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RESUMEN

TITULO: DISENO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD EN EL HOTEL INTERNACIONAL LA TRIADA BASADO EN LOS LINEAMIENTOS
DE LA NORMA NTC ISO 9001:2000'.

AUTOR: GUSTAVO ADOLFO FUENTES CORREDOR’

PALABRAS CLAVES : NTC ISO 9001:2000, SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD,
DIAGNOSTICO, DISENO, DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION, EVALUACION,

DESCRIPCION:

El objetivo de este proyecto es disefiar, documentar e implementar el sistema de gestion de la
calidad basado en los lineamientos de la norma NTC-ISO 9001:2000 en los servicios de
alojamiento, organizacion y realizacion de eventos en el HOTEL INTERNACIONAL LA TRIADA,
hasta la solicitud de la auditoria de certificacién, con el fin de proporcionar una herramienta que
permita gestionar de manera dinamica y eficiente la labor cotidiana de la empresa, reflejando a su
vez, calidad y satisfaccion en el servicio recibido por los clientes.

Mediante la implementacion del sistema de gestion de calidad, se logra integrar todas las areas de
la empresa y trabajar asociadamente, proyectandose hacia un objetivo coman.

Por medio de este trabajo se logré evaluar la situacién actual de la empresa con respecto al
cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2000. Se sensibilizé y capacitd a todo el
personal tanto operativo como administrativo. Se disefidé, document6 e implement6 el sistema de
gestion de la calidad para los servicios de alojamiento, organizacion y realizacion de eventos. Se
evaluo el sistema de gestion de la calidad por medio de auditorias internas para asi identificar las
fortalezas y debilidades que permitan generar acciones de mejora, con el fin de solicitar al auditoria
de certificacion para el HOTEL INTERNACIONAL LA TRIADA.

: Proyecto de grado
Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales,
Director de proyecto: Ingeniero Jorge Eliécer Figueroa.



ABSTRACT

TITLE: DESIGN, DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF THE QUALITY MANAGEMENT
SYSTEM FOR THE INTERNATIONAL HOTEL LA TRIADA BASED ON THE PARAMETERS OF
THE NTC ISO 9001:2000 .

AUTHOR: GUSTAVO ADOLFO FUENTES CORREDOR ™~

KEY WORDS: NTC ISO 9001:2000, QUALITY MANAGEMENT SYSTEM, DIAGNOSIS, DESIGN,
DOCUMENTATION, IMPLEMENTATION, EVALUATION.

DESCRIPTION:

The objective of this project is to design, document and implement the quality management system
based on the parameters of the NTC-ISO 9001:2000 in regards to the lodging services,
organization and realization of events in the INTERNATIONAL HOTEL LA TRIADA, until the
application for the audit certification, with the purpose of providing a tool that allows managing a
more efficient and dynamic work environment in the company, reflecting quality and satisfaction in
the service provided for the costumers.

By means of the implementation of the quality management system, it is possible to integrate all the
areas of the company, projecting them toward a common objective.

Through this work the evaluation of the actual situation of the company was fulfilled with regards to
the adequate accomplishment of the requirements of the NTC ISO 9001:2000. The operative and
administrative personnel was sensibilized and prepared. The quality management system was
designed, documented and implemented for the lodging services, organization and realization of
events. By means of internal auditing, the system was evaluated for the recognition of strong and
weak points so that actions of improvement could be generated. With all these objectives developed
the certification of the quality management system for the INTERNATIONAL HOTEL LA TRIADA
was requested.

* Thesis
** Faculty Physics —Mechanics Engineering. School of Industrial and Management studies, project
director: Engineer Jorge Eliécer Figueroa
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INTRODUCCION

En la actualidad es fundamental para cualquier empresa mantener una buena
relacion con sus clientes para asi determinar de la mejor manera, las necesidades

y expectativas que el cliente espera en los productos y servicios que recibe.

Teniendo en cuenta lo anterior es muy importante para las organizaciones que
desean mantenerse y crecer en un mercado cada dia mas competido, entender la
importancia de la satisfaccion del cliente, y ésta se logra elaborando productos y

servicios de calidad, es decir que satisfagan sus necesidades y expectativas.

Consciente de esta realidad, los directivos del HOTEL INTERNACIONAL LA
TRIADA desde hace algun tiempo han sentido la necesidad de contar con un
sistema que les permita prestar un mejor servicio a sus clientes, ademas de

permitirle evaluar la calidad del servicio que se presta en el hotel.

El proceso que inicio el HOTEL INTERNACIONAL LA TRIADA comprendid las
siguientes etapas: diagnostico para determinar la situacion actual con respecto a
los requisitos de la NTC ISO 9001:2000, esta fase sera la base sobre la cual se
construird el Sistema de Gestion de Calidad con miras a ser certificado por una
institucion acreditada para tal fin. En segunda medida se desarrollo sensibilizacion
y capacitacion para todo el personal de la empresa, lo anterior para dar paso al
disefio y documentacion del sistema de gestion de la calidad de acuerdo a los
lineamientos presentados por la norma NTC-ISO 9001 version 2000. Con el
disefio y la documentaciéon definida, se implement6 el Sistema de Gestion de la
Calidad, demostrando su eficacia con una Auditoria Interna como mecanismo de

calificacion del sistema.

18



JUSTIFICACION

Las empresas de servicios conforman un sector de gran importancia en nuestro
pais, sin embargo estas se enfrentan a diferentes situaciones que dificultan su
progreso, como es la competencia en la calidad de los servicios que ofrecen,
afectando de manera significativa su crecimiento y desarrollo. Es asi como el
HOTEL INTERNACIONAL LA TRIADA, siendo uno de los integrantes del grupo “Al
Hotel — Alianza Hoteles de Colombia”, se ve en la necesidad de obtener la
certificacion ISO 9001:2000, para promover servicios de calidad y atender de
manera efectiva a los clientes, entregando todo su potencial para el mejoramiento

de la Alianza.

19



OBJETIVOS

GENERAL

Disefar, documentar e implementar el sistema de gestion de la calidad basado en
los lineamientos de la norma NTC-ISO 9001:2000 en los servicios de alojamiento,
organizacion y realizacion de eventos en el HOTEL INTERNACIONAL LA
TRIADA, hasta la solicitud de la auditoria de certificacion y respuesta a tal
solicitud.

ESPECIFICOS

* Realizar un diagndstico de la situacion actual del HOTEL INTERNACIONAL LA
TRIADA, con respecto a los requisitos exigidos por la norma NTC-1SO 9001:2000.

* Vincular a todo el personal del HOTEL INTERNACIONAL LA TRIADA en el
desarrollo del Sistema de Gestién de la Calidad, mediante la sensibilizacion y
capacitacion del avance de las diferentes etapas del mismo.

» Identificar los procesos necesarios para la eficaz implementacién del Sistema
de Gestion de la Calidad.

» Establecer la documentacion necesaria y requerida por la norma NTC-ISO
9001:2000 para asegurarse de la eficaz operacién y control del Sistema de
Gestion de la Calidad.

* Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad bajo los lineamientos de la
NTC-ISO 9001:2000, para asegurar que las actividades desarrolladas en la
empresa estan funcionando de manera eficaz y controlada.

* Realizar la auditoria interna en la empresa, segun los procedimientos
establecidos, para obtener evidencia objetiva de que se ha cumplido con los
requisitos existentes, evaluar la efectividad de la organizacién y asegurar la toma

de acciones de mejora como respuesta a los resultados de ésta.

20



» Establecer el plan de accion de mejora basado en los resultados de la auditoria
interna.

» Gestionar inscripcion y solicitud de auditoria ante el ICONTEC y esperar
respuesta a tal solicitud.

21



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

RAZON SOCIAL: Promotora Hotelera y Turistica la Triada S.A.

NIT: 804.000.561-7

DIRECCION COMERCIAL: Cra. 20 No. 34-22. Centro Internacional de Negocios
La Triada.

REPRESENTANTE LEGAL: Luz Amparo Barrera Morales

TELEFONOS: 6422410 Fax. 6525140

DOMICILIO: Bucaramanga - Colombia

1.1 MISION?

Contribuir en el desarrollo sostenible para nuestro pais promoviendo la industria
hotelera; consolidando un hotel con la mas alta tecnologia, que con la excelencia
en el servicio y una ubicacion estratégica, en el mejor centro de negocios de la
cuidad donde opera el sector financiero, proyecte una imagen de confianza y
solidez, la cual permita atender los requerimientos de nuestros clientes tanto en
Sus negocios como en sus actividades particulares, logrando que su visita sea

placentera.

! http://www.hotellatriada.com
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1.2 VISION

Consolidarnos como el primer hotel disefiado para el alto ejecutivo con proyeccion
nacional e internacional a través de la innovacion y excelencia en el servicio,

enfocado a lograr la satisfaccion de nuestros clientes’.

1.3 RESENA HISTORICA

En la hoteleria santandereana el nombre LA TRIADA es sinénimo de hospitalidad
y primera clase en servicios principalmente los de apoyo al ejecutivo de hoy. El
Hotel Internacional LA TRIADA fundado por la familia MARIN VALENCIA abre sus
puertas en Agosto de 1995. Localizados en pleno centro de la ciudad y orientados
por nuestra filosofia de EXCELENCIA EN EL SERVICIO, hoy por hoy somos
lideres en la atencion de altos ejecutivos. Adicionalmente, contamos con un centro
comercial de exclusivos almacenes de ropa, articulos de cuero, floristeria, agencia

de viajes, barberia, cambio de moneda y un centro internacional de negocios.

Plano 1. Ubicacion del Hotel Internacional La Triada

Banoo Lalba

LB porica Lmiarn de Cimharelo de Buparamands

Fuente: http://www.hotellatriada.com

2 |bid
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1.4 ORGANIGRAMA ORGANIZACIONAL

Figura 1. Organigrama
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1.5 SERVICIOS

1.5.1 Alojamiento . El HOTEL INTERNACIONAL LA TRIADA cuenta con 59

habitaciones las cuales se describen a continuacion:

» Habitacion Estandar : un solo ambiente, zona de trabajo, bafio con tina, una o
dos camas, aire acondicionado central, cajilla de seguridad.

» Suite: dos ambientes, area social, zona de trabajo, cama King, aire
acondicionado central, cajilla de seguridad.

» Suite Presidencial: habitacién dos ambientes, zona de trabajo con fax y VHS,
sala comedor, equipo de sonido, cama king, vestier, aire acondicionado central,

cajilla de seguridad, bafio con Jacuzziy ducha.

También cuenta con servicio de room service, lavanderia, discado directo local,
nacional e internacional, recibo y envio de fax, acceso a internet inalambrico y de
cable desde la habitacion, circuito cerrado de seguridad interno y externo las 24

horas del dia, parqueadero y asistencia médica por urgencia.

El HOTEL INTERNACIONAL LA TRIADA se destaca en el mercado, por brindar
excelencia y calidad en la atencion al cliente ademas de contar con lujosas y
comodas instalaciones que garantizan el confort, bienestar y seguridad de sus

clientes.

1.5.2 Alimentos y Bebidas

» Restaurante Mediterraneo. Esta ubicado en el tercer piso del hotel, cuenta con
una capacidad para 53 personas y para eventos con un maximo de 110 personas,

dotado de musica ambiental y una decoracion acorde con el ambiente, ademas

cuenta con una amplia carta de platos mediterraneos, mena ejecutivo,

25



especialidades, pastas y platos del cheff, el horario de atencion es de 6:00 a.m. a
11:00 p.m.

Foto 1. Restaurante Mediterraneo

Fuente: http://www.hotellatriada.com

» Terraza Bar. Esta ubicada en el tercer piso del hotel, cuenta con una capacidad
de 30 personas y para eventos un maximo de 35 personas, dotado de musica
ambiental, karaoke, y una decoracién acorde con el ambiente, una amplia gama
de licores nacionales e importados y una selecta carta de cécteles y bebidas, su
atencion es de 5:00 p.m. a 11:00 p.m.

» Room Service. Esta ubicado en el tercer piso del hotel, cuenta con una
capacidad para 59 habitaciones, ofrece los servicios de menu ejecutivo, platos a la
carta con especialidad de comida mediterranea, su atencién es de 6:00 a.m. a
11:00 p.m.

1.5.3 Eventos. Para atender los requerimientos de eventos, nuestro hotel ofrece

una amplia carta de menus (refrigerios, desayunos, almuerzos o cenas) disefiados

26



para cubrir las necesidades de los eventos ya sean de trabajo, sociales o

familiares.

» Logistica de Eventos. EIl Hotel Internacional la Triada ofrece una amplia
experiencia en el manejo de eventos, ya que contamos con un centro de negocios
y con capacidad de 70 a 150 personas en los salones Nogales y Flamingo, asi
mismo contamos con una capacidad de 20 a 50 personas en los salones

Portobello y los Sauces.

Nuestra experiencia esta centrada en la realizacibn de eventos como:
capacitaciones, reuniones sociales, asambleas, convenciones, juntas, show room,

ademas se ofrece el servicio de estos eventos a domicilio.

1.5.4 Areas recreativas. Las areas recreativas son limitadas, debido al enfoque
empresarial. Ofrecemos una terraza bar, gimnasio y sauna en los cuales nuestros

huéspedes pueden tener momentos de esparcimiento.

1.5.5 Servicios especiales para ejecutivos corporat ivos.  Nuestra
infraestructura fue disefiada pensando en el ejecutivo de hoy, por tal razén
contamos con las comodidades necesarias tales como: conexion a internet
inalambrico desde cualquier lugar del Hotel, bussines center las 24 horas del dia,
cajilla de seguridad en cada habitacion, room service, salones para reuniones y

eventos, gimnasio, sauna y prOximamente spa.
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2. MARCO TEORICO
2.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

2.1.1 Evolucién historica del concepto de calidad. A lo largo de la historia el
término calidad ha sufrido numerosos cambios que conviene reflejar en cuanto su
evolucion histérica. A continuacion se describe cada una de las etapas con sus

respectivos conceptos acerca de la calidad y cuales eran los objetivos a sequir.

Cuadro 1. Etapas, concepto y finalidad de la calidad

Finaidad

« Satisfacer al cliente.
Hacer las cosas bien independientemente del | Satisfacer al artesano, por el trabajo

Artesanal : .
coste o esfuerzo necesario para ello. bien hecho.
« Crear un producto Unico.
. Hacer muchas cosas no importando que sean |» Satisfacer una gran demanda de
Revolucion . .
. de calidad. bienes.
Industrial ) . - . o
(Se identifica produccion con calidad). e Obtener beneficios.

Asegurar la eficacia del armamento sin importar |¢ Garantizar la disponibilidad de un

Segunda Guerra Lo L ! .
9 el costo, con la mayor y mas rapida produccion. | armamento eficaz en la cantidad y el

Mundial (Eficacia + Plazo = Calidad) momento preciso.

* Minimizar costes mediante la calidad.
Posguerra . . . -
(Japon) Hacer las cosas bien a la primera. e Satisfacer al cliente.

* Ser competitivo.
Postguerra . .
(Resto del Producir, cuanto mas mejor. f:l'jlss;aa(;er(;zslgrage:jrgmanda de bienes
mundo) P 9 )
Control de Técnicas de inspeccién en produccién para « Satisfacer las necesidades técnicas del
Calidad evitar la salida de bienes defectuosos. producto.

. . o Satisfacer al cliente.
Sistemas y procedimientos de la organizacién

. . Prevenir errores.
para evitar que se produzcan bienes .
defectuosos ¢ Reducir costes.

* Ser competitivo.

Aseguramiento
de la Calidad

Satisfacer tanto al cliente externo como
interno.

* Ser altamente competitivo.
* Mejora continua.

Teoria de la administracion empresarial
Calidad Total centrada en la permanente satisfaccion de las
expectativas del cliente.

Fuente: http://monografias.com
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Esta evoluciébn nos ayuda a comprender de dénde proviene la necesidad de
ofrecer una mayor calidad del producto o servicio que se proporciona al cliente v,
en definitiva, a la sociedad, y como poco a poco se ha ido involucrando toda la
organizaciéon en la consecucion de este fin. La calidad no se ha convertido
Gnicamente en uno de los requisitos esenciales del producto sino que en la
actualidad es un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las
organizaciones, no s6lo para mantener su posicion en el mercado sino incluso

para asegurar su supervivencia.

2.1.2 Organizacion internacional de normalizacion ( ISO). La organizacién
Internacional de normalizacién (ISO) es una federacion de organismos nacionales
de normalizacion cuyos comités técnicos elaboran las normas internacionales,
establecida en 1947, que tiene como misién: “promover el desarrollo de la
estandarizacion y actividades relacionadas en el mundo para facilitar el
intercambio de bienes y servicios internacionalmente y desarrollar cooperacion en

actividades intelectuales, cientificas, tecnolégicas y de orden econémico”.

La ISO es una organizacién no gubernamental, cuya mision es la promocién y el
desarrollo de la normalizacion (estandarizacion), con vista a facilitar los
intercambios internacionales de mercancias y servicios, del desarrollo de la
cooperacion en las esferas de actividad intelectual, cientifica, tecnologica y
econdmica, el resultado de sus acuerdos es la generacion de normas
internacionales. 1SO, a diferencia de lo que podria pensarse no es el acronimo de

la organizacion, sino se deriva del griego “ISOS” que significa igual.

La familia de las normas ISO 9000 representa el consenso internacional de
buenas précticas, con el fin de asegurar que la organizacién es capaz de suplir las

necesidades de la calidad que le exige el consumidor, por medio del producto o el

® http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_2000_gestion_calidad.html
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servicio particular. Todas estas normas han sido establecidas de tal manera que
todas las empresas sean capaces de cumplir con los estandares.

2.1.3 La norma ISO 9000. Es una norma o serie de estandares internacionales
gue actlan como guia para la implementacion de sistemas de calidad que ayudan
a garantizar la calidad de los productos y/o servicios de cualquier empresa sin
importar su tipo o tamafo. Esta norma verifica que las recomendaciones y
requerimientos que el proveedor, cliente o mercado particular, proporcionen para
los productos y servicios, satisfagan los requerimientos especificados por el

cliente.

Esta norma establece los requisitos que implementados de una manera adecuada
de acuerdo a la empresa deben generar un sistema de gestién de calidad con un

apropiado mecanismo de mejora continua.

2.1.4 Enfoque de la norma ISO 9000:2000 *. Como lo cita la norma ISO
9001:2000 en su punto 0.2, “Enfoque basado en procesos”. “Para que una
organizaciéon funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar
numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y
que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen
en resultados, se puede considerar como un proceso. La aplicacion de un sistema
de procesos dentro de la organizacién, junto con la identificacion de las
interacciones de estos procesos, asi como su gestion, puede denominarse como,

enfoque basado en procesos”.

