reservas de Grupos y Eventos

El hotel establece mediante la informacién documentada la metodologia para atender,
recepcionar y procesar las reservas puntuales de servicios tanto de alojamiento como de
grupos y eventos.

El cumplimiento de la legislacion ambiental aplicable al hotel es un requisito minimo e
indispensable para conseguir la adhesion a los sistemas de gestion ambientales ISO
14001:2015 y EMAS 1221/2009, garantizando que se cumple y que incluso el hotel va
mas alld de su requerimiento. EI Responsable de Calidad y Medio Ambiente es el
responsable de leerla y clasificarla de forma actualizada. Para ello se establece un
acuerdo con un colaborador externo que le remite con caracter mensual cualquier
novedad legislativa aplicable al hotel.

8.2.1. Comunicacion con el cliente

El hotel dispone de un sistema eficaz de comunicacién con los clientes (reales y
potenciales, antes, durante y después de la prestacion del servicio), para asegurar que
éstos:

Reciben suficiente informacion sobre los servicios ofertados o adquiridos.

Suministran suficiente informacion sobre la calidad de los servicios recibidos.

Disponen de los sistemas Optimos para canalizar sus quejas, reclamaciones y
sugerencias.
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Informacion Documentada General de referencia:
POC-G-35 Comunicacion Interna y externa

Este procedimiento permite:

o Gestionar la informacion sobre los sistemas de calidad y medio ambiente implantados,
y comunicarla de modo personal e impersonal a los clientes.

e Gestionar la comunicacion de los clientes hacia el hotel.

o Gestionar las quejas y sugerencias de los clientes.

o Se establece la metodologia para gestionar los cuestionarios de opinion de los
clientes para conocer y valorar el grado de su satisfaccion percibido en los servicios
ofrecidos.

Este procedimiento describe la metodologia para informar y/o documentar al publico
objetivo de comunicacién externa, sobre los sistemas implantados.

Cuando clientes externos o partes interesadas (colaboradores o agentes externos),
muestran interés por recibir informacién sobre los sistemas de certificados/verificado, el
Responsable de Calidad y Medio Ambiente les da respuesta por e-mail, facilitando la
informacion electronicamente.

Los documentos definidos, aprobados y considerados como Comunicacioén Externa son:

e Manual de Calidad y Medio Ambiente (MCMA)

o Declaracion Ambiental (DA)

o Documentos cuya transmision externa es aprobada por el Responsable de Calidad y
Medio Ambiente.

8.2.2 Determinacion, revision y cambios de los requisitos para los productos y
servicios

Se utiliza software informético para la identificacion, registro, evaluacion y revision de la
legislacidbn ambiental aplicable al hotel. Una vez al afio, el Responsable de Calidad y
Medio Ambiente evalla el cumplimiento de todos los requisitos ambientales aplicables al
hotel. El resultado de esta evaluacion queda registrado en la intranet del servicio on-line
contratado.

8.3. Diseiio y desarrollo de los productos y servicios

No aplicabilidad. El disefio de servicios esta externalizado.
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8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente

Informacién Documentada General de referencia:

POC-G-06 Compras y Subcontrataciones

Se establece con el objetivo de garantizar, que la calidad de todos los productos
comprados o servicios subcontratados necesarios para llevar a cabo la prestacion de los
servicios que ofrecen los diferentes departamentos del hotel, son aptos para su
propésito. Para ello:

e Se elaboran documentos de compra quel.4.1 Historia definen claramente los tipos de
productos o servicios que se precisan.

e Se establece una politica de aseguramiento de compra/subcontratacion, a través de
documentos de pedido tanto de compra (6érdenes de pedido) como de subcontratacion
(contratos), donde se especifican todos los requisitos de la compra/subcontratacion
(tipo y caracteristicas del producto/servicio y del suministro), y cuando se estime
conveniente, la documentacién aportada por el proveedor (especificaciones en plazos
de entrega, condiciones de entrega, etc).

Esta Informacion Documentada, permite colaborar UGnicamente con proveedores
evaluados y autorizados.