Un enfoque basado en procesos permite mantener un control continlo sobre los
vinculos entre los procesos individuales y sobre su combinacién e interaccion. El
enfoque basado en procesos para un sistema de gestion de la calidad da

importancia a:

* http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_2000_gestion_calidad
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» La comprension y cumplimiento de los requisitos del cliente, reglamentarios y de
la organizacion.

» Los procesos en términos de que generen valor.

» La obtencién de resultados del desemperio y la eficacia del proceso.

» La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

2.1.5 Principios del sistema de gestion de la calid ad

= Organizacion enfocada al cliente. Las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deben comprender sus necesidades presentes y futuras,

cumplir con sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.

» Liderazgo. Los lideres establecen la unidad de propoésito y direccion de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente para lograr los objetivos de la

organizacion.

= Participacion de todo el personal.  El personal, con independencia del nivel de
la organizacion en el que se encuentre, es la esencia de la organizacion y su total
implicacién posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.

» Enfoque a procesos. Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente

cuando los recursos y las actividades relacionadas se gestionan como un proceso.
» Enfoque de sistema hacia la gestion. Identificar, entender y gestionar un

sistema de procesos interrelacionados para un objeto dado, mejora la eficacia y la

eficiencia de una organizacion.
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» La mejora continua. La mejora continua deberia ser el objetivo permanente de

la organizacion.

» Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones. Las decisiones efectivas se

basan en el analisis de datos y en la informacion.

» Relaciones mutuamente benéficas con el proveedor. Una organizacion y
sus proveedores son independientes y una relacion mutuamente benéfica

intensifica la capacidad de ambos para crear valor.

2.1.7. Beneficios del sistema de gestion de la cali dad. Muchas empresas han
optado por un certificado de calidad por sus beneficios internos, ademas de sus
multiples ventajas en el mercado externo. Los beneficios obtenidos, a su vez, son

el resultado de lo que hace la empresa y su efectividad dentro de la organizacion.

Entre los beneficios de la norma y de un sistema de gestion de la calidad se

encuentran los siguientes:

» Se fomenta el trabajo en equipo.

» Crecimiento profesional.

» Mejora el desempefio, coordinacion y productividad.

* Logro y mantenimiento de la calidad de su producto y/o servicio, a fin de
satisfacer las necesidades explicitas e implicitas de los clientes.

* Aumento motivacion del personal.

» Definicion de politicas de calidad.

» Evaluacién de proveedores.

» Mejora cultura de la organizacion.

* Fortalece la planeacion de la empresa.
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Estos y muchos otros aspectos hacen de la implementacion una herramienta de
crear, obtener, mejorar y demostrar la calidad dentro de la empresa. Ademas que

una certificacion de calidad garantiza mayor confiabilidad para los clientes.
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3. DIAGNOSTICO

El objetivo principal del diagnéstico fue el de conocer la situacion actual del
HOTEL INTERNACIONAL LA TRIADA con respecto al cumplimiento de los
requisitos exigidos por la norma NTC-1SO 9001:2000.

El diagndstico fue realizado por el coordinador de calidad, y se realiz6 mediante la
aplicacién de una lista de chequeo al Gerente General y a los Jefes de Area que
incluyo todos los numerales de la norma NTC ISO 9001:2000.

Al finalizar se analiz6 la informacion obtenida, la cual dio un diagndstico de las
fortalezas y debilidades que se tenian respecto al sistema de gestion de la calidad
de la organizacién, con el fin de determinar los requisitos de la norma que no se
estaban cumpliendo, y finalmente se empezé el desarrollo del disefio y la

documentacion respectiva.
Con el fin de cuantificar el nivel de cumplimiento del HOTEL INTERNACIONAL LA
TRIADA con respecto a cada uno de los requisitos de la NTC 1SO 9001:2000 se

tuvieron en cuenta 5 criterios de evaluacion.

Cuadro 2. Criterios de evaluacion

Criterio de Evaluacion

1 0% No existe el requisito.

2 25% Existe el documento del requisito, pero no se ha implementado.

3 50% Existe el requisito pero no existe la documentacidn ni la evidencia.
4 7506 Existe el enfoque del requisito pero no hay evidencia de su

cumplimiento.
Existe el requisito, estd documentado y hay evidencia de su
cumplimiento.

5 100%

Fuente: Autor del proyecto
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Cuadro 3. Verificacion del cumplimiento de los requisitos del sistema segun la NTC-ISO 9001:2000

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES
La organizacion debe establecer, documentar, La organizacion no tiene establecido, documentado,
a1 implementar y mantener un sistema de gestion 0% implementado, ni mantiene un sistema de gestién de
' de la calidad y mejorar continuamente su la calidad que le permita mejorar continuamente su
eficacia de acuerdo con los requisitos de la NTC- eficacia.
ISO 9001.
La organizacion debe identificar los procesos
41.2) necesarios para el sistema de gestion de la 0% No se tienen identificados los procesos para el
o calidad y su aplicacion a través de la sistema de gestion de la calidad.
organizacion.
La organizacion debe determinar la secuencia e . . . . e
: Iy o No se ha identificado la secuencia e interaccion de
4.1.b) interaccion de estos procesos. 0%
los procesos.
La organizacion debe determinar los criterios y
métodos necesarios para asegurarse de que . T .
nos p 9 g o No se han determinado los criterios y métodos
4.1.c) tanto la operacién como el control de estos 0% . >
) necesarios para asegurar la eficacia de los procesos.
procesos sean eficaces.
La organizacion debe asegurarse de la o .
disponibilidad de recursos e informacion La organizacion se asegura parmallmente de . la
. " o disponibilidad de recursos e informacion necesarios
4.1.d) necesarios para apoyar la operacion y el X 0% i -
o para apoyar la operacion y el seguimiento de sus
seguimiento de estos procesos.
procesos.
La organizacion debe realizar el seguimiento, la . - - s
L2 L o No se realiza seguimiento, medicién y analisis de los
4.1.e) medicion y el andlisis de estos procesos. 0%
procesos.
La organizacién debe implementar las acciones
necesarias para alcanzar los resultados No se implementan acciones necesarias para
4.1.1) planificados y la mejora continua de estos 0% alcanzar los resultados planificados y la mejora
procesos. continua de los procesos.
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4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

La documentacion del sistema de gestion de

de los registros

recuperables. Debe establecerse un
procedimiento documentado para definir los
controles necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la
recuperacion, el tiempo de retenciéon y la
disposicién de los registros.

42.1a) la calidad debe incluir la declaracion X 0% No existe una declaracién documentada de la politica
Generalidades | documentada de una politica de calidad y de de calidad y de los objetivos de calidad.
los objetivos de calidad.
42.1b La documentacion del sistema de gestion de . .
Generazlidades la calidad debe incluir un manual de?a calidad. X 0% No existe un manual de calidad.
La documentacién del sistema de gestién de
42.1c) la calidad debe incluir los procedimientos X 0% No existen los procedimientos documentados
Generalidades | documentados requeridos en la NTC-ISO requeridos por la norma NTC-ISO 9001:2000.
9001:2000.
La documentacion del sistema de gestion de No se han documentado los procedimientos
la calidad debe incluir los documentos relacionados con la planificacion, operacién y control
4.2.1d) requeridos por la organizacion para X 0% de los procesos de la empresa.
Generalidades | asegurarse de la eficaz planificacion, Existen algunos documentos (formatos) pero no se
operacion y control de sus procesos. sabe si falta documentar algun otro aspecto de la
empresa.
421 e). II;\ aﬁﬁ;ﬁ?@?%ﬂﬁ' IslsStreegiztr%es ?g;ﬂg” dgz X 0% No existen los registros requeridos por la norma NTC
Generalidades por la NTC-ISO 9001:2000 1ISO 9001:2000.
422 . Manual | La organizacion dgbe establecer y mantener X 0% No existe un manual de calidad.
de calidad un manual de la calidad.
423 C Debe establecerse un procedimiento
2. ontrol ) . -
de los documeptado que defina los controles X 0% No se ha establecido un procedimiento para el
documentos necesarios para el control de los documentos. control de los documentos.
Los registros deben establecerse vy
mantenerse para proporcionar evidencia de la
conformidad con los requisitos asi como de la
operacion eficaz del sistema de gestion de la
calidad. Los registros deben permanecer
4.2.4 Control | legibles, facilmente identificables y X 0% No se ha establecido un procedimiento para el

control de los registros.
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s coowewomorsomeoon

5.1.a)

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

NUVERAL

La alta direccion debe proporcionar evidencia de
su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de la
calidad, asi como con la mejora continua de su
eficacia, comunicando a la organizacion la
importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legales y reglamentarios.

50%

No existe una comunicacion eficaz para comunicar la
importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legales y reglamentarios, y también
se deben establecer los registros necesarios para
demostrar el compromiso de la direccion.

5.1.b)

La alta direccién debe proporcionar evidencia de
su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de la
calidad, asi como con la mejora continua de su
eficacia, estableciendo la politica de la calidad.

0%

No existe una politica de calidad

5.1.c)

La alta direccién debe proporcionar evidencia de
su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de la
calidad, asi como con la mejora continua de su
eficacia, asegurando que se establecen los
objetivos de la calidad.

0%

No existen objetivos de calidad.

5.1.d)

La alta direccién debe proporcionar evidencia de
su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de la
calidad, asi como con la mejora continua de su
eficacia, llevando a cabo las revisiones por la
direccion.

0%

No se realizan revisiones por la direccion, tal como lo
exige la norma.

5.1.e)

La alta direccién debe proporcionar evidencia de
su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de la
calidad, asi como con la mejora continua de su
eficacia, asegurando la disponibilidad de
recursos.

50%

No existe un presupuesto para implementar el
sistema de gestion de la calidad, pero si una
intencién para implementar el sistema de gestion de
la calidad.
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5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

La alta direccion debe asegurarse de que los

requisitos del cliente se determinan y se Los requisitos del cliente se cumplen y estan
5.2 cumplen con el propésito de aumentar la| X 50% determinados previamente por medio de las
satisfaccién del cliente. cotizaciones y reservas solicitadas.

5.3 POLITICA DE CALDAD

La alta direccion debe asegurarse de que la
politica de la calidad:

a.) es adecuada al propésito de la organizacion,
b.) incluye un compromiso de cumplir con los
requisitos y de mejorar continuamente la eficacia
5.3 del sistema de gestion de la calidad, X | 0% No existe una politica de calidad.
c.) proporciona un marco de referencia para
establecer y revisar los objetivos de la calidad,
d.) es comunicada y entendida dentro de la
organizacion,

e.) es revisada para su continua adecuacion.

5.4 PLANIFICACION

La alta direccion debe asegurarse de que los
objetivos de la calidad, incluyendo aquellos

54.1 necesarios para cumplir los requisitos para la
Objetivos de | prestacién del servicio, se establecen en las X | 0% No se han establecido los objetivos de calidad.
la calidad funciones y niveles pertinentes dentro de la

organizacion. Los objetivos de calidad deben ser
medibles y coherentes con la politica de calidad.

La alta direccién debe asegurarse de que:
a) la planificacién del sistema de gestion de la
calidad se realiza con el fin de cumplir con los

5.4.2 requisitos citados en el numeral 4.1, asi como No existe una planificacion del sistema de gestién de
Planificacion | con los objetivos del sistema de gestion de la X 0% ) P 9

. la calidad
del SGC calidad, y

b) se mantiene la integridad del sistema cuando
se planifican e implementan cambios en éste.
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5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

55.1 La alta direccion debe asegurarse de que las . .
. i~ ) . e No existe un organigrama que represente la
Responsabili | responsabilidades y autoridades estadn definidas o e .
. o X 50% organizacion entre los cargos. No existe un manual
dad y | y son comunicadas dentro de la organizacion. .
. de funciones.
Autoridad
La alta direccion debe asignar un miembro de la
direccion quien, con independencia de otras
responsabilidades, debe tener la responsabilidad
y autoridad que incluya:
a) asegurarse que se establecen, implementan y
2.5.2 manF[enen los Jprocesos para el sistema de No se tiene un representante de la direccion, debido
Representan | gestién de la calidad, 0 ha imol do el si d -
te  de Ila X 0% 3 qlue nlt_)ds?j a implementado el sistema de gestion
Direccion b) informar a la alta direccion sobre el € la calidad.
desempefio del sistema de gestion de la calidad
y de cualquier necesidad de mejora del sistema,
c) asegurarse de que se promueva la toma de
conciencia de los requisitos del cliente en todos
los niveles de la organizacion.
553 La alta direccion debe asegurarse de que se
- . _ .. | establecen los procesos de comunicacion No existen canales de comunicacion adecuados
Comunicacio ) T X 50% S
n Interna aproplgdog dentro de la organizacion y de que la dentro de la organizacion.
comunicacién se efectla considerando la
eficacia del sistema de gestién de la calidad.
5.6 REVISION POR LA DIRECCION
La alta direccion debe, a intervalos planificados,
5.6.1 revisar el sistema de gestion de la calidad de la No existe un procedimiento de revision por la
Generalidad | organizacién, para asegurarse de su X 0% direccion que permita revisar el sistema de gestion
es conveniencia, adecuacion y eficacia continua. de la calidad.
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La informacion de entrada para la revisién por la
direccion debe incluir:

a) resultados de auditorias,

b) retroalimentacion del cliente

c) desempefio de los procesos y conformidad del

requisitos del cliente y

c) las necesidades de recursos.

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 PROVISION DE RECURSOS

5.6.2 e . ,
- servicio No se cuenta con informaciéon de entrada para la
Informacion . . 0 o . o .
ara la d) estado de las acciones correctivas y 0% revision por la direccién, debido a que no se ha
Eevisién preventivas, implementado el sistema de gestion de la calidad.
e) acciones de seguimiento de revisiones por la
direccion previas,
f) cambios que podrian afectar el sistema de
gestién de la calidad, y
g) recomendaciones para la mejora.
Los resultados de la revision por la direccion
deben incluir todas las decisiones y acciones
5.6.3 relacionadas con: .
- L . . No se cuenta con resultados de la revision por la
Resultados a) la mejora de la eficacia del sistema de gestion 0 - i . .
. 0% direccion, debido a que no se ha implementado el
de la | de la calidad y de sus procesos, . - .
L . . L sistema de gestion de la calidad.
Revision b) la mejora del servicio en relacién con los

La organizacion debe determinar y proporcionar
los recursos necesarios para:
a) implementar y mantener el sistema de gestion

Como no existe un sistema de gestion de la calidad,
no se han determinado, ni proporcionado los

6.1. ) : . 0% . . .

de la calidad y mejorar continuamente su recursos necesarios para la implementacién del

eficacia, y mismo.

b) aumentar la satisfaccion del cliente mediante

el cumplimiento de sus requisitos.

6.2 RECURSOS HUMANOS

El personal que realice trabajo que afecte la
6.2.1 calidad del servicio debe ser competente con El personal que realiza los trabajos en el Hotel, es
Generalidad | base en la educacion, formacion, habilidades y 50% competente, con base en la educacion, formacion,
es experiencia apropiadas. habilidades y experiencias apropiadas.
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6.2.2. a)
Competenci | La organizacion debe determinar la competencia No se han determinado los perfiles de los cargos
a, toma de | necesaria para el personal que realiza trabajos X 0% adecuados para el desempefio de las actividades
conciencia y | que afectan la calidad del servicio. que realizan.
formacion
6.2.2. b)
Competenci | La organizacién debe proporcionar formaciéon o . .
a, tc?ma de tomarg otras accionesppgra satisfacer dichas X 0% No_exnsten planes de f_ormauon que aseguren una
conciencia y | necesidades. mejora de la competencia del personal.
formacion
6.2.2. c)
Competenci No se ha tomado ninguna accion para la formacion
a, toma de | La organizacion debe evaluar la eficacia de las X 0% or lo tanto no se han realizado evaluaciones ai
conciencia y | acciones tomadas. p
formacion respecto.
6.2.2. d) o
-/ | La organizacion debe asegurarse de que su . . .

Competenci personal es conciente de la pertinencia e EI personal es congc!ente de la pertinencia e
a, t(_)ma_ de importancia de sus actividades y de cémo X 50% |mpo_rtanC|a de sus actividades, pero no conocen los
conciencia y contribuyen al logro de los objetivos de la objetivos de la calidad, ya que no se han definido.
formacion .

calidad.
6.2.2. e)
Competenci | La organizacion debe mantener los registros No existen la totalidad de los registros para
a, toma de | apropiados de la educacion, formacion, X 0% evidenciar que el personal existente es competente
conciencia y | habilidades y experiencia. para la labor que realiza.
formacion

6.3 INFRAESTRUCTURA
La organizacion cuenta con la infraestructura

La organizacién debe determinar, proporcionar y adecuada para lograr la conformidad con los
6.3 mantener la infraestructura necesaria para lograr X 50% requisitos del servicio, pero no cuenta con un plan de

la conformidad con los requisitos del servicio. mantenimiento para la maquinaria y equipos

necesarios para la prestacion del servicio.
6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

La organizacion debe determinar y gestionar el El ambiente de trabajo necesario para lograr la

6.4 ambiente de trabajo necesario para lograr la 50% conformidad necesaria con los requisitos del servicio

conformidad necesaria con los requisitos del
servicio.

es adecuado.
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7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO
e | s e lolel o | oo
La organizacion debe planificar y desarrollar los
procesos necesarios para la prestacion del o .
servicio. La planificacion de la prestacion del La organizacion gesarrolla Iqs_ Procesos necesarios
7.1 servicio debe ser coherente con los requisitos de X 50% para la prestacion del servicio de f_orma empirica
los otros procesos del sistema de gestion de la pero los procesos no cumplen con el ciclo PHVA.
calidad.
Durante la planificacién de la prestaciéon del
servicio, la organizacion debe determinar, . - L
7.1a) cuando sea apropiado, los objetivos de la X 0% Nol_sedtlerlmn C'a“?‘me“te deflrludosdlos objetivos de la
calidad y los requisitos para la prestacion del calidad y los requisitos para el producto.
servicio.
Durante la planificacién de la prestaciéon del
servicio, la organizacion debe determinar,
7.1b) cuando sea apropiado, la necesidad de X 50% No existe toda Ig documer)tgcién necesaria que
’ establecer procesos, documentos y de asegure la prestacién del servicio.
proporcionar recursos especificos para la
prestacion del servicio.
Durante la planificacion de la prestacion del
servicio, la organizacion debe determinar,
71¢) cuand(_) sea apropiaq_o, _ las actiyida_des X 50% No_e_xiste evidencia de que se realice_n _Ios controles
’ requeridas de verificacion, validacion, suficientes sobre la prestacion del servicio.
seguimiento, inspeccién 'y ensayo/prueba
especifica para el producto asi como los criterios
para la aceptacion del mismo.
Durante la planificacion de la prestacion del
servicio, la organizacion debe determinar, . - .
cuando sea apropiado, los registros que sean No se han estapleudp los suficientes registros para
7.1d) . . X . X 0% proporcionar evidencia de que los procesos de
necesarios para proporcionar evidencia de gue restacion del servicio cumplen los requisitos
los procesos de realizacion y la prestacion final P P q ’
del servicio cumplen los requisitos.
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7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

REQUISITO

EEE

OBSERVACION

La organizacion debe determinar:
a) los requisitos especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para las actividades de
7.2.1 entrega y las posteriores a la misma. La organizacion determina los  requisitos
Determinaci especificados por el cliente en la solicitud de
6n de los | b) Los requisitos no establecidos por el cliente cotizacién y en la solicitud de reserva.
requisitos pero necesario para el uso especificado o para 50% Los requisitos no establecidos por el cliente pero
relacionados | el uso previsto, cuando sea conocido, necesarios para el uso especificado o previsto estan
con el determinados pero de una manera implicita en el
producto c) Los requisitos legales y reglamentarios momento de prestar el servicio.
relacionados con el servicio, y
d) Cualquier requisito adicional proporcionado
por la organizacion.
7.2.2
Revision de | La organizacion debe revisar los requisitos
los relacionados con el servicio. Esta revision debe La organizacién, antes de comprometerse con el
requisitos efectuarse antes de que la organizacién se 50% cliente a prestar el servicio, evalla la capacidad para
relacionados | comprometa a proporcionar un servicio al cumplir con sus requisitos.
con el | cliente.
producto
La organizacion debe determinar e implementar
disposiciones eficaces para la comunicacion con
los clientes, relativas a:
7.2.3 a) la informacion sobre el servicio. I‘f'jl .or.ganizaci.én determina € implementa
L disposiciones eficaces para la comunicacién con los
Comunicacio ; - . -
L . X 75% clientes pero no se mide el grado de satisfaccion del
n con el | b)las consultas contratos o atencién de pedidos, . S -
. . e cliente, ni existe un medio documentado para este
cliente incluyendo las modificaciones. L
proposito.
c) y la retroalimentacion del cliente, incluyendo
sus quejas.

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.3 DISENO Y DESARROLLO

EXCLUSION

En el manual de calidad, se justificara la exclusién de
éste requisito.
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7.4 COMPRAS

La organizacion debe asegurarse de que el
producto adquirido cumpla los requisitos de
compra especificados. La organizacion debe
evaluar y seleccionar los proveedores en
funciéon de su capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos de

7.4.1 Proceso de
compras

la organizacion. Deben establecerse los
criterios para la seleccion, la evaluacion y la
reevaluacion.

Deben mantenerse los registros de
resultados de las evaluaciones y de
cualquier accién necesaria que se derive de
las mismas.

0%

OBSERVACION

No existe un documento para la seleccion,
evaluacion y reevaluacion de los proveedores.

7.4.2 Informacion
de las compras

La informacién de las compras debe
describir el producto a comprar, incluyendo,
cuando sea apropiado:

a) requisitos para la aprobacién del
producto, procedimientos, procesos Yy
equipos.

b) Requisitos para
personal.

¢) Requisitos del sistema de gestion de
calidad.

la calificacion del

25%

La organizacion se asegura de la adecuacion de los
requisitos de compra especificados antes de
comunicarselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion
de los productos
comprados

La organizacion debe establecer e
implementar la inspeccion u otras
actividades necesarias para asegurarse de
que el producto comprado cumple los
requisitos de compra especificados.

50%

La organizacién se asegura de que el producto
comprado cumple los requisitos de compra
especificados.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION

DEL SERVICIO

7.5.1 Control de
la produccion y
de la prestacion
del servicio

La organizacion debe planificar y llevar
acabo la produccion y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas.

50%

No se tienen los suficientes documentos que
demuestren el control de la produccion y la
prestacion del servicio.
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7.5.2 Validacién
de los procesos
de la produccién
y de la
prestacion del
servicio

La organizacion debe validar aquellos
procesos de produccién y de prestacion del
servicio donde los productos resultantes no
puedan verificarse mediante actividades de
seguimiento o mediciéon posteriores. Esto
incluye a cualquier proceso en el que las
deficiencias se hagan aparentes Unicamente
después de que el producto esté siendo
utilizado o se haya prestado el servicio.

La validacion debe demostrar la capacidad
de estos procesos para alcanzar los
resultados planificados.

La organizacion debe establecer las
disposiciones  para  estos  procesos,
incluyendo, cuando sea aplicable:

a) los criterios definidos para la revisiéon y
aprobacién de los procesos,

b) la aprobaciéon de equipos y calificacion
del personal,

c) el uso de métodos y procedimientos
especificos,

d) los requisitos de los registros (véase
4.2.4),y

e) La revalidacién.

0%

No existe validacion para los procesos de prestacion
del servicio.

7.5.3
Identificacion vy
Trazabilidad

Cuando sea apropiado, la organizacion
debe identificar el producto por medios
adecuados, a través de toda la realizacion
del producto.

La organizacion debe identificar el estado
del producto con respecto a los requisitos
de seguimiento y medicién. Cuando la
trazabilidad sea un requisito, la organizacion
debe controlar y registrar la identificacion
Unica del producto.

50%

La organizacion identifica la prestacion del servicio
por medios adecuados.
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La organizacion debe cuidar los bienes que son
propiedad del cliente mientras estén bajo el
control de la organizacion o estén siendo
7.5.4 Propiedad | utilizadas por la misma.

del cliente La organizacion debe identificar, verificar,
proteger y salvaguardar los bienes que son
propiedad del cliente suministrados para su
utilizacién o incorporacién dentro del producto.

La organizacion debe conservar la conformidad

La empresa no tiene formalizada la forma como se
X 50% identifica, verifica, protege y salvaguarda los bienes
gue son propiedad del cliente.

755 del producto durante el proceso interno y la La organizacion preserva los alimentos, materiales y
Preservacion del | entrega al destino previo. Esta preservacion debe X 50% productos utilizados pero estas actividades no estan
producto incluir la identificacion, manipulacion, ensamble, documentadas.

almacenamiento y proteccion.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION
] En el manual de calidad, se justificara la exclusion de
EXCLUSION éste requisito.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicién

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1 GENERALIDADES

organizacion [ La organizacion debe planificar e | planificar
|mplementar procesos de segwmlento,
medicidn, analisis y mejora necesarios para:
8.1 a) Demostrar la conformidad del producto. X 0% La organizacion no realiza procesos de medicion,
. . 0 20 .

Generalidades b) Asegurarse de la conformidad del andlisis y mejora.

sistema de gestion de la calidad.

c) Mejorar continuamente la eficacia del
sistema de gestion de la calidad.

OBSERVACION

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

Como una de las medidas de desempefio
X 0%

del sistema de gestion de la calidad, la
46

8.2.1
Satisfaccion del
cliente

organizacion debe realizar el seguimiento
de la informacion relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la organizacion.

No se esta midiendo la satisfaccién del cliente.
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La organizaci6on debe llevar acabo a intervalos
planificados auditorias internas para determinar si
el sistema de gestién de la calidad:
. | Es conforme con las disposiciones No existe un procedimiento documentado para la
8.2.2  Auditoria || planificadas, con los requisitos de esta norma X 0% lizacion d ditorias int - h lizad
interna internacional y con los requisitos del sistema de 0 rea !za(’:lon_ € audiorias internas ni sé han realizado
gestion de la calidad establecidos por la auditorias internas.
organizacion , y
b) Se ha implementado y se mantiene de forma
eficaz.
8.2.3 La organizacion debe aplicar métodos
Seguimiento  y | apropiados para el seguimiento, y cuando X 0% No se aplican métodos para el seguimiento y
medicién de los | sea aplicable, la medicion del sistema de 0 medicién de los procesos.
procesos gestién de la calidad.
8.2.4 La organizacion debe medir y hacer un La organizacion, realiza seguimiento y medicion de la
Seguimiento  y | seguimiento de las caracteristicas del X 0% gan ' 'za seg ym i
o o prestacion del servicio, durante la ejecucion del
medicion del | producto para verificar que se cumplen los mismo
producto requisitos del mismo. )

8.3

8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

La organizacion debe asegurarse de que el
producto que no sea conforme con los
requisitos, se identifica y controla para
prevenir su uso 0 entrega no intencional.
Los controles, las responsabilidades y
autoridades relacionadas con el tratamiento

del producto no conforme deben estar
definidos en un procedimiento
documentado.

X 0%

UMERAL

No existe un procedimiento documentado que
indique el tratamiento que debe darse cuando se
presente un servicio no conforme. Se tienen
identificados algunos servicios no conformes pero no
estan documentados y no existen evidencias de
algun tratamiento que se haya dado cuando se han
presentado.

8.4

8.4 ANALISIS DE DATOS

La organizacién debe determinar, recopilar y
analizar los datos apropiados para demostrar la
idoneidad y la eficacia del sistema de gestion de
la calidad. Esto debe incluir los datos generados
del resultado del seguimiento y medicion y de
cualquier otra fuente pertinente.

1

No se analizan datos ni se cuenta con indicadores de
gestion.
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8.5 MEJORA

(NUMERAL | REQUSTO | CCPINC| CA | osservacon

La organizacion debe mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad
mediante el uso de la politica de la calidad, los

8.5.1 Mejora L . La organizacion, no realiza ningln tipo de mejora
] l objetivos de la calidad, los resultados de las X 0% rg 9 P J

continua L e continua.

auditorias, el andlisis de de los datos, las

acciones correctivas y preventivas y la revision

por la direccién.

La organizaciébn debe tomar acciones para

eliminar la causa de no conformidades con

objeto de que no vuelvan a ocurrir. Las acciones

correctivas deben ser apropiadas a los efectos

de las no conformidades encontradas.

Debe establecerse un procedimiento

documentado para definir los requisitos para:

a) revisar las no conformidades (incluyendo las

quejas de los clientes)

L b) determinar las causas de las no . -
8.5.2 Accidn ) . o No existe un procedimiento documentado para
. conformidades, X 0% . - ) :

correctiva implementar y verificar las acciones correctivas.

c) evaluar la necesidad de adoptar acciones
para asegurarse de que las no conformidades no
vuelvan a ocurrir,

d) determinar e implementar las acciones
necesarias,

e) registrar los resultados de las acciones
tomadas, y

f) revisar las acciones correctivas tomadas.
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La organizacién debe determinar acciones para
eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia. Las
acciones preventivas deben ser apropiadas a los
efectos de los problemas potenciales.

Debe establecerse un procedimiento
documentado para:

8.5.3 Accion | a) determinar las no conformidades potenciales 0% No existe un procedimiento documentado para
preventiva y Sus causas. implementar y verificar las acciones preventivas.
b) evaluar la necesidad de actuar para prevenir
la ocurrencia de no conformidades,
c) determinar e implementar las acciones
necesarias,
d) registrar los resultados de las acciones
tomadas
e) revisar las acciones preventivas tomadas.
C: Cumple

CP: Cumple parcialmente
NC: No cumple
Cal: Calificacion cuantitativa

Fuente: Autor del proyecto
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3.1 RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

Finalizado el proceso de diagndstico realizado en el HOTEL INTERNACIONAL LA
TRIADA, puede concluirse que los resultados obtenidos de mayor importancia con
la aplicacion de la lista de chequeo son:

* No se les daba cumplimiento a la mayoria de los requisitos de la norma NTC ISO
9001:2000.

» Con la aplicacién de la lista de chequeo se pudo determinar a cuales numerales
de la norma se les daba cumplimiento, cuales se debian documentar y cuales
debian ser mejorados para dar cumplimiento a la totalidad de los requisitos de la
norma NTC ISO 9001:2000.

* Se generd un interés por parte de la organizacién para la implementacién del
sistema de gestion de la calidad, ya que se pudo evidenciar que muchas de las
actividades necesarias para garantizar una adecuada prestacién del servicio no se
estaban llevando a cabo.

* No se cuenta con documentos suficientes para garantizar una adecuada
prestacion del servicio y poder promover la mejora continua.

» El diagnostico cuantitativo muestra como resultado que el 67.69% de los
requisitos se encuentran en un nivel de 0% de implementacién, es decir segun el
criterio 1, el requisito no existe. El 29,23% de los requisitos se encuentran en un
nivel de 50% de implementacion, es decir segun el criterio 3, existe el requisito
pero no existe la documentacion ni la evidencia. El 1.5% de los requisitos se
encuentran en un nivel de 25% de implementacién, es decir segun el criterio 2,
existe la documentacion del requisito, pero no se ha implementado. Y el 1,5% de
los requisitos se encentran en un nivel de 75% de implementacion, es decir segun
el criterio 4, existe el requisito y estad documentado pero no hay evidencia de su

cumplimiento.
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Gréfica 1. Cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2000

CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NTC ISO 9001:2 000

67,69%
70,00% -

60,00% -|
50,00% -|
40,00% - 29,23%
30,00% |
20,00% -|

10,00% -

0,00% -

Criterio 1 Criterio 2 Criterio 3 Criterio 4 Criterio 5

Fuente: Autor del proyecto
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4. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALID AD

Después de la realizacion del diagnéstico de la situacion actual del HOTEL
INTERNACIONAL LA TRIADA, y la aprobacion del presupuesto para la
implementacion del sistema de gestion de la calidad, se dio inicio a la
implementacion del sistema con la realizacion del cronograma de actividades para
la implementacion el cual fue definido por la Directora Nacional de Sistemas de

Gestion de Marval.

Cuadro 4. Presupuesto implementacion del S.G.C

RECURSOS
1) Materiales y Elementos de Oficina
Fotocopias Unidad 1,000 $ 50 $ 50,000
Hojas Impresas Unidad 2,000 $ 60 $ 120,000
Resma de Papel Tamario Carta Unidad 5 $ 10,000 $ 50,000
Cajade CD Cajas 1 $ 10,000 $ 10,000
Textos Bibliograficos (Incluye Normas Técnicas) | Unidades 3 $ 60,000 $ 180,000

Otros (Lapiceros, Marcadores, Borradores, etc) - - $ 50,000

2) Capacitaciones

Refrigerios Unidades 500 $ 1,500 $ 750,000
Incentivos (premios y demas) Unidades 20 $ 15,000 $ 300,000
Alquiler de salones Horas 30 $ 30,000 $ 900,000

Material de apoyo (pastas de argolla y demas) - $ 100,000
3) Honorarios

4) Certificacion
Auditoria de Certificacion Unidad 1 $3,164,000 $ 3,164,000
Viaticos Auditor Dias 2 $500,000 $ 1,000,000
SUB TOTAL $ 8,474,000
6) Imprevistos
5 % del SUB TOTAL $ 423,700
TOTAL $ 8,897,700
Revisado por Aprobado por

Fuente: Autor del proyecto
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Cuadro 5. Cronograma de implementacion del S.G.C.

ACTIVIDADES

Sensibilizacion

Diagnéstico

Capacitacion

Politica y objetivos de la calidad (5.3
/5.4.1)

Mapa de procesos

Caracterizaciones

Control de documentos y registros
(4.2.3/4.2.4)

Procesos relacionados con el cliente
(7.215.2)

Planificacién de la realizacién del
servicio (7.1)

Produccién y prestacion del servicio
(7.5)

Compras (7.4)

Satisfaccién del cliente (8.2.1)

8.2.3/8.2.4)
Control del producto no conforme
(8.3)

Andlisis de datos (8.4)

Mejora (8.5)

Revisién por la Direccion (5.6)

Recursos Humanos y
Responsabilidad y Autoridad (6.2 /

Manual de calidad

Capacitacion en auditoria interna

Auditoria interna

Revisién gerencial

Seguimiento a la auditoria interna

Auditoria ICONTEC

P
E
=]
E
P
E
=]
E
=]
E
P
E
=]
E
P
E
=]
E
P
E
P
E
=]
E
Seguimiento y medicion (8.2.1/ P
E
=]
E
P
E
=]
E
=]
E
P
E
=]
E
P
E
=]
E
P
E
P
E
=]
E
P

: Planeado E: Ejecutado

APROBADO POR: FECHA:

Fuente: Autor del proyecto
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4.1 CONFORMACION DEL COMITE DE CALIDAD

El comité de calidad fue conformado el dia 17 de febrero del afio 2006 quedando

integrado por los siguientes cargos:

= Gerente General

= Director Contable

= Director de Talento Humano

= Director de Compras

= Director de Recepcién y Alojamiento
= Director de Alimentos y Bebidas

= Directora de Cuentas Corporativa

» Jefe de Mantenimiento

» Asistente de Gerencia

= Coordinador de Calidad

Durante ésta misma reunidbn se nombré a la Asistente de Gerencia como

Representante de la Direccion.

Mediante un acta de reunién se evidencio la conformacion del comité de calidad y

el nombramiento del Representante de la Direccion.

4.2 ALCANCE Y EXCLUSIONES

El alcance es un término utilizado dentro del contexto de la certificacion, en el que

se describen los servicios a los que le aplica el sistema de gestion de la calidad.
El alcance fue definido por el comité de calidad, teniendo en cuenta los productos

y servicios que ofrece el Hotel y quedd establecido asi: “Prestacion de servicios de

alojamiento, organizacién y realizacion de eventos”.
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Para el alcance a certificar se excluyen los siguientes numerales:

7.3. Disefo y Desarrollo, debido a que la organizacion no desempefia actividades

de disefio y desarrollo.

7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y medicion, debido a que no se
requiere realizar mediciones con equipos calibrados o verificados para
proporcionar evidencia de la conformidad en la prestacion de servicios.

4.3 MAPA DE PROCESOS

La construcciéon del mapa de procesos estuvo a cargo del comité de calidad,
donde se explicd el principio de calidad “Enfoque basado en procesos” de tal
manera que la identificacibn e interrelacion de los procesos se realizara
eficazmente.

Para la organizacion de los procesos se tuvo en cuenta la siguiente clasificacion:

Procesos de Direccién: los cuales ayudan al direccionamiento estratégico de la

empresa.

Procesos de prestacion del servicio: son procesos que tienen impacto en el

cliente, creando valor para este.

Procesos de apoyo: son procesos que apoyan a los deméas procesos de la

organizacion.