8.4.1. Generalidades
Informacién Documentada General de referencia:
POC-G-07 Evaluacion de Proveedores

Se establece este procedimiento para definir la evaluacion de proveedores cuyos
productos o servicios influyen en la calidad del servicio ofrecido por el hotel y sobre el
impacto ambiental que éste ocasiona. Para ello:

Se seleccionan y evaluan los proveedores en funciéon de su aptitud para
proporcionar bienes o servicios conformes a los requisitos del hotel. En ocasiones, si se
considera conveniente, se elaboran especificaciones de subcontratacion que son
entregadas al proveedor.

8.4.2. Tipo y alcance del control

Cuando el hotel esta interesado en verificar el producto comprado en las instalaciones
del proveedor, esta observacion queda reflejada en los documentos de compra, ademas
de las disposiciones para la verificacion y el método a utilizarse para la puesta en
circulacion del producto.
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8.4.3. Informacién para los proveedores externos

» Se definen criterios de compra, haciéndose constar los tipos de productos o servicios
gue se precisan, teniendo presente que generen el minimo impacto ambiental.

o Se efectla con caracter anual, evaluacion y seguimiento de proveedores, procediendo
del siguiente modo:

» Evaluacién cuando se estime oportuno de su sistema de calidad y medio ambiente.

e Seguimiento y control de sus entregas, o bien, el resultado del servicio.
Considerandose de gran relevancia si se hubiere generado alguna incidencia.

o Evaluacién de los registros histéricos generados, por su colaboracién con el hotel.

8.5. Produccion y provision del servicio
8.5.1. Control de la produccion y de la provision del servicio

Informacion Documentada General de referencia:
POC-G-10 Control de Mercancias

En diferentes procedimientos se establece el control de mercancias segun diferentes
procesos de trabajo, tales como:

@Compras y sub-contrataciones.

l
@Comerciales.

@Prestaci()n de Servicios.

Y i

Wy

53.5;2. Identificacién y trazabilidad

En la Informacion Documentada “POC-G-10 Control de Mercancias” se establece
guiénes son los responsables de archivar y por cuanto tiempo se debe custodiar la
documentacion que se genera por los controles de recepcidén, conservacion y
mantenimiento de productos.

8.5.3. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

Informacién Documentada General de referencia:
POC-G-08 Tratamiento de Pertenencias de cliente

Se establece el método de trabajo para cuidar la propiedad perteneciente a los clientes
mientras esté bajo el control del hotel.
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8.5.4. Preservacion

Informacion Documentada General de referencia:
POC-G-10 Control de Mercancias

Se establece el método de trabajo para llevar a cabo el control de los materiales a los
gue tiene acceso el cliente para su consumo y servicio.

8.5.5. Actividades posteriores a la entrega
Informacion Documentada Especifica de referencia:

POC-A-26 Manipulacién, Almacenamiento y Conservacion de Alimentos y Bebidas
POC-P-28 Control de Material para Uso del Cliente

Se define como los departamentos de Restauracion y Cocina deben manipular,
almacenar y conservar los alimentos. Asi como, en el procedimiento de “Control de
Material para Uso del Cliente”, cobmo controlar los materiales a los que tiene acceso el
cliente para su consumo y servicio.

8.5.6. Control de cambios

A través de las actas de Auditorias Internas por parte de Calidad y Medioambiente se
definen todos los cambios departamentales realizados que afectan al Sistema de
Gestion de Calidad.

8.6. Liberacion de los productos y servicios
Informacion Documentada General de referencia:

POC-P-22 Inspeccién de los Servicios de Limpieza
POC-GR-27 Guest Services
POC-C-15 Visitas Comerciales

A través de la Informacion
Documentada de referencia se
establece el procedimiento y modo de
liberacién de los productos y servicios
del hotel. La liberacion de servicio al
cliente no se lleva a cabo hasta que
se ha completado satisfactoriamente
el proceso planificado.
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8.7. Control de salidas no conformes

Informacién Documentada General de referencia:

POC-G-23 Tratamiento de No Conformidades, Acciones de Mejora y Acciones
Correctivas

El objeto de este procedimiento es permitir la identificacion, informacion y tratamiento de
los productos / servicios no conformes detectados por el personal, deficiencias o
desviaciones del sistema de calidad y medio ambiente, y atencion de reclamaciones de
clientes del hotel. Asimismo, quedan definidas las responsabilidades, para el analisis y
tratamiento de las no conformidades/ reclamaciones de clientes detectadas,
implantdndose las acciones convenientes.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1. Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién

Informacién Documentada Especifica de referencia:
POC-A-21 Inspecciones en Cocina, Comedor y Cafeteria
POC-P-22 Inspeccidn de los Servicios de Limpieza

En estos procedimientos operativos se documentan las actividades de inspeccion

mediante:

» La identificacion de las caracteristicas y/o puntos claves en cada inspeccion.

e Seleccién de las caracteristicas cuya inspeccién asegure la calidad del servicio o en
su caso del producto utilizado.

Las inspecciones en proceso tienen lugar durante todos los pasos que conllevan la
ejecucién de las diferentes actividades que conforman la prestacion del servicio. Las
pautas de inspeccion en el proceso se basan en el autocontrol del personal
correctamente cualificado para la ejecucion de dichas tareas, asi como continuas
inspecciones sobre parametros criticos en el proceso.

Los componentes del Comité de Calidad y Medio Ambiente son responsables de
efectuar control y seguimiento de los objetivos y metas fijados, informando de forma
continua al Responsable de Calidad y Medio Ambiente, para valorar sus resultados,
estableciendo las acciones convenientes para la mejora de la calidad y el medio
ambiente de forma continua.

El servicio recibido por parte de los proveedores esta sujeto de igual modo a control y
seguimiento, segun queda definido en el procedimiento POC-G-07 “Evaluacion de
Proveedores”, para que los productos y/o servicios que proveen al Majestic Hotel & Spa
tengan el nivel de calidad 6ptimo y generen el menor impacto ambiental.
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Informacién Documentada Especifico de referencia:
POC-A-20-1 Inspecciones ante la Recepciéon de Productos de Alimentacion y
Bebidas

El objeto de las inspecciones de recepcion es obtener la informacidon necesaria para
evaluar constantemente la capacidad de servicio de los proveedores.
En este procedimiento se documentan las actividades de inspeccion mediante:

o La identificacidon de las caracteristicas y/o puntos claves en cada inspeccion.
e Seleccion de las caracteristicas cuya inspeccion asegure la calidad del servicio o en
su caso del producto utilizado.

En caso de declarar éstos como productos y/o servicios no conformes se registrara a
través de una No Conformidad en soporte informatico Takhys.

9.1.1. Generalidades
El hotel dispone de una sistemética para asegurar que el SGCMA:

o Permita entregar servicios conformes con los requisitos pactados con el cliente.
o Esta bajo control y mejora continuamente.
e Genere el minimo impacto ambiental.

9.1.2. Satisfaccioén del cliente

El hotel realiza un seguimiento y mantiene contactos con los clientes con el propésito de
valorar su grado de satisfaccion, en cuanto a los servicios que han solicitado y al trato
recibido por el personal que les atendio.

Informaciéon documentada de referencia:
POC-G-35 Comunicacidn interna y externa

Todos los departamentos que mantienen un contacto directo con los clientes tienen la
responsabilidad de recoger y registrar cualquier observacién, comentario o inquietud
manifestada por el cliente en referencia al servicio o trato recibido. Las reclamaciones
de clientes se gestionan conforme se define en la seccién 9.2 “Control de servicios no
conformes” del presente MCMA.

En el POC-G-35 “Comunicaciones Internas y externas” se establece la metodologia para
gestionar los cuestionarios de opinion de los clientes para conocer y valorar el grado de
su satisfaccién percibida en los servicios ofrecidos.
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9.1.3. Andlisis y evaluacion
Esta seccidn tiene por objeto describir la sistematica utilizada para obtener la informacién
necesaria para evaluar la capacidad del SGCMA en los siguientes aspectos:

o Satisfaccion de los clientes.

o Conformidad de los servicios prestados.
e Tendencias de los procesos.

o Gestion de proveedores.