Luego de ser identificados y clasificados los procesos, se establecio el flujo de

informacion que existia entre ellos, representandolo a través de conectores.
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Figura 2. Mapa de procesos

HOTEL INTERNACIONAL LA TRIADA

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS DE DIRECCION

() Gestion Gerencial

\/
PROCESOS DE PRESTACION DEL SERVICIO ]
SATISFACCION
NECESIDADES
DE LOS CLIENTEY || Recepcion y \ DE |8 CLIENTES
\ Alojamiento )
Ventas
/ : /
4 Alimentos y
ol A Bebidas
_.—-—---_-______-_-—-_-__-_-—._
WlICIID antenimiento Compras Gestion de
Humano P Calidad
PROCESOS DE APOYO

Fuente: Autor del proyecto

4.4 POLITICA DE CALIDAD

Para definir la politica de calidad, se reunio el comité de calidad y se procedi6 a
revisar los numerales de la NTC ISO 9001:2000 (5.3 politica de calidad y 5.4.1

objetivos de la calidad) teniendo en cuenta que ésta representaria el compromiso

de la empresa hacia la calidad, luego se desarroll6 una actividad en la que se
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consider6 las necesidades de la organizacion y los clientes, dando como resultado
la siguiente politica: “Prestamos servicios hoteleros con calidad, brindando confort

y calidez humana”.

Esta politica fue dada a conocer a todo el personal de la organizacion mediante un

concurso donde se explico y se evalu6 para un mejor entendimiento.

4.5 OBJETIVOS DE CALIDAD

Los objetivos de calidad fueron definidos por el comité de calidad tomando como
base la politica de calidad buscando que éstos fueran medibles con el fin de darle

cumplimiento a la politica de calidad.

Los objetivos definidos fueron:

» Lograr la fidelizacion de los clientes que utilizan los servicios
» Mejorar la satisfaccion del cliente con la calidad del servicio
= Mejorar la competencia del personal

= Generar rentabilidad a los socios

4.6 INDICADORES DE GESTION

Los indicadores se establecieron con el fin de medir el cumplimiento de cada uno

de los objetivos de calidad, teniendo en cuenta las metas establecidas.

Para la definicion de los indicadores de gestion el comité de calidad tomé como
base los objetivos de calidad de los cuales surgieron varios indicadores de gestion
qgue permitieran su monitoreo y cumplimiento, después de definir y aprobar los
indicadores, éstos se distribuyeron a cada uno de los duefios de procesos

responsables de su cumplimiento.
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Para el reporte de cada indicador se uso6 el formato que se encuentran en el

cuadro 6.

En el cuadro 7 se presentan los objetivos de calidad y su despliegue a través de
indicadores, los cuales tienen informacién sobre la técnica estadistica utilizada, la
meta establecida, la frecuencia con la que se debe medir y el responsable del

cumplimiento del indicador.
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Cuadro 6. Formato de Indicadores

HOTEL Codigo:
v Nombre del Indicador
(LA TRIADA |
Gréfica: Formula: Version:
DATOS DEL INDICADOR
ANALISIS DE DATOS
Meta : | Desviacién:
ANALISIS DE CAUSAS
Accion correctiva: | Accion preventiva: | Accion de mejora:
PLAN DE ACCION
Qué Coémo Quién Cuando

GRAFICA

Fuente: Autor del proyecto
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Cuadro 7. Objetivos de la calidad y su despliegue a través de indicadores

1. Lograr la
fidelizacion  de

" . .
los clientes que Fidelizaciéon de Eventos # de Evento; Co_ntratados 100 Linea d‘f:' 280% Mensual Directora de .
o # de Cotizaciones Tendencia cuenta Corporativa
utilizan los
servicios
Eficacia en el cierre de las # de no conformidades cerradas / # de lo conformidades Coordinador de
) identificadas * 100 Histograma 270% Mensual .
no conformidades calidad
Eficacia en el cierre de las . . . .
: - (# de acciones correctivas / preventivas cerradas) / (# de . 700 Coordinador de
acciones preventivas / acciones correctivas / preventivas identificadas) * 100 Histograma 270% Mensual calidad
correctivas
——— = =
Producto No Conforme en # de producto No confqrme recibido * 100 Linea dg <30% Mensual Director de
Compras # de pedidos Tendencia Compras
Evaluacion de Promedio de calificacion de proveedores Linea d'f:' 270% Mensual Director de
proveedores Tendencia Compras
— = =
Ordenes de Trabajo # de ordenes de trabayo ele;(:_utadas 100 Linea dg 100% Mensual Jefe_ d_e
# de ordenes de trabajo solicitadas Tendencia Mantenimiento
Cumplimiento del . . . .
. # Actividades de mantenimiento ejecutadas *100 Linea de Jefe de
2. Mejorar la Cronograma de — — - 100% Mensual L
satisfaccion  del mantenimiento # Actividades de mantenimiento programadas Tendencia Mantenimiento
cliente con la . . ] Director de
calidad del Quejas y Reclamos de # de Quejas y Reclamo * 100 Linea de <10% Mensual Recepcion y
servicio huéspedes # de Huéspedes Tendencia Alojamiento
Satisfaccion del Cliente en . e Linea de 24 Dlrecto'r,de
. Promedio de Calificacion de la encuesta - Mensual Recepcion y
Alojamiento Tendencia Estrellas Al
Alojamiento
Producto No Conforme en # de Producto No Conforme  *100 Linea de <10% Mensual I'\I’Dei::zmgi"é?]e
Recepcion y Alojamiento # de Habitaciones Verificadas Tendencia - -epciony
Alojamiento
Quejas y Reclamos en . . Linea de .
# de Quejas y Reclamos 100 - <10% Mensual Director de Ay B
Eventos - : Tendencia
# de Clientes Atendidos
Satisfaccion del Cliente en Linea de >4
eventos Promedio de la calificacion de la encuesta ; - Mensual Directorde Ay B
Tendencia Estrellas
Producto No Conforme en # de Producto No Conforme  *100 Linea de .
< 0,
Eventos # de Salones Verificado Tendencia =10% Mensual Director de Ay B
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Objetivos De Indicador Férmula
Calidad

Resp nsable

*
2 Meorar a Cumplimiento de Actividades de capacnacuirolgcumuladas ejecutadas Linea de S00% Vensual Director de Talento
! Capacitacion tendencia - Humano
competencia del Actividades de capacitacién programadas
ersonal ificacio i0 i i
p Calificacion de Eva~|uaC|on Promedio de Evaluacion de Desempefio Linea dg 5750 semestra | Director de Talento
de Desemperio Tendencia | Humano
— = = -
4. Generar Nivel de Ocupacion j de Hbgbn_amones_ Ocup;das 100 nga d'f:' 270% Mensual Directora de .
rentabilidad a # de Habitaciones Disponibles Tendencia cuenta Corporativa
los socios Cumplimiento del Venta Acumulada *100 Linea de >80% Mensual Directora de
Presupuesto Presupuesto de Venta Acumulado Tendencia B cuenta Corporativa

Fuente: Autor del proyecto
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5. SENSIBILIZACION Y CAPACITACION DEL PERSONAL

Realizado el diagndstico de la situacion inicial del Hotel con respecto a los
requisitos de la Norma I1SO 9001:2000, se hizo evidente la necesidad de efectuar
una sensibilizacién para todo el personal del Hotel y desarrollar un cronograma de

capacitacion haciendo referencia al sistema de gestion de la calidad.

5.1 SENSIBILIZACION

Para implementar el Sistema de Gestion de la Calidad, se hace indispensable
realizar una sensibilizacion a todo el personal, buscando disminuir las tensiones
gue genera su aplicacion y buscando una mayor motivacion y conciencia de los

beneficios que trae para la organizacion la implementacion del sistema.

Dentro de los principales objetivos perseguidos en la etapa de sensibilizacion se
determind explicar qué es y en qué consiste el proceso de calidad, proveer una
cultura de la calidad y comprometer a todo el personal con el S.G.C.

La etapa de sensibilizacion estuvo dirigida por el Gerente General, la Directora
Nacional de Sistemas de Gestion de Marval, la Asistente de Gerencia y el
Coordinador de Calidad, buscando cumplir con los objetivos descritos

anteriormente.

Ademas se tuvo en cuenta que para lograr sensibilizar al personal nuevo, se
requeria de una metodologia y para ello se disefid una presentaciéon donde se
exponen los siguientes temas: misidn, vision, politica de calidad, objetivos de
calidad, qué es calidad y sus beneficios, y los principios para la gestion de la
calidad. (Ver Anexo A).
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5.2 PROGRAMACION DE CAPACITACIONES

Las capacitaciones se ejecutaron de forma paralela a las actividades de
implementacion del sistema de gestion de la calidad y se llevaron a cabo a través

de varias reuniones, donde se reflejaba la participacion activa del personal.
Las capacitaciones se llevaron a cabo segun el plan de capacitacion F-Tal-005
(ver cuadro 8) que se estructurd teniendo en cuenta temas relacionados con el

sistema de gestion de la calidad.

Cuadro 8. Formato de capacitaciones

Cédigo: F-Tal-005

PLAN DE CAPACITACION Version: 00
Hojalde 1l

Afio:
Fecha
, Tema Participantes Responsable
Programada | Ejecutada
Elaboré: Aprobo:

Fuente: Autor del proyecto
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Cuadro 9. Capacitaciones realizadas

FECHA CONFERENCISTA TEMA OBJETIVOS DURACION | ASISTENTES RESULTADOS

¢ Coordinador de

. Introduccién a la calidad

e Presentar los
conceptos claves de la

e El personal se

de Marval

objetivos de calidad.

Marzo 3 | calidad » Definiciones de calidad | calidad. 2 horas 20 empezo a interesar
de 2006 | + Representante de la | «  Evolucién del concepto | +  Motivar una e involucrar en todo
Direccion de calidad conciencia critica sobre la lo relacionado con
calidad. el tema.
« Coordinador de | °  Fundamentos ~ del} .«  Definir los elementos - E personal
Marzo . sistema de gestion de | fundamentales del logré interpretar los
calidad - . e o
15 de calidad sistema de gestion de la 2 horas 38 principios y
* Representante de la . - - PR .
2006 Direccion e Términos y definiciones | calidad. términos relativos a
relativos a la calidad la calidad.
e Presentar el principio El |
. de gestién de la calidad : \ persona Ze
Marzo Ca"gggrdlnador de |, Enfoque basado en | “Enfoque basado en emnosetlrotengr:erelsoa rg
22 de procesos procesos” y su aplicacion 1 hora 10 . y log |
2006 | o Representante dela ) [ "ya00 de procesos a través del mapa de Interpretar e
Direccion r0CEsoS enfoque basado en
P ’ procesos.
. : »  Definir y disefiar el .
Marzo _Coordlnador de |, Metodologia para el | mapa de procesos de la ..S?, logro la
calidad - ) definicion 'y el
24de | Representante de la disefio del mapa de | organizacion. 1 hora 10 disefio del mapa de
2006 _epr procesos P
Direccion procesos.
e Presentar los
Iy e El personal se
conceptos de planificacion L
. . e - -, ; mostro interesado y
. » Directora Nacional | » Planificacion estratégica | estratégica de la calidad y e
Abril 3 . L L S b NS 1 horay manifestd sus
de Sistemas de Gestion | (mision, vision, politica y | su aplicacion en la : 11 N
de 2006 de Marval objetivos de Calidad organizacion media inquietudes las
) 9 ) cuales fueron
resueltas.
. e Directora Nacional | * Metodologia para el | Definir la politica y los e Se definio la
Abril 5 . - - o o . 1 horay s
de 2006 de Sistemas de Gestion | disefio de la politica y los | objetivos de calidad. media 11 politica y los

objetivos de calidad

64




FECHA CONFERENCISTA TEMA OBJETIVOS DURACION | ASISTENTES RESULTADOS

e El personal se
relacion6 con la

estructura
» Coordinador de | « Estructura de la] ., Comprender los gOéucr:nent?rl]anifegteél
Abril 12 | calidad documentacion del S.G.C ~omp h 2 Y
de 2006 | - Representante de la | +  Criterios generales de requisitos g(_e[]erales de la 2 horas 10 su interés  por
. - hA documentacion del S.G.C colaborar en el
Direccion la documentacion. diser
isefio y
elaboracion de la
documentacion
necesaria.
* Coordinador de | ., Metodoloaia ara | Definir las e Se definieron
Abril 19 | calidad 9 P caracterizaciones de los 1 horay las
de 2006 | + Representante de la desarrol!ar . las procesos de la media 10 caracterizaciones
. - caracterizaciones. o
Direccion organizacion. de los procesos.
Abril 28 | Directora  Nacional | = Metodologia para el |« Definir los 1 hora e Se definieron
de Sistemas de Gestion | disefio de los indicadores de | indicadores de gestion de ay 10 los indicadores de
de 2006 . R media -
de Marval gestion. la organizacion. gestion.
» Coordinador de : S? fidqumo un
Mayo . - e Presentar de manera conocimiento
calidad e Requisitos de la norma i
17 de . Representante de la | 1SO 9001:2000 general los requisitos de 2 horas 10 general de los
2006 Direcc‘i’én ' la norma ISO 9001:2000 requisitos de la ISO
9001:2000.
e |dentificar y analizar e El personal se
» Coordinador de | « Ciclo PHVA (Planear, lrcéfaciona dos Eggcep}g: mgiggslpéteresadzx
Junio 15 | calidad Hacer, Verificar y Actuar) . .
. . procesos de acciones 2 Horas 11 compromiso por la
de 2006 | » Representante de la | = Acciones correctivas y . . . PR
. - - correctivas y preventivas y identificacion de
Direccion preventivas . - .
el ciclo de mejora acciones de
continua (PHVA) mejora.
Octubre | » Directora Nacional | | Curso  de  Auditoria | * Dar formacion en I.a aT?ggzcli%%rag);
2al13 | de Sistemas de Gestion auditoria interna de 30 horas 8 P o
Interna - curso de Auditoria
de 2006 | de Marval calidad

Interna.

Fuente: Autor del proyecto
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5.3 PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION DE PERSONAL

Con el fin de mejorar continuamente las competencias del personal y crear un
ambiente de desarrollo tanto personal como laboral, se vio la necesidad de crear
un procedimiento de capacitaciéon de personal donde se especifica la metodologia
necesaria para planear, hacer, verificar y tomar acciones referentes a la
capacitacion buscando estandarizar este proceso para que todas las personas se

vieran interesas en cumplirlo.

Cuadro 10. Procedimiento de capacitacion de personal

HOTEL Cédigo: P-Tal-002
Procedimiento de capacitacion de personal Version: 00
LA TRIADA Hojaldel
Elabor6: Coordinador de Calidad Reviso: Director de Talento Humano | Aprobé: Gerencia

Fecha: 18/08/06

1.Objetivo : Describe la metodologia para planear, hacer, verificar y tomar acciones referente a
la capacitacién o reentrenamiento del personal

2.Alcance: Inicia desde la identificacion de la necesidad de capacitacion y/o reentrenamiento
hasta la evaluacion para el desarrollo de competencias

3.Definiciones:

» Entrenamiento: se refiere a la entrega de instrucciones que requiere el personal de la empresa
para desempefiar el cargo. Este puede ser técnico, operativo, de actualizacion, entre otros.

» Capacitacion: Es proporcionar formacién al personal en conocimiento, actualizacion,
herramientas adicionales y debilidades detectadas, que ayudan a mejorar la competencia en su
cargo y permite un desempefio optimo y adecuado a los requerimientos de la organizacion

4.Politicas que se aplican : No aplica

5.Desarrollo de procedimientos:

No. Actividad Responsable Registro

1 Inico e e

Se identifican las necesidades de capacitacién por
parte de los responsables de area, teniendo en
cuenta los resultados de las evaluaciones de
2 | desempefio realizadas al personal cada periodo, las | Duefio de proceso N.A
necesidades de la empresa y las fallas que se estan
presentando durante el desarrollo de las funciones,
informandole al Director de Talento Humano
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No. Actividad Responsable Registro
. - o Director de Talento Plan de
3 | Serealiza planeacion anual de capacitaciones o
Humano capacitacion
4 Se solicitan y seleccionan propuestas para cubrir | Director de Talento Plan de
los requerimientos Humano capacitacion
Se elabora un presupuesto para llevar a cabo la
5 programacion de las capacitaciones informando a | Director de Talento Plan de
gerencia los recursos necesarios para el desarrollo Humano capacitacion
de la capacitacion.
o : Plan de
6 | Se aprueba el programa de capacitacion Gerencia o
capacitacion
. o Director de Talento Plan de
7 | Se ejecuta el programa de capacitacion N
Humano capacitacion
. o . Director de Talento | Formato de
8 | Se registra la capacitacion y/o entrenamiento . )
Humano Asistencia
Actualizacion de los certificados de asistencia o .
. . Director de Talento . .
9 | nuevos datos, en la carpeta de la hoja de vida del HUMano Hojas de vida
personal
Evaluacion
10 | Evalua eficacia de la capacitacion Conferencista de
capacitacién
1 \Fin s e

Fuente: Autor del proyecto

5.4 CURSO DE AUDITORES INTERNOS DE CALIDAD

El curso de auditores internos fue desarrollado por la Directora Nacional de

Sistemas de Gestion de MARVAL durante el mes de Septiembre y Octubre de

2006.

El curso tuvo una duracion de 30 horas en el cual se realizaron evaluaciones y

finaliz6 con la aprobacion del curso recibiendo un certificado de aprobacion del

curso como auditores internos de calidad.

Al curso asistieron los siguientes cargos: Director contable, Director de Talento

Humano, Director de Recepcion y Alojamiento, Director de Alimentos y Bebidas,

Directora de Cuenta Corporativa, Asistente de Gerencia, Coordinador de Calidad.
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5.5 METODOLOGIA

En el Hotel existen cuatro carteleras informativas en las diferentes areas del Hotel
donde se publica la hora, fecha, y lugar donde se realiz6 la capacitacion, alli
también son publicados memos informativos referentes a los cumpleanos, frases
celebres, resultados de indicadores de gestion, reuniones y actividades con el fin

de informar a todo el personal sobre el sistema de gestion de calidad.

Las capacitaciones se llevaron a cabo por medio de conferencias, juegos,
dinamicas y concursos, donde el conferencista realizaba la charla de acuerdo al
tema programado y al final de dicha charla se realizé una evaluacion para verificar

la eficacia de la capacitacion.
Para realizar el control de asistencia a las capacitaciones se utilizé el formato

asistencia del personal F-Tal-006 (Ver cuadro 11), el cual contiene la fecha de la

capacitacion, el tema a tratar, el nombre, cargo y firma de los asistentes.
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Cuadro 11. Formato de asistencia de personal

Cddigo: F-Tal-006

ASISTENCIA DE PERSONAL Versién: 00

LA TRIADA Hojalde 1l

Fecha:

Tema:

ASISTENTES

NOMBRE CARGO FIRMA
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Fuente: Autor del proyecto
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5.6 RESULTADOS DE LAS CAPACITACIONES

= Lograr que el personal de la organizacion se comprometiera con la
implementacion del sistema de gestion de la calidad.