Las actividades y servicios gestionados por el hotel no requieren la utilizacion de
técnicas estadisticas complejas para el control de los procesos y la capacidad de los
mismos. En cualquier caso, siempre que se deban utilizar métodos estadisticos para la
evaluacion de parametros relativos a la calidad de los servicios prestados y al impacto
ambiental, se deben emplear técnicas reconocidas y en especial las normalizadas
(medias, desviaciones, promedios, gréaficas, histogramas, etc).

Cuando se considere necesario 0 conveniente se deben aplicar técnicas estadisticas. El
Director de Area/ Jefe Dpto./ Jefe Seccion debe determinar las técnicas a utilizar y
controlar su correcta aplicacion.

Cuando, debido a la simplicidad de la técnica estadistica a utilizar, ésta no requiera una
justificacion documentada, ya sea por tratarse de férmulas de aplicacion directa o de
técnicas estadisticas béasicas, se debe incluir en el documento (procedimiento,
instruccion, etc.) con el que se relacione.

Si debido a la complejidad de la técnica estadistica a utilizar, se requiere una
documentacion de esta con el proposito de describir y detallar su técnica de aplicaciéon y
facilitar su interpretacion, ésta sera objeto de la confeccion de un documento concreto
(instruccién). En su caso también se puede hacer referencia a documentacion externa
facilitada por los fabricantes o creadores del programa estadistico (manuales,
informacion técnica, libros de consulta, etc.).

En estos casos, los documentos que precisen del apoyo de la técnica estadistica haran
referencia a la documentacién que desarrolla la operativa.

9.2. Auditoria interna
Informacion documentada de referencia:
POC-G-30 Auditorias Internas y Externas de Calidad y Medio Ambiente

Se establece la metodologia para realizar un examen sistematico e independiente del
sistema de calidad y medio ambiente con el fin de determinar su correcta aplicacion y
eficacia, identificando anomalias y posibles mejoras o correcciones.
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El coordinador de Calidad y Medio Ambiente elabora el “Plan Anual de Auditorias
Internas”, aprobandolo la Direccion General y publicAndose a través de Takhys a los
Componentes del Comité de Calidad y Medio Ambiente.

El coordinador de Calidad y Medio Ambiente establece con la colaboracion del Director
General los componentes del Equipo Auditor. Este esta debidamente cualificado segin
el perfil del auditor definido por el coordinador de Calidad y Medio Ambiente y aprobado
por el Director General, pudiéndose tratar de personal interno como de colaboradores
externos, subcontratados para tal fin.

En cualquier caso, los auditores seleccionados por el coordinador de Calidad y Medio
Ambiente y el Director General, actian de forma imparcial y estan libres de influencias
gue puedan afectar a su objetividad. En ningin momento, cualquiera de ellos que audite
un departamento / area, tiene responsabilidad directa sobre éste/a, para que la auditoria
y sus resultados sean imparciales.

Una vez realizada cada auditoria interna de los diferentes departamentos del hotel, el
Equipo Auditor recoge por escrito las conclusiones, y seguidamente el Coordinador de
Calidad y Medio Ambiente elabora el “Informe de Auditoria Interna”, publicandolo a
través del programa Takhys al responsable del departamento Auditado.

El Auditado es responsable de implantar las acciones de mejora/ preventivas/ correctivas
definidas en este informe, y el coordinador de Calidad y Medio Ambiente verificar su
implantacion, eficacia y la fiabilidad de las medidas de control hasta su cierre,
custodiando en todo momento los registros originales, y velando por que existan y
funcionen los mecanismos pertinentes asegurandose que se atienden a los resultados
de la auditoria.

Anualmente el hotel es auditado externamente por las entidades
certificadoras/verificadoras para comprobar que los requisitos de las normas/reglamento
de los sistemas certificados se cumplen correctamente. De igual modo, que, en las
auditorias internas en las externas, el auditado en este caso el Majestic Hotel & Spa es
responsable de implantar las acciones de mejora/ preventivas/ correctivas establecidas
en los informes de las entidades certificadoras/verificadoras dentro del plazo que éstas
establecen.