= Lograr la participacion del personal de la organizacion en el disefio,
documentacion e implementacion del sistema de gestion de la calidad.

= Generar un ambiente de participacion entre el personal de la organizacion,
siendo esto parte fundamental del proceso de implementacion del sistema de
gestion de la calidad.

» Lograr que el personal de la organizacion entendiera el cumplimiento de todos
los requisitos de la norma 1SO 9001:2000.

» Formar auditores internos aptos para la realizacion de las auditorias internas

del sistema de gestion.
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6. DOCUMENTACION

La estructura documental del HOTEL INTERNACIONAL LA TRIADA esta

conformada por:

= Manual de calidad: Documento que describe de manera general el sistema de

gestion de la calidad.

= Manual de Funciones: Documento que describe los perfiles y funciones de los

diferentes cargos.

» Procedimientos: Documento que describe la manera de hacer las actividades o
funciones de los procesos de la empresa.

» Instructivos: Documento que describe de una forma mas detallada y especifica

como se realizan las actividades o funciones de la empresa.
» Formatos: Documento empleado para la recoleccion de informacién con el fin
de suministrar evidencia objetiva de actividades efectuadas o resultados

obtenidos.

6.1 ASPECTOS RELEVANTES PARA LA ELABORACION DE LA
DOCUMENTACION

Para la adecuada elaboracién de la documentacion del sistema de gestién de la
calidad del Hotel se tuvieron en cuenta los siguientes aspectos:

= Competencia del personal

» Complejidad de los procesos y actividades
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» Rotacion del personal

= Canales de comunicacion

6.2 DESARROLLO DE LA DOCUMENTACION

La documentacién del sistema de gestidbn de la calidad fue realizada por el
coordinador de calidad con los aportes realizados por el comité de calidad, los
responsables de los procesos o el personal directamente relacionado con el

documento que se fuera a elaborar.

Para la elaboracion de la documentacion, se realizaron entrevistas a los
responsables de los procesos y a los directamente relacionados con la actividad a
documentar. Con la informacion suministrada, el coordinador de calidad disefiaba
el borrador de los documentos que se consideraban necesarios. Después de
disefiados, se presentaban a los responsables de cada proceso para que
sefalaran las modificaciones correspondientes y de esta manera elaborar el
documento final. Los documentos elaborados se presentaban y los aprobaba el

comité de calidad.

Una vez aprobados los documentos se realizaba la distribucion y difusion por parte

del coordinador de calidad.

A medida que el personal utilizaba la documentacion, si existia la necesidad de
modificar, anular o crear un documento, la persona directamente encargada de
utilizar el documento realizaba la solicitud mediante el formato F-Cal-002 “solicitud
de cambio o inclusién” al Coordinador de Calidad para que éste la presentara al

comité de calidad y lograr su aprobacion.

6.2.1 Manual de Calidad. ElI manual de calidad se fue definiendo

simultdneamente con las actividades de implementacion del S.G.C a cargo del
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Coordinador de Calidad pero se formaliz6 una vez la documentacién del S.G.C se

encontré suficientemente estructurada.

Estructurado el manual de calidad, se distribuy6 a los duefios de proceso para que
conocieran el funcionamiento del sistema y cada uno de los procesos de la

organizacion. (Ver Anexo C).

6.2.2 Manual de Funciones. EIl manual de funciones fue elaborado mediante la
recopilacion de la informacién a través de un cuestionario y entrevistas realizadas
a cada uno de los empleados del Hotel, con el fin de ajustar los perfiles de los
cargos, especificando las evidencias de los registros requeridos para cumplir con
las competencias necesarias para ejercer dichos cargos. Este manual contiene la
descripcion de todos los cargos del HOTEL INTERNACIONAL LA TRIADA, el cual

contiene informacion referente a:

Informacién general del cargo

Perfil del cargo

Mision del cargo

Educaciéon (Requerida para el desempefio del cargo)

Experiencia (Requerida para el desempefio del cargo)

Formacion (Requerida para el desempefio del cargo)

Habilidades (Requeridas para el desempefio del cargo)

Funciones y responsabilidades del cargo

Induccion en el cargo

Los cargos que estan incluidos en el manual de funciones son los siguientes:
* Gerente General

» Asistente de Gerencia

¢ Coordinador de Calidad
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Director de Talento Humano
Auxiliar de Seguridad

Director de Compras
Almacenista

Director de Recepcién y Alojamiento
Auxiliar de reservas

Botones

Auxiliar de habitaciones
Recepcionista

Auxiliar de lavanderia

Director de Alimentos y Bebidas
Cheff

Auxiliar de cocina

Steward

Capitan de meseros

Cajero restaurante

Announcer

Mesero

Bar tender

Directora de Cuenta Corporativa
Asistente de ventas

Director contable

Auditor nocturno

Auxiliar contable

Auxiliar de cartera

Mensajero

Jefe de Mantenimiento

Auxiliar de mantenimiento

Auxiliar de servicios generales
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Cuadro 12. Formato de descripcion del cargo

HOTEL,

DESCRIPCION DEL CARGO
LA TRIADA

Cddigo: F-Tal-004

Version: 00

Hojaldel

Nombre del cargo

Area de la que depende el cargo

Jefe directo

Entrenamiento puesto de trabajo

Personal a cargo

Fecha de actualizacion

Version

PERFIL DEL CARGO
Misioén:

Educacion:

Experiencia Laboral:

Formacion:

Habilidades:

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Descripcién de las funciones

Frecuencia

INDUCCION EN EL CARGO

Induccién en el cargo Fecha

Firma

La empresa y sus politicas organizacionales

Sistema de Gestion de Calidad

Induccidn especifica en el cargo

Fuente: Autor del proyecto
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6.2.3 Caracterizaciones de los procesos. Las caracterizaciones de cada
proceso representan los principales puntos asociados al proceso, buscando

describir el proceso y facilitar su comprension.

Las caracterizaciones se realizaron teniendo en cuenta la siguiente informacion:

* Objetivo del proceso

* Dueiio del proceso

« Proveedores y entradas del proceso
» Actividades del proceso

* Clientes y salidas del proceso

* Recursos del proceso

* Canales de comunicacion

» Indicadores de gestidn del proceso

* Documentos relacionados con el proceso
Las caracterizaciones fueron desarrolladas por cada uno de los responsables de

los procesos con la ayuda del coordinador de calidad, teniendo como base general

el formato que se encuentra a continuacion:
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Cuadro 13. Formato para la caracterizacion de los procesos

HOTEL Cédigo:
Y MAPA Y CARACTERIZACION DE PROCESOS | Version:
LA TRIADA Hoja:
Elaboro: Reviso: Aprobé:
Fecha:

MAPA Y CARACTERIZACION DEL PROCESO
OBJETIVO DEL PROCESO:
DUENO DEL PROCESO;

MAPA
Entradas >  Planear Salidas
Proveedores »  Verificar Cliente
l:’ »  Actuar |:’
RECURSOS CANALES DE COMUNICACION
CONTROLES
Indicador Formula Analisis Meta Frecuencia | Responsable Registro
CARACTERIZACION
Entrada | Proveedor | Subproceso Salida Cliente Responsable Documento

Fuente: Autor del proyecto
6.2.4 Procedimientos. Los procedimientos se disefiaron con el objetivo de

garantizar que todas las personas de la organizacion realicen las actividades de
manera estandarizada.
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En particular para la realizacion de los procedimientos el coordinador de Calidad
realizdé una serie de entrevistas a los duefios de proceso con el fin de levantar los
procedimientos tal y como se estaban realizaban las actividades en ese momento.
La estructura y contenido de los procedimientos se definié de acuerdo al I-Cal-001

“Instructivo para elaborar y controlar documentos del S.G.C".

Cuadro 14. Procedimientos que conforman el sistema de gestion de calidad del

Hotel Internacional La Triada

CODIGO PROCEDIMIENTO PROCESO

P-Alo-001 Procedimiento de Check-In. Recepcion y Alojamiento

P-Alo-002 Procedimiento de Check-Out. Recepcion y Alojamiento

P-Alo-003 Procedimiento para la propiedad del cliente. Recepcion y Alojamiento

P-AyB-001 Procedimiento para la prestacion de servicio Alimentos y Bebidas
en eventos.

P-Cal-001 Procedimiento para elaborar y controlar Gestion de Calidad
documentos v registros del SGC.

P-Cal-002 Procedimiento para la atencion de quejas y Gestion de Calidad
reclamos.

P-Cal-003 Procedimiento de control de producto no Gestion de Calidad
conforme.

P-Cal-004 gg)éedmmnto para las auditorias internas del Gestion de Calidad

P-Cal-005 Proced|_m|ento para acciones correctivas, Gestion de Calidad
preventivas y de mejora.

P-Com-001 Procedimiento de compras. Compras

P-Ger-001 P_roce(_ijlento para la revisibn por la Gestion Gerencial
direccion.

P-Tal-001 Procedimiento de seleccion y contratacién de Talento Humano
personal.

P-Tal-002 Procedimiento de capacitacion de personal. Talento Humano

P-Ven-001 Procedimiento de venta de alojamiento y Ventas
eventos.

Fuente: Autor del proyecto
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6.2.5 Instructivos. En particular para la realizacion de los instructivos el
Coordinador de Calidad se reunid con los involucrados de las areas donde se
requeria definir de manera mas detalla y especifica la realizacion de las

actividades.

La estructura y contenido de los instructivos se definio de acuerdo al I-Cal-001

“Instructivo para elaborar y controlar documentos del S.G.C”.

Cuadro 15. Instructivos que conforman el sistema de gestién de la calidad del
Hotel Internacional La Triada

CODIGO INSTRUCTIVO PROCESO

I-Alo-001 Instructivo de habitaciones. Recepcion y Alojamiento

I-Cal-001 Instructivo para elaborar y controlar Gestion de Calidad
documentos del SGC.

1-Cal-002 InsFrugtNo guia para el_ fil’lahSIS estadistico Gestion de Calidad
de indicadores de gestion.

1-Cal-003 Instructivo para acciones correctivas 'y Gestion de Calidad
preventivas.

I-com-001 Instructivo de compras. Compras

I-Com-002 Instructivo de almacenamiento. Compras

I-Man-001 Instructivo  para  mantenimiento de Mantenimiento
maaquinaria, equipos e infraestructura.

Fuente: Autor del proyecto

6.2.6 Formatos. La elaboracion de los formatos se llevd a cabo con el fin de
registrar la evidencia de las actividades realizadas en todos los procesos del Hotel
y fueron disefiados y elaborados por el coordinador de calidad contando con el

apoyo del personal involucrado en su manejo.
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La estructura y contenido de los formatos se definio de acuerdo al I-Cal-001
“Instructivo para elaborar y controlar documentos del S.G.C".

Cuadro 16. Formatos que conforman el sistema de gestion de la calidad del Hotel

Internacional La Triada

CcODIGO FORMATOS PROCESO

| F-Alo-001 | Formato de Satisfaccion de Alojamiento Recepcidn y Alojamiento
F-Alo-002 Lista de chequeo de revision de Habitaciones Recepcidn y Alojamiento
F-Alo-003 Programacion de recursos de alojamiento Recepcidn y Alojamiento
F-Res-001 | Solicitud de Reserva Garantizada Recepcioén y Alojamiento
F-AyB-001 | Formulario de satisfaccion de eventos Alimentos y Bebidas
F-AyB-002 | Formato de verificacion y validacion para Alimentos y Bebidas
eventos
F-Cal-001 Listado maestro de documentos Gestion de Calidad
F-Cal-002 Control de solicitud de cambio o inclusién Gestion de Calidad
F-Cal-003 Listado de control de distribucion de Gestion de Calidad
documentos
F-Cal-004 Listado maestro de control de registros Gestion de Calidad
F-Cal-005 Listado maestro de documentos externos Gestion de Calidad
F-Cal-006 Presupuesto SGC Gestion de Calidad
F-Cal-007 Planificacion del SGC Gestion de Calidad
F-Cal-008 Acta de comité Gestion de Calidad
F-Cal-009 Formato para la atencion de quejas y reclamos Gestion de Calidad
F-Cal-010 Producto No Conforme Gestion de Calidad
F-Cal-011 Formato para accion correctiva, preventiva o de Gestion de Calidad
mejora
F-Cal-012 Programa de auditorias de calidad Gestion de Calidad
F-Cal-013 Plan de auditoria Gestion de Calidad
F-Cal-014 Lista de verificacion Gestion de Calidad
F-Cal-015 Informe de auditoria interna de calidad Gestion de Calidad
F-com-001 | Informacion para la evaluacion de proveedores Compras
F-Com-002 | Requisicion Compras
F-com-003 | Reevaluacion de proveedores Compras
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CODIGO

FORMATOS

PROCESO

[ F-Com-004 | Orden de compra Compras
F-Com-005 | Banco de datos de proveedores Compras
F-Ger-001 Indicador de no conformidades y cumplimiento Gestion Gerencial
de planes de accion

F-Ger-002 Indicador de producto no conforme en compras Gestion Gerencial

F-Ger-003 Indicador de calificacion de proveedores Gestion Gerencial

F-Ger-004 Indicador de ordenes de trabajo Gestion Gerencial

F-Ger-005 Indicadpr _de cumplimiento del cronograma de Gestion Gerencial
mantenimiento

F-Ger-006 Indicador de quejas y reclamos de huéspedes Gestion Gerencial

F-Ger-007 Indicador de satisfaccion del cliente en Gestion Gerencial
alojamiento

F-Ger-008 Indicador de producto no conforme en Gestion Gerencial
recepcion y alojamiento

F-Ger-009 Indicador de nivel de ocupacion Gestion Gerencial

F-Ger-010 Indicador de cumplimiento del presupuesto Gestion Gerencial

F-Ger-011 Indicador de fidelizacion de eventos Gestion Gerencial

F-Ger-012 Indicador de quejas y reclamos de eventos Gestion Gerencial

F-Ger-013 Indicador de satisfaccion del cliente en eventos Gestion Gerencial

F-Ger-014 Indicador de producto no conforme en eventos Gestion Gerencial

F-Ger-015 Indicador de cumplimiento de capacitacion Gestion Gerencial

F-Ger-016 Indicador de calificacion de evaluacién de Gestion Gerencial
desempefio

F-Man-001 | Hoja de vida de mantenimiento de equipos Mantenimiento

F-Man-002 | Verificacion de mantenimiento de equipos Mantenimiento

F-Man-003 | Programacion de recursos de mantenimiento Mantenimiento
para eventos

F-Tal-001 Solicitud de personal Talento Humano

F-Tal-002 Formato de seleccibn y contratacion de Talento Humano
personal

F-Tal-003 Evaluacion de desempefio Talento Humano

F-Tal-004 Descripcion de cargos Talento Humano
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CODIGO

FORMATOS

PROCESO

[ F-Tal-005 | Plande Capacitacion Talento Humano
F-Ven-001 Hoja de vida de los clientes Ventas
F-Ven-002 Requerimientos para cotizacion Ventas
F-Ven-003 | Contrato de prestacion de servicios Ventas
F-Ven-004 Memorando de eventos Ventas
F-Ven-005 | Analisis de la competencia Ventas

Fuente: Autor del proyecto
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7. IMPLEMENTACION

La etapa de implementacion se llevo a cabo de forma paralela al desarrollo de la
documentacion, siendo responsable el Coordinador de Calidad, el Gerente
General y los Duefios de los Procesos.

La implementacion consistié en la difusion y aplicacion de toda la documentacion
disefiada durante las etapas anteriores. A medida que se iba documentando y
aprobando los documentos de cada proceso, se le entregaba un folder a cada
duefio de proceso, el cual contenia el manual de calidad (mision, vision, politica de
calidad, objetivos de calidad, indicadores de gestion, organigrama, etc.) y toda la

documentacion correspondiente a su proceso.

En esta etapa se realizacion charlas y reuniones con el personal de la
organizacion con el fin de hacer retroalimentacion sobre los documentos
difundidos, manejo de formatos (diligenciamiento y almacenamiento), apoyo en el
analisis de datos, planteamiento de acciones correctivas y preventivas y
generacion de indicadores.

Durante esta etapa de implementacion se realizaron cambios a la documentacion
y Su proceso consistié basicamente en el acompafamiento a todo el personal de
la organizacion para que ejecutara el sistema de gestion de la calidad conforme a

lo planificado.

Las actividades realizadas en esta etapa fueron las siguientes:
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7.1 ENTREGA DE LA DOCUMENTACION A LOS RESPONSABLES DE SU
UTILIZACION

Se entregd una copia de cada documento generado a cada uno de los
responsables de su utilizacion con el fin de familiarizarse con el documento para

su apropiada aplicacion.

7.2 SEGUIMIENTO A LA REALIZACION DE LAS ACTIVIDADES Y LA
ADECUADA UTILIZACION DE LOS FORMATOS

Se verificO que el personal realizara las actividades segun lo descrito en los
procedimientos e instructivos establecidos en el sistema de gestidon de la calidad y
paralelamente se verifico que diligenciaran los formatos adecuadamente, asi como
su correcto almacenamiento. Para lograr esto se realizaron reuniones periédicas

dos meses antes de la realizacion de la auditoria interna.

7.3 TOMA DE ACCIONES Y SU SEGUIMIENTO

Se realizaron reuniones con los duefios de procesos donde se apoy6 en la
identificacion de las acciones correctivas y preventivas y se orientd en el analisis

de las causas de las no conformidades encontradas.

A partir de esto se realiz6 un seguimiento a las acciones correctivas y preventivas

identificadas con el fin de evaluar la eficacia de las acciones tomadas.
7.4 MEDICION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD Y DE LOS P ROCESOS
Se verificaba el cumplimiento de los objetivos de calidad y de los procesos a

través de los indicadores de gestion buscando la generacion de la mejora continua

en cada uno de los procesos de la organizacion.
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8. AUDITORIA INTERNA

Después de haber cumplido con las etapas de diagnostico, sensibilizacion,
planificacion, capacitacion, documentacion e implementacién, se procedid a
evaluar todo el sistema de gestidon de la calidad del HOTEL INTERNACIONAL LA

TRIADA, teniendo en cuenta los siguientes objetivos:

» Determinar si el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos
establecidos en la norma NTC I1SO 9001:2000.