9.3. Revision por la direcciéon
9.3.1. Generalidades

La Direccion del hotel debe planificar y llevar a cabo la revision del seguimiento de las
acciones establecidas para el cambio de cuestiones internas y externas pertinentes al
Sistema de Gestion de Calidad a través de la identificacion del Analisis de Debilidades,
Amenazas, Fortalezas y Oportunidades.
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9.3.2. Entradas y salidas de la revision por la direccién

La Direccion del hotel revisa periodicamente y realiza seguimiento de las No
Conformidades de los clientes, asi como establece Planes de Accion para minimizarlas
junto con el Comité Ejecutivo.

Trimestralmente la Direccion realiza seguimiento de los Objetivos de Calidad con cada
uno de los jefes de departamento del hotel para ver su cumplimiento y logros.

Revisién por parte de la Direccion de las auditorias realizadas por el responsable de
Calidad y Medio ambiente, asi como el desempefio de los proveedores externos para
modificar cualquier accién al respecto o identificar oportunidades de mejora para el
Sistema de Gestion de Calidad.

Anualmente se establecen los recursos por parte de Direccion para el desarrollo de la
eficacia y desempefio del Sistema de Gestion de Calidad y se realiza revisiones
periodicas para restablecer los recursos en caso de necesidad.

10. MEJORA

10.1. Generalidades

El SGCMA mejora continuamente, utilizando las herramientas de gestibn que se
disponen:

Control de los objetivos de la calidad y medio ambiente.

Gestién de no conformidades/ reclamaciones de clientes y de acciones de mejor/
correctivas.

Auditorias internas.

Control de los procesos (gestion de indicadores).

El resumen de los resultados obtenidos y el analisis de las posibilidades de mejoras
futuras, se explicitan anualmente en el “Acta de Reunion de Revision del Sistema”.

10.2. No conformidad y accidén correctiva

Informacion documentada de referencia:

POC-G-23 Tratamiento de No Conformidades, Acciones de Mejora y Acciones
Correctivas

El objeto de este procedimiento es permitir la identificacion, informacion y tratamiento de
los productos / servicios no conformes detectados por el personal, deficiencias o
desviaciones del sistema de calidad y medio ambiente, y atencion de reclamaciones de
clientes del hotel. Asimismo, quedan definidas las responsabilidades, para el analisis y
tratamiento de las no conformidades/ reclamaciones de clientes detectadas,
implantandose las acciones convenientes.
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Todo empleado del hotel que detecta una no conformidad procede a su identificacion,
cumplimentando a través del programa Takhys, o bien, informando a su responsable
mas inmediato para que éste la documente, evitando su puesta en proceso, de modo
gue, el servicio no conforme no llegue a conocimiento del cliente, ademas de evitarse un
impacto ambiental adicional. En caso de atender una reclamacion de cliente, el
empleado informa con caracter inmediato a su responsable para solventarse
satisfaciendo al cliente del modo mas adecuado; asimismo debe registrarse la
reclamacion de cliente detectada, para con posterioridad prevenir que reincida.

Asimismo, todo Director de Area/ Jefe de Departamento debe mantener informado a su
equipo departamental (retroalimentacion), sobre la resolucién de la no conformidad o
reclamacion de cliente detectada/atendida.

10.3. Mejora continua

Informacion documentada de referencia:
POC-G-23 Tratamiento de No Conformidades, Acciones de Mejora y Acciones
Correctivas

Se describe el método que se utiliza para decidir, aplicar y evaluar las acciones de
mejora y correctivas a implantarse, cuyo proposito es mejorar el servicio, reducir o
eliminar las causas reales y/o potenciales que originan servicios no conformes, asi como,
deficiencias o desviaciones del sistema de gestidon de la calidad y medio ambiente y el
comportamiento ambiental en el hotel.

Para ello se analizan todos los procesos de trabajo, autorizaciones, registros e informes
de calidad y medio ambiente, reclamaciones de los clientes y se realizan controles para
tener la seguridad de que se llevan a cabo las acciones de mejora y correctivas
convenientes y de que éstas son eficaces.

La mejora es la accion tomada para incrementar la calidad de servicio / producto, y
minimizar el impacto ambiental, previa aportacion de sugerencia de cualquier empleado,
clientes o colaboradores externos.

La correccién es la accion tomada para eliminar las causas de una No Conformidad /
Reclamaciéon de Cliente, de un defecto o cualquier situacién indeseable existente, para
impedir su repeticion. Toda accidn correctiva sigue un plan de accion que se ejecuta
para asegurar que es efectiva.

Debe efectuarse la comprobacion de su eficacia y adaptabilidad a los riesgos
ambientales observados. Para conocimiento de como gestionar una accion correctiva y
de mejora se establece la metodologia de actuacion en los procedimientos POC-G-23
“Tratamiento de No Conformidades, Acciones de Mejora y Acciones Correctivas”.
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11.ANEXOS
MAJESTIC HOTEL & SPA

Manual de Calidad y Medio Ambiente

Revision 8 (I1-MCMA)

PROCEDIMIENTOS

cODIGO

PROCEDIMIENTO

REVISION

FECHA

“Procedimientos” (I1-MCMA): Impreso en el que quedan registrados los procedimientos
generales y especificos de los sistemas certificados/verificado. El Registro original
aprobado por el Director General y el Coordinador de Calidad y Medio Ambiente, el cual

lo custodia.
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MAJESTIC HOTEL & SPA
Manual de Calidad y Medio Ambiente

Revision 7 (12-MCMA)

INSTRUCCIONES DE TRABAJO

cODIGO

INSTRUCCION DE TRABAJO

REVISION

FECHA

“Procedimientos” (I2-MCMA): Impreso en el que quedan registrados los procedimientos
generales y especificos de los sistemas certificados/verificado. El Registro original
aprobado por el Director General y el Coordinador de Calidad y Medio Ambiente, el cual

lo custodia.
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MAJESTIC HOTEL & SPA

Manual de Calidad y Medio Ambiente Revision 5 (13-MCMA)
21/05/2019
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PLAN DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

‘Manual de Calidad y Medio Ambdente Revisidn 12 (I4-MCM4)
PLAN DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE ANQ 2018
P ACCIONES oo o TSTUACION | ENE [ FER TMAR [ ABR [MAY [ JUN | JUL [AGO] SEP | OCT | NOV [ DiC. |
(DA) Bevisién de Declaracién Ambiental [ PREVISTO
DA - Amuad REAL
[M-MCMA) Definicidn del Plan de Calidad y Medic Ambients (aho proxima) PREVISTO
MCMA REAL
[I7-MCMA) Revisién oe Polisca Calidad ¥ Medio Ambiente | PREVISTO
MEMA REAL
[11-01) Definicion de Dby g Calidad y Madio Ambiania PREVISTO
POC-G-01 REAL
(12-01) Reuniones de Comité de Calldad Y Medso Ambieniz PREVISTO
FOC-G-01 REAL
Inspecciones Ousiets de Calidad PREVISTO
| Takhes REAL
{14-01) Revision gel Sisiema | PREVISTO!
POC-G-01 REAL
Iﬂﬂﬂﬁﬂnjlﬂunnuinunmnuﬂln | PREVISTO
REAL
mumu- Listado de Proveedores Calificados PREVISTO
REAL
mn}mummnmumm PREVISTO
POC-G-23 REAL
(12-20) Infgamas de Auditorias intemas de Calidad y Medio Ambiente (presente aho) | PREVISTO
POC-G-30 REAL
Auditorias Exlemas PREVISTO
POC-G-30 REAL
Definicitn de Plan Anual de Formacibn Intema PREVISTO
POC-G-31 REAL
(1-32) Bgniskin de Listado de Aspecios Amblentales PREVISTO
POC-G-32 REAL
(12-32) Ravisidn de Evaluacidn de Aspecios Ambientales PREVISTO
POC-G-32 REAL
Manual de Calidad y Medio Ambiente Revisian 12 (I4-MCMA)
PLAN DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE ANO 2018
ACCIONES fsmuAciON T ENE :FER | MAR [ ABR T Ay ot | JuL T AGo | SEP ['ocT T NOV ] DIC |
Informes de No Conformidades PREVISTO
 Taitys | REAL
(13-40) Balance da Control de Generacibn de Riesiduos PREVISTO
FOC-G-40 REAL
{11-44) Revisidn de Evaluacin de Accidente Amblental Polencial PREVISTO
POC-G-44 REAL
Simulacro de Emergencias Ambientales PREVISTO
| POC-G-44 — Bignusl- REAL
Senulacro de Emergencias Generales. PREVISTO
Plan de - Anual REAL
da Normativa y Legisiacion Ambiental (Evaluacion) PREVISTO
POC-G45 REAL
(11-45) Actuglizacidn de Normativa y Legislacion de Cabidad y Medio Ambiente PREVISTO
REAL
(0-MCMA) Contexto de la Empresa PREVISTO
MCMA REAL
(111-MCMA) Mapa de Procesos PREVISTO
MCMA REAL
Balance da Contumo dé Agua PREVISTO
POC-M-42 REAL
Analitica de Aguas Residuales PREVISTO
POC-M-42- Anuiai REAL
Balance de Consuma de Electricidad PREVISTO
POC-M-42 REAL
Balance de Consumo de Gas PREVISTO
POC-M-42 REAL
Analitica de Emisiones a la Atméastera PREVISTO
POC-M-42 - Bimestral REAL
Analitica de Ruido (emision) PREVISTO
POC-M-47 - Bianual REAL
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’\\\//ﬁ‘ POLITICA DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE

Majestic Hotel & Spa con mas de 90 afios de historia, dispone de instalaciones y equipamientos adecuados a la categoria de un hotel
funcional, lujoso y moderno. Mantener una posicién de liderazgo en el sector, se debe a nuestro nivel de calidad en las instalaciones,
acompafiado de nuestro nivel de servicio, que permite lograr la satisfaccion del cliente. Por este motivo Majestic Hotel & Spa
Barcelona actualmente forma parte de la prestigiosa asociacion The Leading Hotels of the World que asegurar la maxima excelencia
en el servicio. Majestic Hotel & Spa Barcelona promueve la concienciacion de la necesidad de que sus actividades, productos y
servicios se realicen con el adecuado respeto por el medio ambiente. Por ello hemos desarrollado e implantado un Sistema de
Gestién de la Calidad y Medio Ambiente de conformidad con las Normas UNE-EN 1SO 9001:2015, UNE-EN 1S014001:2015 y
Reglamento Europeo 1221/2009 EMAS, como prueba de nuestra responsabilidad social corporativa.

Para el logro de nuestros objetivos y metas

Todos debemos implicarnos, aportando y recibiendo la informacién adecuada para asegurar y mejorar de forma continua la calidad en
toda la organizacion y el compromiso con el medio ambiente, ésta es la mejor garantia para nuestros clientes.

Trabajando en equipo todos los integrantes de las diferentes areas y potenciando la comunicacion, conseguimos el aumento de la
motivacion, mejora constante de la calidad de nuestros productos y servicios, asi como el compromiso de sostenibilidad, haciéndonos
sentir orgullosos de nuestra empresa, pero ain mas de nuestra profesionalidad.

Nuestro compromiso empresarial

Consiste en mantener un clima apropiado para que todos y cada uno de nosotros se sienta satisfecho en su papel, repercutiendo
indiscutiblemente, en el bienestar propio y en el de nuestros clientes, entendiendo que éstos son diversos en funcion de la edad,
inquietudes, discapacidades (sensoriales, fisicas, intelectuales y psiguicas), niveles de exigencia, etc.

Favorecer que todos en su entorno estén capacitados mediante la continuidad del Plan de Formacion Interna, de modo que, estemos
facultados para proponer y dar soluciones en la gestion del trabajo, fomentar la sensibilizacién, concienciacién y comunicacion
ambiental a todos los empleados y colaboradores de la Organizacién, consiguiendo implicacion y trabajo en equipo.