» Determinar si el sistema gestion de la calidad es conforme con las
disposiciones planificadas.

» Determinar si el sistema gestion de la calidad se ha implementado

eficazmente.

Para la realizacion de la auditoria interna se siguieron las actividades descritas en
el P-Cal-004 “procedimiento para auditorias internas del S.G.C”, donde se
establece la metodologia a seguir en la programacion, planeacién, realizacién y
seguimiento de las auditorias internas, con el fin de darle cumplimiento a las

acciones correctivas, preventivas y de mejora.

8.1 PROGRAMA DE AUDITORIAS

El programa de auditorias se elabor6 de acuerdo al cronograma de
implementacion del S.G.C., donde se establecié una fecha para la realizacion de
la auditoria interna de calidad a todos los procesos del S.G.C, dejando evidencia
en el formato F-Cal-012 “programa de auditorias de calidad” el cual se muestra a

continuacion.
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Cuadro 17. Programa de auditorias de calidad

. CODIGO: F-Cal-012
PROGRAMA DE AUDITORIAS DE CALIDAD
VERSION: 00
ANO
PROCESO A AUDITAR Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic
1|2|3|4|1]|2|3])4|1|2|3|4|1]|2|3|4]|1]|2|3[4]|1]|2]3]|4]|1|2]|3]|4|1]|2|3|4|1]2|3]|4]|1]|2|3]|4]|1|2]|3]|4|1]|2|3]|4
p
Recepcidn y alojamiento c
. . P
Gestion Gerencial .
. . P
Gestion de Calidad
E
Ventas P
E
Taletno Humano P
E
Compras P
E
Alimentos y bebidas P
E
- P
Mantenimiento c
P: Planeada E:Ejecutada  I: Icontec
RECURSOS:
Aprob6: Gerente Fecha de Aprobacion:

Fuente: Autor del proyecto

8.2 EQUIPO AUDITOR

Con el fin de formar auditores internos de calidad para la realizacion de todas la
auditorias al sistema de gestion de la calidad del HOTEL INTERNACIONAL LA
TRIADA, los directivos del Hotel aprobaron la realizacion del curso tedrico practico
de la NTC I1SO 9001:2000 y la NTC ISO 19011:2002 (Directrices para la auditoria
de sistemas de gestion), el cual fue dirigido por la Directora Nacional de Sistemas

de Gestion de Marval con una duracion de 30 horas. (Ver Anexo B).
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De esta manera se cred el equipo auditor conformado por la Directora Nacional de
Sistemas de Gestion de Marval, el Director de Talento Humano, el Director
Contable, el Director de Recepcion y Alojamiento, el Director de Alimentos y
Bebidas, la Directora de Cuenta Corporativa, la Asistente de Gerencia y el
Coordinador de Calidad.

De los cargos anteriormente mencionados, la Directora Nacional de Sistemas de

Gestion de Marval particip6 como auditor lider y los demas como observadores.
8.3 PLAN DE AUDITORIA

El auditor lider preparé el plan de auditoria teniendo en cuenta el formato
establecido por el Hotel donde se especifica el objetivo, alcance, criterios de la

auditoria, hora y fecha de cada uno de los procesos a auditar.

El plan fue revisado y aprobado por la Gerencia General y presentado a cada uno

de los auditados.
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Cuadro 18. Formato Plan de Auditoria

. Codigo: F-Cal-013
PLAN DE AUDITORIA
Version : 00
AUD|TORiA Ne°: FECHA:
EQUIPO AUDITOR: AUDITOR LIDER:
OBJETIVO:
ALCANCE:
CRITERIOS DE AUDITORIA:
FECHA HORA PROCESO AUDITOR AUDITADO OBSERVACIONES

ELABORO: APROBO:

Fuente: Autor del proyecto

8.4 REVISION DE LA DOCUMENTACION
Para la realizacién de esta etapa el equipo auditor estudié la documentaciéon del

sistema de gestion de la calidad del Hotel correspondiente al manual de calidad,

procedimientos e instructivos con el fin de elaborar la lista de verificacion que
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consiste en redactar preguntas que se van a realizar en la auditoria indicando el
requisito de la norma ISO 9001:2000 al que corresponden.

Cuadro 19. Formato lista de verificacion

. Codigo: F-Cal-014
LISTA DE VERIFICACION
LA TRIADA Version: 00
AUDITOR: PROCESO AUDITADO: NOMBRE AUDITADO: FECHA:
REQUISITO
1SO 9001:2000 PREGUNTA OBSERVACIONES

Fuente: Autor del proyecto
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8.5 EJECUCION DE LA AUDITORIA

8.5.1 Reunion de apertura. Antes de iniciar la auditoria interna el auditor lider
realizé una reunion de apertura con el equipo auditor y los auditados donde se
presentd el plan de auditoria, se proporcion6 un resumen de como se llevarian a
cabo las actividades de la auditoria y se brindé la oportunidad a los auditados para

realizar preguntas.

8.5.2 Recopilacion y verificacidon de la informacién . En esta fase el auditor lider
por medio de la observaciéon y de las preguntas que tenia previamente definidas
en la lista de verificacion, realizaba una entrevista a cada duefio de proceso con el
fin de recolectar la evidencia objetiva necesaria para la generacion de los
hallazgos. Paralelo a esto, se les solicitaban los documentos y registros

necesarios para verificar la veracidad de la informacién suministrada.

8.5.3 Generacion de los hallazgos de la auditoria. En esta fase el equipo
auditor se reunioé con el fin de confrontar la evidencia de la auditoria contra los
criterios de la auditora para generar los hallazgos de la auditoria. Cabe resaltar
gue los hallazgos de la auditoria pueden indicar conformidad, no conformidad u

oportunidades de mejora.

8.5.4 Reunion de cierre . En esta fase el auditor lider realizé una reunion de cierre
con el equipo auditor y los auditados donde se presentaron los hallazgos y las
conclusiones de la auditoria de tal manera que fueran informados todos.

8.6 INFORME DE AUDITORIA INTERNA

Por altimo el equipo auditor elabor6é un informe de la auditoria interna donde se

presentaron los hallazgos, fortalezas, recomendaciones para la mejora y las

observaciones de cada proceso. Este informe se entreg6 a cada duefio de
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proceso con el fin de tomar las acciones necesarias para eliminar las no

conformidades encontradas.

El numero de no conformidades por proceso y el formato de informe para la

auditoria se muestran a continuacion.

Grafica 2. No conformidades por proceso

NUMERO DE NO CONFORMIDADES POR PROCESO
2

Fuente: Autor del proyecto
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Cuadro 20. Formato de Informe de auditoria interna de calidad

INFORME DE AUDITORIA INTERNA DE CALIDAD

Codigo: F-Cal-015

Version: 00

Proceso:

|Auditoria No.:

Fecha de la Auditoria:

Auditores:

Requisito Iso
9001:2000

Consecutivo

Hallazgo

Fortalezas:

Recomenadaciones para la mejora:

Observaciones:

Firma Auditor:

Firma Duefio de Proceso:

Fuente: Autor del proyecto
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9. PLAN DE ACCION

Siguiendo con el P-Cal-005 “Procedimiento para la solucion de no conformidades”
y con el fin de eliminar las no conformidades encontradas en la auditoria interna, el
coordinador de calidad se reunié con cada duefio de proceso y los directamente
implicados, y mediante la aplicacion del F-Cal-011 “formato para accion correctiva,
preventiva y de mejora” se analizaron las causas de las no conformidades usando
el diagrama de espina de pescado y a partir de alli se propuso el plan de accién a
seguir donde se definié que se iba hacer y quien era el responsable de hacerlo.
Cabe resaltar que para muchas no conformidades encontradas solo se generaron

acciones inmediatas debido a las causas evidentes (no conformidades menores).
Una vez definido el plan de accion y aprobado por el comité de calidad, el
coordinador de calidad fue el responsable de hacer el seguimiento a las acciones

propuestas con el objeto de verificar su eficacia.

El plan de accién propuesto y el formato para accion, correctiva y de mejora se

muestra a continuacion.
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Cuadro 21. Formato para accion correctiva, preventiva o de mejora

FORMATO PARA ACCION CORRECTIVA, PREVENTIVA O DE ([Codigo: F-Cal-011
MEJORA Version: 00
NOMBRE PROPONENTE: Consecutivo No. I:l
Fecha

PROBLEMA
CAUSAS DEL PROBLEMA
ANALISIS DE CAUSAS
ACCION PROPUESTA

QUE QUIEN COMO CUANDO CUANTO
META (Cuantificable)
Accién Correctiva |:| Accién Preventiva |:| Accién de Mejora |:|
APROBADO

Duefio de Proceso

SEGUIMIENTO
Fecha de Cierre Es eficaz? SI NO___ FIRMA

Fuente: Autor del proyecto
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Cuadro 22. Plan de acci6n

PLAN DE ACCION

item Hallazgo Analisis de Causas Accion a Realizar Responsable

No hay bodega o espacio para d . .
' Adecuar un espacio en cocina
almacenar los productos en cocina. | al ; de |
| . | | para el almacenamiento de los
No se le exige al personal para que .
; alimentos.
trabaje en orden y con buenas Jefe de
racticas. - L
P Definir un programa de aseo Mantenimiento
Se evidencia desorden en la . general con sus respectivos
1 . No hay controles ni accesos .
cocina y desaseo. . . controles. Director de
autorizados a la cocina. Alimentos y
| o Realizar capacitaciones en temas Bebidas
Falta capacitacion en temas ;
. relacionados con las Buenas
relacionados con las buenas Practicas de Manufactura
practicas de manufactura. '
No hay supervision en el aseo.
Hay deterioro de la soldadura PVC Realizar un programa  de
en los pegues por descuido y falta -
de supervision mantenimiento para la
' infraestructura en general.
. o Realizar cronograma para el
No se tiene planificado cada cuanto 9 P
pintar las paredes ni un plan de aseo general del hotel donde se
2seo general defina el responsable de hacerlo
Se evidencia humedad en el 9 ' y la periodicidad.
lobby de recepcion vy L
. Falta de supervision al . . Jefe de
suciedad en las paredes del - P Crear un formato de hoja de vida L
2 ; mantenimiento realizado por la L Mantenimiento
centro de negocios, no hay . para los mantenimientos hechos
. X o empresa contratista y falta de un :
evidencia del mantenimiento . ; por los contratistas.
. . formato de hoja de vida para estos
realizado por los contratistas mantenimientos
externos. ' Realizar capacitaciones en temas
. relacionados con  seguridad
Faltan capacitaciones en temas | . . 2
) o industrial y mantenimiento
relacionados con mantenimiento : , | fi
preventivo y correctivo preventivo y correctivo con el fin
' de sensibilizar al personal sobre
estos temas.
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Se evidencian  s&banas
arrugadas al tender las
camas y mal aseo en algunas
habitaciones.

No hay estandares para el tendido
de camas ni para el aseo de la
habitacion.

Faltan  capacitaciones a las
camareras en temas relacionados
con el aseo de las habitaciones.

No se realiza verificacion de todas
las habitaciones antes de entregar
al cliente, debido a la alta
ocupacion del hotel.

Realizar un
estandarizar el
habitacion.

instructivo  para
aseo en la

Realizar una revision a todas las
habitaciones sin excepcion antes
de entregar al cliente.

las camareras
mediante capacitaciones
permanentes en temas
relacionados con el aseo, y el
servicio al cliente.

Concienciar a

item Hallazgo Andlisis de Causas Accién a Realizar Responsable

Director de
Recepcion y
Alojamiento.

No hay evidencia del analisis
de la competencia con los
resultados obtenidos, ni se
han tomado acciones al
respecto.

Hay desconocimiento de los
métodos de analisis utilizados
debido a la falta de capacitacion en
estos temas.

Falta capacitacion en temas
relacionados con acciones de
mejora.

No se ha tenido en cuenta la
totalidad de los hoteles que se
consideran competencia para el
hotel, debido a que no se ha hecho
un estudio concienzudo de la
competencia.

Realizar capacitaciones en temas
relacionados con las acciones de
mejora (acciones correctivas y
preventivas) y analisis de datos.

Realizar seguimiento al
cumplimiento de las acciones de
mejora propuestas con el fin de
verificar su eficacia.

Realizar un estudio mas
detallado de cuales hoteles se
consideran competencia directa
del Hotel.

Directora de
Cuenta
Corporativa.

Coordinador de
Calidad
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Apoyar al almacenista en el
momento de recibir el mercado.

item Hallazgo Andlisis de Causas Accién a Realizar Responsable

Falta de apoyo humano al | Definir nuevos horarios de
almacenista en el momento de | entrega de requisiciones vy
. . recibir el mercado, ya que el | recepcion de mercancias.
No se evidencia la . T .
e horario de entrega de requisiciones Director de
verificacion de los productos .
- . no se cumple y se cruza con el de | Realizar mayores controles en la Compras
recibidos en el almacén. ; . - .
recibo de mercancias. recepcion de mercancias
mediante verificacion de los
productos comprados y dejando
evidencia mediante la firma de
recibido en la orden de compra.
. . No se realiz6 el proceso de | Realizar el proceso de seleccion
No hay evidencia del proceso st ; -
! seleccion del Director de | tal y como esta definido en el P-
de seleccibn del nuevo C . L .
alojamiento debido a que se | Tal-001 proceso de seleccion y Director de

Director de Alojamiento ni del
cumplimiento de sus
competencias para el cargo.

necesitaba  urgente
importancia del cargo).

(por la

contratacién de personal, para
cualquier cargo sin importar su
criticidad.

Talento Humano

El indicador de gestion de no
conformidades no es
coherente, ya que pide que
no hayan no conformidades
abiertas en ningin momento.

El indicador se encuentra mal
planteado ya que no se hizo un
analisis real para la formulacién de
este indicador.

Falta mayor conocimiento sobre el
planteamiento de los indicadores de
gestion.

Replantear el indicador vy
aprobarlo en el comité de calidad.
Realizar  capacitacion  sobre
indicadores de gestion.
Concientizar al personal sobre
los beneficios de los indicadores
de gestién y de cdmo contribuyen
a la evaluacion del desempefio.

Coordinador de
calidad

El duefio del proceso no
identifica claramente como
contribuye su labor y la de
sus colaboradores al
cumplimiento de los objetivos
de calidad.

Falta de compromiso con el sistema
de gestion de la calidad.

Falta de conocimiento del sistema
de gestion de la calidad debido a
gue el duefio de proceso es nuevo
en el cargo.

Realizar una reunién donde se
hable de la politica de calidad y
de los objetivos de calidad y de
como se contribuye al logro de
estos.

Realizar talleres sobre motivacion
y sensibilizacion para con el
sistema de gestion de la calidad.

Coordinador de
calidad

Fuente: Autor del proyecto
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10. EVALUACION DEL PROYECTO

Luego de finalizada la planificacion, la estructuracion de la documentacion y la
implementacion  del HOTEL
NTERNACIONAL LA TRIADA, se realizé una evaluacion final del proyecto el cual

sistema de gestion de la calidad en el

consta de los siguientes items.

10.1 CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DEL PROYECTO

Cuadro 23. Objetivos del proyecto

Realizar un diagnéstico de la situacién actual
del HOTEL INTERNACIONAL LA TRIADA,
con respecto a los requisitos exigidos por la
norma NTC-ISO 9001:2000.

OBJETIVO ESPECIFICO CUMPLIMIENTO

El cumplimiento de este objetivo se encuentra
en el capitulo 4 de este libro.

Vincular a todo el personal del HOTEL
INTERNACIONAL LA TRIADA en el
desarrollo del sistema de gestion de la
calidad, mediante la sensibilizacion vy
capacitacion del avance de las diferentes
etapas del mismo.

Todo el personal se conscientiz6 de la
importancia de implementar el S.G.C.

El cumplimiento de este objetivo se referencia
en el capitulo 6 de este libro.

Identificar los procesos necesarios para la
eficaz implementacion del sistema de gestion
de la calidad.

Se identificaron los procesos de la organizacién
y se representaron mediante el mapa de
procesos.

El cumplimiento de este objetivo se encuentra
en el capitulo 5.3 de este libro.

Establecer la documentacion necesaria y
requerida por la norma NTC-ISO 9001:2000
para asegurarse de la eficaz operacion y
control del sistema de gestién de la calidad.

En el capitulo 7 de este libro se presenta la
documentacién necesaria y requerida por la
NTC ISO 9001:2000 para asegurarse de la
eficaz operacion y control del S.G.C.

Implementar el sistema de gestion de la
calidad bajo los lineamientos de la NTC-ISO
9001:2000, para asegurar que las
actividades desarrolladas en la empresa
estan funcionando de manera eficaz y
controlada.

En el capitulo 8 de este libro se presenta la
metodologia de implementacion del S.G.C.
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OBJETIVO ESPECIFICO CUMPLIMIENTO

Realizar la auditoria interna en la empresa,
segun los procedimientos establecidos, para
obtener evidencia objetiva de que se ha
cumplido con los requisitos existentes,
evaluar la efectividad de la organizacion y
asegurar la toma de acciones de mejora
como respuesta a los resultados de ésta.

En el capitulo 9 de este libro se describe todo el
proceso como se desarrollo la auditoria interna.

Establecer el plan de accion de mejora | En el capitulo 10 de este libro se encuentra el
basado en los resultados de la auditoria | plan de accion aprobado por el comité de
interna. calidad

Los requisitos para la inscripcién y solicitud de
auditoria se encuentran definidos en el capitulo
12 de este libro.

Gestionar inscripcion y solicitud de auditoria
ante el ICONTEC y esperar respuesta a tal
solicitud.

Fuente: Autor del proyecto

10.2 CUMPLIMIENTO DEL CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

Las actividades del proceso de implementacién se desarrollaron de acuerdo al

cronograma previamente establecido.
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Cuadro 24. Cronograma de implementacién del S.G.C.

ACTIVIDADES

Sensibilizacion

Diagnéstico

Capacitacion

Politica y objetivos de la calidad (5.3
/5.4.1)

Mapa de procesos

Caracterizaciones

Control de documentos y registros
(4.2.3/4.2.4)

Procesos relacionados con el cliente
(7.215.2)

Planificacién de la realizacién del
servicio (7.1)

Produccién y prestacion del servicio
(7.5)

Compras (7.4)

Satisfaccién del cliente (8.2.1)

8.2.3/8.2.4)
Control del producto no conforme
(8.3)

Andlisis de datos (8.4)

Mejora (8.5)

Revisién por la Direccion (5.6)

Recursos Humanos y
Responsabilidad y Autoridad (6.2 /

Manual de calidad

Capacitacion en auditoria interna

Auditoria interna

Revisién gerencial

Seguimiento a la auditoria interna

Auditoria ICONTEC

P
E
=]
E
P
E
=]
E
=]
E
P
E
=]
E
P
E
=]
E
P
E
P
E
=]
E
Seguimiento y medicion (8.2.1/ P
E
=]
E
P
E
=]
E
=]
E
P
E
=]
E
P
E
=]
E
P
E
P
E
=]
E
P

: Planeado E: Ejecutado

APROBADO POR: FECHA:

Fuente: Autor del proyecto
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10.3 PERFIL FINAL DEL S.G.C.