Aumentar la autonomia de cada equipo: autoinspeccion, autocontrol, polivalencia, integracion en las diversas causas de los
problemas de los grupos de trabajo y capacitar mas a las personas disponibles, antes de colocar personal mas cualificado a su
alrededor.

Mantener una conducta de permanente adecuacién al cumplimiento de la legislacién y normativa ambiental y calidad vigente que nos
es de aplicacion por razones de actividad y ubicacion geogréfica.

Implantar medidas de actuacion, control y prevencién/correccion, para disminuir el impacto ambiental, minimizando el consumo de
recursos naturales y materias primas y gestionando adecuadamente los aspectos ambientales (impacto visual, generacion de
residuos, emisiones atmosféricas, ruido y aguas residuales)

Establecer objetivos y metas para garantizar la mejora continua de su gestién ambiental y de calidad, y realizar auditorias internas y
externas del sistema para verificar que éste funciona correctamente, contribuyendo a la conservacién del entorno y a la consecucion
de la calidad total.

Mantener informados a los clientes, incentivando su cooperacion, creando un especial vinculo para colaborar con la proteccién del
medio ambiente.

La responsabilidad de la consecucién de la Politica de Calidad y Medio Ambiente es compartida, sus principios son revisados
periédicamente, prestando especial atencion a las personas y comunicandola a todos los empleados y clientes y permaneciendo a
disposicién de colaboradores y partes interesadas.

“La calidad la hacen las personas y no las empresas,

Unicamente nosotros podemos garantizar que nuestro futuro sea brillante”.

Barcelona: Enero 2019

Sr. Pascal Billard

EMAS Director General
ambienta
werificada
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MAJESTIC HOTEL & SPA_Anexo B: Manual de Calidad y Medio Ambiente

15/06/2019 Revisian 9 (j3-MCMA)
SISTEMAS CERTIFICADOS / VERIFICADOD
SISTEMA TIPO CERTIFICADO/ AREA FECHA ENTIDAD CERTIFICADORA /
CERTIFICADO / SISTEMA INFORME / APLICACION ACREDITACION / VERIFICADORA
VERIFICADO VERIFICACION RENOVACIGN
Certificado N% CSID052
{150 9002:1394)
S L Cortfcado N CS00/052
: (IS0 S001:-2000) Servicios de alojamients, restauracion 211272000 OGA Inabluto de Cerbficacion, SLU.
UMNE-EN 150 (restaurante, bar y cafelaria) y senacios
9004:2015 ! Cerlificado N5 CS00/052 comglamentarios (banquates,
o enecond {150 9001-2008) convencianes y spe- Finass) 0511172016
Cerlificado N 34/5200/131834
{150 9001:2015)
N* Registro Certrficado: 3.00.01011
Sizlema de Gestion (180 14001-1996)
Ambiental. Informe N.° 04041
Sandcios de alojamients, rastauracion 131172001 QGA Instiuto de Certificacion, S.L.U.
UME-EN 150 Morma Infemacional N* Registro Certrficado 3.00 01011 (restauranie, bar y cafeleria) y senacios
14001:2015 UNE-EN IS0 14001:2015 (IS0 14001 :2004) complementancs (banquates,
Informea M 01011 convenciones y apa- filnass) 280317
Cerdificado N 345400161123
(180 14001:2015)
N.* Regrstro Cerbhicado
Sislama de Geshin ES-CAT-000110
EMAS Reglamento Ambiantal. Informe N.°: 3.:](:.0“:02 (VMA) Sarvcios de alojamiento, resauracion 201112015
Europeo 1221/2008 Venficacidn N.* E-N-0010 (restauranie, bar y cafeteria) v senicios OCA Insbtuto de Cerificacion, SLU.
Reglamenio Europea (Reglamento Europea T61/2001) complementancs (banquetes, 11062019
12317 2009 COMVENCIONES ¥ Spa- filnass)
(Reqlarmento Europeo 1221/2009)

Gestion
ambiental
verificada

REG.NO. ES-CAT-000110

PASSEIG DE GRACIA, 68 - 08007 BARCELONA - SPAIN - TEL. +34 93 48817 17 - FAX +34 93 48818 80
recepcion@hotelmajestic.es
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