Grafica 3. Cumplimiento inicial vs final de los requisitos de la NTC ISO 9001:2000

CUMPLIMIENTO INICIAL VS. FINAL DE LOS REQUISITOS DE LA NTC
ISO 9001:2000

98,5%
100,0% -
90,0% |
80,0%1 67,7%
70,0%
60,0% -
50,0% -
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%-
0,0%

M Inicial
| Final

0,0% 15% 0,0% 00% 15% 15% 0,0

Criterio 1 Criterio 2 Criterio 3 Criterio 4 Criterio 5

Fuente: Autor del proyecto
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11. INSCRIPCION DE LA ORGANIZACION ANTE EL ORGANISM O
CERTIFICADOR

A partir de levantamiento de las acciones necesarias para dar solucion a las no
conformidades encontradas en la auditoria interna, se procedi6 a solicitar al

INCONTEC los requisitos necesarios para inscribir la empresa y programar la
auditoria de otorgamiento.

Requisitos necesarios para la inscripcion:

= Diligenciar el formato de informacion previa certificacion de sistemas de gestion.
= Copia del registro de camara de comercio.
= Carta de solicitud de auditoria.
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CONCLUSIONES

» El compromiso de la Alta Direccion en el proceso de implementacion fue de gran
importancia para lograr el éxito del proyecto y se reflej6 especialmente por la
participacion activa en el comité de calidad y la aprobacion de los recursos

necesarios.

» El diagndstico realizado al inicio del proyecto fue importante para tener un idea
general acerca de las actividades que realiza la organizacion y el nivel de
cumplimiento de los requisitos exigidos por la NTC 1SO 9001:2000, lo que permitio
establecer un plan de trabajo con una duracion estimada del proceso de

implementacion del sistema de gestidon de la calidad.

» La mayoria de los requisitos requeridos por la NTC ISO 9001:2000, no estaban
definidos en la organizacion, por lo tanto la implementacion de la norma empez6 a

ser desarrollada desde cero.

» La clave para garantizar el éxito de la implementacion de un sistema de gestion
de la calidad estad en el alto grado de compromiso de todo el personal de la
organizacion. La sensibilizacion y capacitacion se constituye en la base
fundamental para generar un ambiente de trabajo propicio que busca la
participacion activa del personal.

» La elaboracion de la documentacion de los procesos del sistema de gestion de la
calidad permiti6 asegurarse de la eficaz operacién y control de éstos, ya que los
documentos fueron implementados de manera adecuada por el personal gracias a

las capacitaciones y acompafamiento que se les brindo.
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» Los indicadores de gestion establecidos para los procesos de la organizacion
permitieron ver el comportamiento del sistema de gestion de la calidad ya que por
medio de éstos se verificaba el cumplimiento de los objetivos de calidad y por

ende el de la politica de calidad.

» La auditoria interna del sistema de gestion de la calidad permitié verificar el
grado de cumplimiento de los requisitos exigidos por la NTC ISO 9001:2000
evidenciando una serie de no conformidades con el objeto de determinar un plan
de accibn de mejora y preparar a la organizacion para la auditoria de

otorgamiento.

» La importancia de implementar un sistema de gestion de la calidad, radica en el
hecho de desarrollar al interior de la organizacibn una serie de actividades,
procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las caracteristicas del

producto o servicio cumplan con los requerimientos de los clientes.

» La practica empresarial realizada en el Hotel Internacional la Triada, represent6
un gran aporte a mi formacion integral como profesional, ya que me brindo la
oportunidad de aplicar en el campo laboral y poner a prueba los conocimientos

adquiridos durante el desarrollo de mis estudios universitarios.
» Los responsables de cada area de procesos lograron un nivel de conocimientos

en el tema de calidad, el cual les permitird mantener el sistema después de la

certificacion.
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RECOMENDACIONES

» Se recomienda la ampliacion del alcance del sistema de gestion de la calidad,
considerando Alimentos y Bebidas, ya que es un producto con notable crecimiento

en el mercado, y un generador de ingresos para el Hotel.

» Verificar continuamente la implementacion de las acciones correctivas,
preventivas y de mejora para asegurar le mejora continua del sistema de gestién

de la calidad.

» Se recomienda la continua capacitacion al personal, ya que ésta contribuye
notablemente para la obtencion de los buenos resultados en el proceso de

implementacion y mantenimiento del sistema de gestion de la calidad.

» Mantener las reuniones del comité de calidad con el objeto de no descuidar el
sistema de gestion de la calidad, asi como el seguimiento y control de los

procesos.

= Continuar con la ejecuciéon del programa anual de auditorias internas con el fin
de verificar que el sistema de gestion de la calidad cumple con todos los requisitos
establecidos por la organizacion, las disposiciones planificadas y los requisitos
exigidos por la NTC I1ISO 9001:2000.
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Anexo A. Presentacion Sensibilizacion para el perso  nal nuevo de la empresa
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

S.G.C.
MISION

a brindar servicios hoteleros con calidad,
confort, calidez humana, y eficiencia en todos
nuestros procesos. Trabajamos en equipc por
el mejoramiento continuo de la organizacion y

el desarrollo econémico de la region.

Y VISION

Para el 2007, el Hotel Internacional La Triada se
proyecta como el mejor en la prestacion de
servicip_s_ _h_oteleros en Colombia

POLITICA DE CALIDAD

Prestar servicios hoteleros
con calidad, confort y calidez
humana.

OBJETIVOS DE CALIDAD

1. Lograr |a fidelizacion de los
clientes que utilizan los
servicios

2. Mejorar |a satisfaccion del
cliente con la calidad del
Servicio

3. Mejorar la competencia del
personal

4. Generar rentabilidad a los
socios

Cliente

También llamado usuario, es la persona mas
importante de nuestra institucion.

No depende de nosotros; nosotros dependemos
de él.

No es la interrupcion a nuestro trabajo; es el
propésito del mismo.

Se estima que un cliente satisfecho, lo hara
saber a siete usuarios potenciales.

Se estima que un cliente insatisfecho, lo hara
saber a veintidés usuarios potenciales.

SATISFACCION DEL CLIENTE

PERCEPCION )]
- [

PERCEPCION > EXPECTATIVAS
Cliente muy satisfecho

Satisfaccion
positiva

Satisfaccién A
‘m PERCEPCION = EXPECTATIVAS
neutra i
Cliente satisfecho
No existe HB 3
satisfaccién PERCEPCION < EXPECTATIVAS

Cliente insatisfecho
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¢ Qué es Calidad?

* Calidad es excelencia

* Calidad es valor

* Calidad es conformidad con las especificaciones

de los

* Calidad es igualar o las exp

* Mejoramiento continuado dirigido hacia la satisfaccién del
cliente

* Es mucho mas que la ausencia de errores

* Grado en que la organizacién cumple con los requisitos del
cliente

BENEFICIOS DE LA CALIDAD

* Genera productos y servicios mejorados,
disminuye costes y puede aumentar la
rentabilidad

* Puede convertirse en un factor de motivacién y
de integracién de los trabajadores

* Mejora la imagen de los productos y servicios
vendidos, aumenta la satisfaccion de los clientes
Y, por tanto, influye en la lealtad de los mismos

LOS PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

8. Relaciones
Mutuamente beneficiosas
con proveedores

7. Enfeque objetivo
hacia la toma
de decisiones

1. Organizagién
Orientada al Cliente

2. Liderazgo
6.Mejoramiento
continuo del
Desempeiio

3. Participacion del
Personal

5. Enfoque de
sistema

para la gestion 4. Enfoque en

procesos

1. ORGANIZACION ORIENTADA AL CLIENTE

Buenos noches, le
habla Juan, cual es
su inquietud?

Buenos dias, le habla
Carlos que desea pedir
hoy?

EL SERVICIO AL CLIENTE
DEBE SER
UN PROCESO NATURAL Y
CONTINUO
DENTRO DE LA
ORGANIZACION,
DEBE SER UNA CULTURA

2. LIDERAZGO

Los LIDERES unifican Ia
finalidad y la direccion de la
organizacion.

Proceso de dirigir e influir en las actividades
con relacién a las funciones de los miembros de un grupo.

3. PARTICIPACION DEL PERSONAL

» ESFUERZOS HUMANOS

| VAMOS CHICOS,
ENTRE TODOS PODEMOSt,

= INVOLUCRAMIENTO

« TRABAJO EN EQUIPO * COMPROMISO

+ COMUNICACION
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4. ENFOQUE BASADO EN

- o 2]
o

Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente

PROCESO

cuando los recursos y las actividades relacionadas se
gestionan como procesos.

5. ENFOQUE DE SISTEMA PARA
LA GESTION

M ﬁﬁ%

Identificar, entender y gestionar un sistema de
procesos interrelacionado para un objetivo dado,
mejora la eficacia y eficiencia de una organizacién.

6. MEJORA CONTINUA

@ {n
FILOSOFIA DE =
‘ MEJORAMIENTO

| CONTINUO

A

Un enfogue de sentido comiin y de bajo
 costo para el mejoramiento

7. ENFOQUE BASADO EN HECHOS
PARA LA TOMA DE DECISIONES

LA ORGANIZACION DEBE POSEER UN SISTEMA DE MEDICION

—=
[ e

=

SI USTED NG PUEDE MEDIRLO, NO PUEDE CONTROLARLO
Y S| USTED NO PUEDE CONTROLARLO, NO PUEDE MANEJARLO.

SIN MEDICION GONFIABLE, NO ES POSIBLE TOMAR
DECISIONES INTELIGENTES.

Las decisiones eficaces se basan en el anélisis de los datos

y la informacién.

8. RELACIONES MUTUAMENTE
BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR
’ i 0

11

Una organizacién y sus proveedores son
interdependientes y una relacion mutuamente
beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para
crear valor.

NO HAY UNA SEGUNDA
OPORTUNIDAD PARA DAR
UNA BUENA PRIMERA
IMPRESION.. ..

...HAGAMOSLO BIEN LA
PRIMERA VEZ

LO QUE NO
HAGAMOS....ALGUIEN DE LA
COMPETENCIA LO HARA
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Anexo B. Certificaciones
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HOTEL INTERNACIONAL LA TRIADA

CERTIFICA QUE

GUSTAVO ADOLFO FUENTES CORREDOR

Asistio y aprob0 el curso tebrico practico de 1SO 9001 version 2000 y
auditoria interna de Sistemas de Gestion con la norma /SO 19011, con
una duracion de 30 horas.

L% AMPARC BARRERA MORALES |
Gerents” |

Bucaramanga/ 9 de octubre de 2.006
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HOTEL

INTERNACIONAL

LA TRIADA

Bucaramanga, febrero 5 de 2007

Sefiores:

COMITE DE PROYECTOS DE GRADO

Escuela de Estudios Industriales y Empresariales
Universidad Industrial de Santander
Bucaramanga

Respetados Senores:

De manera atenta me dirijo a ustedes, con el fin de certificar que el estudiante
GUSTAVO ADOLFO FUENTES CORREDOR gestiond la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad para el HOTEL INTERNACIONAL LA TRIADA,
cumpliendo los objetivos planteados en el plan de proyecto de grado.

Su responsabilidad fue Documentar, implementar y evaluar el Sistema de Gestion
de Calidad, basado en los lineamientos de la norma NTC I1SC 9001:2000.

Las labores del practicante fueron direccionadas y supervisadas por DIANA P.

VANEGAS NOVA, Directora de Talento Humano, certificando su buen desempefio
durante la ejecucion del proyecto.

Agradezco cordialmente la atencion brindada.

Atentamente,

L \&MPARO BARRERA_MORALES
Geren

Carrera 20 No. 34-22 Centro Internacional de Negotios LA TRIADA PB.X. (7)642 24 10 Reservas: {7)642 28 97 Fax (7)642 28 95 - (7) 6525140
Pdgina Web: www.hotellotrindo.com  E-MAIL: reservas@bhotellatriodo.com  BUCARAMANGA - COLOMBIA
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»

ICONTEC

INTERNATIONAL

155-cd- 5550

Bucaramanga, Enero 30 2007

Doctora

LUZ AMPARO BARRERA MORALES

PROMOTORA HOTELERA Y TURISTICA LA TRIADA S.A.
Carrera 20 # 34 — 22 OFf. 316

Bucaramanga.

Tengo el agrado de remitir la propuesta de prestaciéon de nuestro servicio de
certificacion del sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma NTC SO 9001.

l.a aceptacion de su organizacién de nuestra propuesta sera confirmada al
devolvernos debidamente firmado el contrato de certificacion, presentado en el anexo.

Adicionalmente, le agradezco nos confirme la disponibilidad de su organizacion para
efectos de programar la realizacion de la etapa 1 de la auditoria y remitirnos un
Certificado de existencia y representacion legal con fecha de expedicion no mayor a
30 dias.

Reciba un atento saludo y nuestro agradecimiento por la confianza depositada en
ICONTEC para la prestacion de este servicio.

Atentamente,

GAONA
Directogra Regional Oriente

Anexos: (Propuesta, Solicitud:de Certificacion y Condiciones y términos de Referencia
Certificado ICONTEC de Gestion de Calidad)

DE LA RED
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“’ CONTRATO DE PRESTACION DEL SERVICIC DE .
‘ AUDITORIA PARA EL OTORGAMIENTO DEL Pagina 1 de 1
ICONTEC CERTIFICADO ICONTEC DE SISTEMA DE GESTION

INTERNATIGONAL

EMPRESA.: PROMOTORA HOTELERA Y TURISTICA LA TRIADA S.A.
PRESTACION DE SERVICIOS DE ALOJAMIENTO, ORGANIZACION Y REALIZACION DE
PROPUESTO: Nota: El alcance solicitado puede ser modificado como resultado de la auditoria para reflejar con exactitud las

actividades, en las cuales la organizacion demuestra que el Sistema de Gestidn se ha implementado y
cumple con los requisitos.

LOCALIZACION: Carrera 20# 34 — 22
REQUISITOS: 1S0 9001 [ ]IS0 14001 [ JoHSAS 18001 [ 115022000 [ |1SC 27001
HACCP NCh 2728 [ ]NCh 2000 ] 1
| — | S— —J | — f—

Por este medio solicito el servicio de Certificacién ICONTEC de Sistema de Gestion, para lo cual declaro conocer,
aceptar y cumplir las obligaciones establecidas en el R-SG 01 Reglamento Certificacion ICONTEG de Sistema de
Gestion y en ia propuesta P-456-2007 presentada por ICONTEC y pagar a esta organizacion, los valores indicados en |a
propuesta, para lo cual acepto que el presente documento presta mérito ejecutive sin necesidad de reconocimiento de
firmas, ni requerimientos de otra naturaleza,

Para tal efecto, los servicios solicitados son:
(Favor llenar en el espacio, con una X, el (los) servicio(s) solicitado(s)

[ ] preauditoria [X_] Auditeria inicial

Valor sin IVA: $ 1.252.500 Valor sin IVA: $ 2.725.000

En fe de lo expuesto, firman los otorgantes el presente documento en dos ejemplares de un mismo tenor a los treinta
(30) dias del mes de Enero de 2007:

Por PROMOTORA HOTELERA Y TURISTICA LA
TRIADA S.A.

LUZ AMPARC BARRERA MORALES
Fifwa:

Por ICONTEC

Ing. GLORIA SARMIENTO GAONA
Firma:

C.C.

cc. N\ G:C:&_Eaes\;?

Para todos los efectos del presente contrato, las partes acuerdan los siguientes contactos: (Favor diligenciar los datos
de la Empresa)

Por la Empresa: Por ICONTEC

Nombre: DIANA PAOLA VANEGAS NOVA Nombre:  NYDIA LUCIA RINCON URIBE

Tel.: 6422410 Tel.: 6320828

glzrcrtergnico GRS gggﬁgnico princon@icontec.org.co

Fax: 6429831 Fax: 6452098

116




Anexo C. Manual de Calidad
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MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

NTC IsO 9001:2000

LA TRIADA
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1. INTRODUCCION

1.1 PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

Razon social: PROMOTORA HOTELERA Y TURISTICA LA TRIADA S.A.
NIT: 804.000.561-7

Direccion: Cra 20 N°34-22

PBX: 6422410

Pagina Web: www.hotellatriada.com

Representante Legal: Luz Amparo Barrera Morales

Fecha Constitucion: Julio 6 de 1995

Actividad Economica: Industria Hotelera

1.2 OBJETO SOCIAL

La administracion, operacién de bienes inmuebles regidos por propiedad
horizontal en cuanto a sus areas privadas para darlas en arrendamiento por dias,
semanas, meses, afios, asi como la administracion y operacion en actividades

comerciales de las areas comunes de dichos inmuebles.

La operacion, promocion, administracion, compra y venta de hoteles, restaurantes,
bares, paradores turisticos, cafeterias, autoservicios y demas establecimientos
afines con la actividad turistica dentro del pais. En desarrollo del mismo la
sociedad podra ejecutar todos los actos o contratos que fueran convenientes o
necesarios para el cabal cumplimiento del objeto social y que tengan relacion

directa con el objeto mencionado.



1.3 CAPACIDAD INSTALADA

El Hotel Internacional la Triada cuenta con 59 habitaciones para una capacidad
maxima de 134 personas, Restaurante, Gimnasio, Terraza-bar, Business Center y

4 salones para eventos con capacidad hasta de 150 personas.

1.4 RESENA HISTORICA

El Hotel Internacional La Triada es concebido en el seno de la Promotora Hotelera
y Turistica La Triada, sociedad an6nima, compuesta por la Familia Marin Valencia,
quienes siendo constructores y reconociendo el auge hotelero de nuestro pais,
despertaron su interés en incursionar en el campo de la hoteleria motivados por la
necesidad de crear y desarrollar en la region un hotel con todas las comodidades y
altos estandares de calidad en sus servicios, enfocado a la atencion de altos

ejecutivos.

La construccion del hotel se inicié en el afio de 1993 con el respaldo de la firma
constructora MARVAL S.A. y es en agosto de 1995 cuando finalmente abre sus
puertas en el mercado.

1.5 JUNTA DIRECTIVA

Principales: Rafael Marin Valencia, Fernanda Marin Valencia, Sergio Marin

Valencia.

Suplentes: Alvaro Marin Valencia, Luz Marina Valencia de Marin, Luz Alejandra

Marin Valencia.



1.6 MISION

Estamos comprometidos con nuestros clientes a brindar servicios hoteleros con
calidad, confort, calidez humana, y eficiencia en todos nuestros procesos.
Trabajamos en equipo por el mejoramiento continuo de la organizacion y el
desarrollo econémico de la region.

1.7 VISION

Para el 2007, el Hotel Internacional La Triada se proyecta como el mejor en la

prestacion de servicios hoteleros en Colombia.

1.8 ORGANIGRAMA

(Ver Anexo A)



2. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

2.1 NORMA APLICABLE

Para el sistema de gestion de la calidad implementado en la PROMOTORA
HOTELERA Y TURISTICA LA TRIADA S.A. se aplican los requisitos de la NTC
ISO 2001:2000

2.2. EXCLUSIONES

La Alta Direccion ha determinado excluir los siguientes numerales de la NTC ISO
9001:2000:

» 7.3 Disefio y Desarrollo: la organizacion no desempefia actividades de disefio y
desarrollo

e 7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y medicidn: la organizacion no
cuenta con equipos de alta precision que afecten la calidad de los productos o

servicios.

2.3 ALCANCE

“Prestacion de Servicios de Alojamiento, Organizaci 6n y Realizacion de

Eventos.”



2.4 ESTRUCTURA DOCUMENTAL

La siguiente piramide describe la estructura documental del SGC de la
PROMOTORA HOTELERA Y TURISTICA LA TRIADA S.A. partiendo de un
manual de calidad como documento maestro y desplegando los documentos
restantes a los cargos pertinentes dentro de la organizacion

Nivel 1 Manual
De Calidad
Nivel 2
Procedimientos
Planes de Calidad

Nivel 3

Instructivos de Trabajo
Nivel 4 Registros y Formatos

. Documentos Externos

Nivel 5

2.5 FUNCIONAMIENTO DEL MANUAL DE CALIDAD

El Manual de Calidad se encuentra dividido por capitulos, cada uno de ellos posee
una paginacion y version independiente, de manera que se facilite la actualizacion
y distribucion del documento sin necesidad de cambiarlo todo, cada vez que uno

de sus capitulos sufran cambios.

Cuando se desee consultar la version en particular de un capitulo de este manual,

se puede hacer en el listado maestro de documentos, de la misma manera como



se realiza para los demas documentos del SGC, segun se explica en el Instructivo

para elaborar y controlar documentos del SGC.

2.6 COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

La Alta Direccion de la PROMOTORA HOTELERA Y TURISTICA LA TRIADA S.A.
se compromete a liderar el desarrollo, implementacion, mantenimiento, y mejora
continua del sistema de gestion de la calidad, poniendo a disposicion de todos los
procesos, los recursos fisicos, técnicos y humanos necesarios para el logro de la
politica y objetivos de calidad expuestos en el presente manual de calidad.

Como evidencia del compromiso, se dispone de la asignacion de un presupuesto
de calidad, la participacion en los comités de calidad, en donde se analiza el

desempeiio de los procesos que componen el SGC.

2.7 REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La Alta Direccion de la PROMOTORA HOTELERA Y TURISTICA LA TRIADA
S.A., ha delegado a la Coordinadora de Calidad como Representante de la
Direccion, quien con independencia de otras responsabilidades tiene la autoridad y

la responsabilidad de cumplir con las siguientes funciones:

» Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos
necesarios para el SGC.

* Informar a la Gerencia sobre el desempeiio del SGC y de cualquier necesidad de
mejora

» Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del
cliente en todos los niveles de la organizacion.

» Comunicarse con partes externas de la empresa sobre asuntos relacionados con
el SGC.
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2.8 REVISIONES POR LA DIRECCION

PROMOTORA HOTELERA Y TURISTICA LA TRIADA S.A., ha establecido el
Procedimiento para Revision por la Direccion P-Ger-001, a través del cual se
evalla el desempefio del SGC. Estas revisiones las desempefa el proceso
Gestion Gerencial cada 4 meses.

Este procedimiento se rige bajo las politicas expuestas en el P-Ger-001 dejando

como soporte y evidencia las Actas de Comité.
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3. POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

3.1 POLITICA DE CALIDAD

“Prestamos servicios hoteleros con calidad, brindando confort y calidez humana.”

3.2 OBJETIVOS DE CALIDAD

Lograr la fidelizacion de los clientes que utilizan nuestros servicios

Mejorar la satisfaccion del cliente con la calidad del servicio

Mejorar la competencia del personal

A

Generar rentabilidad a los socios

3.3 INDICADORES DE GESTION

(Anexo B)

3.4 DIFUSION, ENTENDIMIENTO Y REVISION DE LA POLITICA Y OBJETIVOS
DE CALIDAD

La Alta Direccion de la PROMOTORA HOTELERA Y TURISTICA LA TRIADA
S.A., delega la responsabilidad al Representante de la Direccion la difusién y
entendimiento de la Politica y los Objetivos de Calidad, por medio de
capacitaciones, charlas, concursos y toda actividad que promueva su

conocimiento y entendimiento.
Periodicamente la Alta Direccion, evalla el grado de cumplimiento e

implementacion de la Politica de Calidad, por el logro de los Objetivos de Calidad

propuestos, basandose en los resultados de Auditorias Internas de Calidad, el
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estado de las Acciones Correctivas y Preventivas, la medida de satisfaccion de
los clientes y los indicadores de gestion.
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4. MAPA DE PROCESOS Y CARACTERIZACION DE PROCESOS

4.1 MAPA DE PROCESOS

HOTEL INTERNACIONAL LA TRIADA

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS DE DIRECCION
O Gestiéon Gerencial 0

v
PROCESOS DE PRESTACION DEL SERVICIO ]
NECESIDADES SATISFACCION
DE LOS CLIENTES \ Recepcién y \ DE LOS CLIENTES
Alojamiento
\ Ventas )
/ Alimentos y /
Bebidas
A
Talento Mantenimiento Compras Gestion de
Humano Calidad
PROCESOS DE APOYO
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| 4.2 MAPA Y CARACTERIZACION PROCESO DE GESTION DE CA LIDAD

4.2.1 OBJETIVO DEL PROCESO: Mantener un sistema de gestion de la calidad eficaz para el cumplimiento de los objetivos y la politica
de calidad de la empresa
[ 4.2.2 DUENO DEL PROCESO: Representante de la Gerencia
| 4.2.3 MAPA
Salidas
Entradas Planear @ Formatos
@ Norma ISO 9001:2000 y NTC v' Planificacion del SGC @ Listado maestro de
19001: 2002 documentos
@ Cronograma de planificacién Hacer @ Manual de Procedimientos
del S.G.C v' Documentacion e implementacion del SGC @ Manual de instructivos
@ Solicitud de cambio o inclusion v' Senbilizacién de personal @ Manual de calidad
@ Politica de calidad y objetivos v/ Auditorias internas de gestion @ Solicitud de acciones
de calidad correctivas
@ Resultados de indicadores de Verificar @ Informes de auditorias internas
gestion v" Revisién Gerencial de gestion
v/ Seguimiento a acciones correctivas, preventivas @ Informe de seguimiento a
y de mejora procesos
Proveedores @ Informes Gerenciales
@ Todos los procesos Actuar
@ Icontec v" Acciones correctivas, preventivas y de mejora
Clientes
@ Todos los procesos
| 4.2.4 RECURSOS || 4.2.5 CANALES DE COMUNICACION
@ Equipo de computo e impresora @ Charlas de sensibilizacion a todos lo procesos
@ Papeleriay equipo de fotocopiado @ Solicitudes de cambioo inclusion
@ Documentos externos @ Actas de comité
@ Archivadores @ Carteleras
@ Presupuesto de Calidad @ Comité de Calidad
@ Normas de Calidad @ Comité de Gerencia
@ Equipo de Auditores Internos @ Informe de auditorias
@ Equipos Audiovisuales

15




4.2.6 CONTROLES

INDICADOR || FORMULA || ANALISIS || META ||[FRECUENCIA || RESPONSABLE || REGISTRO |
. Numero de No . Cero no
Indicador de No ; ; Linea de : Representante de
) Conformidades abiertas ; Conformidades Mensual . " F-Ger-001
conformidades Tendencia . la Direccién
por proceso abiertas
SUM (Fecha de cierre No
Indicador de Conformidad- Fecha .
S . Linea de . Representante de
cumplimiento de programada cierre No . 8 dias Mensual : I F-Ger-001
et ; " Tendencia la Direccion
planes de accion Conformidad) * Proceso
# Plan de Accion
4.2.7 CARACTERIZACION
ENTRADA |[ PROVEEDORES [[ SUBPROCESOS [{ SALIDAS || CLIENTES || RE SPONSABLE || DOCUMENTOS |

v" Norma NTC v' Icontec v' Planificacién del v' Plan: v' Gestion de v' Representante v" Norma NTC ISO
ISO 9001: SGC Cronograma y calidad de la Direccion 9001: 2000
2000 presupuesto del v' Politicay

S.G.C objetivos de
calidad

v' Cronograma v' Planificacion del v' Senbilizacion de v' personal v Cliente v' Representante v' Material de
del SGC sistema del SGC personal sensibilizado interno de la Direccion sensibilizacion

v' Solicitud de v" Planificacion del v' Documentacion e v Formatos v' Todos los v Representante v" Procedimeinto
cambio o S.G.C v' implementacién v'  Listado maestro procesos de la Direccion para elaborar y
inclusion v' Icontec del SGC de documentos controlar

v' Politica de v Manual de documentos y
calidad y Procedimientos registros del
objetivos de v Manual de S.G.C P-Cal-
calidad instructivos 001:

v" Norma NTC v Manual de v'Instructivo para
ISO 9001: calidad elaborar y
2000 v Registros controlar

documentos y
datos del S.G.C
P-cal-001:

v" Norma NTC v" Icontec v' Auditorias v" Informe de v' Gestion v" Representante v" Procedimiento
ISO 9001: v" Documentacion e internas de auditorias Gerencial de la Direccion para auditoria
2000y NTC- v' implementacion gestion de la internas interna de
ISO del SGC calidad v' Solicitud de calidad "P-Cal-
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19011:2002 acciones 004
Manual de correctivas lInforme de
calidad auditorias
Manual de internas
procedimientos
Manual de
instructivos
Registros
Informe de Auditorias Acciones Implementacion Todos los Duefios de Formato de
auditorias internas de correctivas, de acciones procesos proceso Acciones
internas gestion de la preventivas y/o correctivas, correctivas,
Solicitud de calidad de mejora preventivas y de preventivas y de
acciones mejora mejora F-Cal-
correctivas 011
Informes Desemperio del Revision Acciones Gestion Comité de Informes
Gerenciales proceso Gerencial correctivas, Gerencial Calidad Gerenciales
preventivas y de Formato de
mejora Acciones
correctivas,
preventivas y de
mejora F-Cal-
011
Acciones Todos los Seguimiento a Informes de Gestion Representante Informes
correctivas, Procesos acciones seguimiento de Gerencial de la Direccion Gerenciales
preventivas y correctivas, acciones Formato de
de mejora preventivas y de correctivas, Acciones
mejora preventivas y de correctivas,
mejora preventivas y de
mejora F-Cal-
011
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| 4.3 MAPA Y CARACTERIZACION PROCESO DE COMPRAS

4.3.1 OBJETIVO DEL PROCESOQO: Suministrar productos e insumos a toda la organizacion cumpliendo con los requerimientos
especificados
[ 4.3.2 DUENO DEL PROCESO: Director de Compras
| 4.3.3 MAPA
>  Planear
Entradas v Planificacién de compras Salidas
@ Requisicion de compras @ Orden de compra
@ Facturas del proveedor { } > Hacer _ { ’ @ Informes Gerenciales
@ Memorando de eventos v" Compra de productos e insumos @ Facturas registradas en el
@ Cotizaciones v' Recepcion, verificacién y almacenamiento de productos sistema
@ Presupuesto de compras e insumos @  Productos e insumos
@ Hoja de vida de proveedores v' Suministro de productos e insumos
v' Evaluacion y seleccién de proveedores
v" Reevaluacion de proveedores
»  Verificar Clentes
v' Verificaciéon de Productos comprados { : ;?g\?:elgsrggocesos
v' Revision Gerencial :\"
Proveedores
o Todos los procesos :}‘ > Actuar
Q Proveedores v' Acciones correctivas. nreventivas v de meiora
4.3.4 RECURSOS I 4.3.5 CANALES DE COMUNICACION
@ Bodega @ Memorandos de eventos
@ Cuarto frio @ Radio de comunicacion interna
@ Sistema novasoft @ Cotrizaciones
@ Telefono @ Requisiciones
@ Equipo de computo e impresora @ Orden de compra
@ Papeleria @ Facturas
@ Montacarga @ Informes Gerenciales
@ Comité de Calidad
@ Comité de Gerencia

[iny
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4.3.6 CONTROLES

| INDICADOR || FORMULA | ANALISIS || META |[FRECUENCIA || RESPONSABLE || REGISTRO |
Producto No # de producto No conforme Linea de Director de
conforme en en compras * 100 ; 230% Mensual F-Ger-002
- Tendencia Compras
Compras # de pedidos
Calificacién de Promedio de calificacion de Linea dg <70% Mensual Director de F-Ger-003
proveedores proveedores Tendencia Compras
| 4.3.7 CARACTERIZACION |
| ENTRADA || PROVEEDORES |[ SUBPROCESOS || SALIDAS || CLIENTES  |[RE SPONSABLE || DOCUMENTOS |
Necesidades v' Todos los v' Planificacion de v" Presupuesto v' Compra de v' Director de v' Orden de
de compra procesos compras de compras productos e compras compra F-Com-
insumos 004
v" Requisicion de
compra F-Com-
002
v" Memorando de
eventos F-Ven-
004
Hoja de vida v' Proveedores v' Evaluaciény v" Proveedores v Compra de v' Director de v" Instructivo de
de seleccion de aprobados productos e compras Compras I-Com-
proveedores proveedores insumos 001
Cotizaciones v" Informacién
para evaluacion
de proveedores
F-Com-001
v Cotizaciones
Orden de v' Evaluaciény v' Compra de v' Factura del v" Recepcion, v' Director de v' Procedimiento
compra seleccion de productos e proveedor verificacion y compras de compras P-
Requisicion de proveedores insumos v" Producto e almacenamient com-001
compras insumos o de productos v' Cotizaciones
Memorando comprados e insumos
de eventos
Proveedores
aprobados
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Factura del Compra de Recepcion, Factura 'y Suministro de Almacenista Facturas del
proveedor productos e verificacion y orden de productos e proveedor
Productos insumos almacenamiento compra insumos Orden de
comprados de productos e revisada y compra F-Com-
insumos registrada en 004
el sistema Instructivo de
almacenamiento
I-Com-002
Productos Recepcion, Suministro de Productos e Todos los Almacenista Sistema
comprados verificacion y productos e insumos procesos (inventario)
almacenamiento insumos entregados
de productos e
insumos
Proveedores a Evaluacion y Reevaluacion de Proveedores Proveedores Director de Instructivo de
evaluar seleccion de proveedores evaluados compras Compras
proveedores Orden de
compra F-Com-
004
Reevaluacion de
proveedores F-
com-003
Informes Desempeiio del Revision Acciones Planificacion Comité de Informes
Gerenciales proceso Gerencial correctivas, de compras. Calidad Gerenciales
preventivas y Formato de
de mejora Acciones
correctivas,
preventivas y de
mejora F-Cal-
011:

20




| 4.5 MAPA Y CARACTERIZACION PROCESO DE RECEPCION Y A LOJAMIENTO

| 4.5.1 OBJETIVO DEL PROCESO: Brindar un excelente servicio y calidad en la estadia del huésped logrando su completa satisfaccion

| 4.5.2 DUENO DEL PROCESO: Director de Recepcion y Alojamiento

4.5.3 MAPA

»  Planear
v
Entradas v
@ Reservas
e  Wwakin > dan
@ Comandas v
@ Contrato de servicios v
»  Verificar
Proveedores v
@ Todos los procesos v
@ Cliente Externo v
@ Proveeedor externo
»  Actuar
v

Plan de reserva
Requisicion de personal y materiales

Check —in
Check-out
Alistamiento de habitaciones y Servicio de
lavanderia

Verificacion y validacion de habitaciones
Andlisis de satisfaccion del cliente
Revision gerencial

Y
)

Acciones correctivas, preventivas y de mejora

0000

Salidas
Facturacion
Listado de ocupacion

Requisicién de compras

Orden de trabajo
Informes Gerenciales

LI ]

Clientes
Gestion financiera
Gestion gerencia
Huésped
Compras

| 4.5.4 RECURSOS

[| 4.5.5 CANALES DE COMUNICACION

Sistema fidelio

Telefono

Equipos de computo e impresoras
Lobby

Talento Humano

Papeleria

Magquinaria industrial para lavanderia
Lenceria y amenites

Productos e insumos

Equipo de sonido

PCTEL

Memorando de eventos
Carteleras

libro de novedades
Informe de auditoria
Reservas

Facturas

Recibo de lavanderia
Cartas de garantia
PCTEL

Comité de Calidad
Comité de Gerencia

CCOCOCOCOCOOOCOCCO
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4.5.6 CONTROLES

INDICADOR || FORMULA | AnAusis || META ||[FRECUENCIA || RESPONSABLE || REGISTRO |
: # de Quejas y Reclamo * . . .
Quejas y Reclamos 100 Diagrama de <10% Mensual Director d_e R_ecepmon y F-Ger-006
de huéspedes . Pareto Alojamiento
# de Huéspedes
Satisfaccion del . e . i
Cliente en Promedio de Calificacion de la Linea de Tendencia >4 Estrellas Mensual Director d_e R_ecepmon y F-Ger-007
o encuesta Alojamiento
Alojamiento
Producto No
# de Producto No Conforme .
%%r‘g;ggne; *100 Dlag;a:rerls de 210% Mensual Director de Ay B F-Ger-008
Alojamiento # de Habitaciones Verificadas
4.5.7 CARACTERIZACION |
ENTRADA || PROVEEDORES || SUBPROCESOS || SALIDAS I CLIENTES | RE SPONSABLE || DOCUMENTOS |
v' Solicitud de v Ventas v" Plandereserva |[v' Habitaciones v" Requisicién de v' Director de v' Solicitud de
reserva v Reservas asignadas personal y Recepcion y reservas
materiales alojamiento
v Numero de v' Plan de reserva v' Requisicién de v' Requisicion de v Compras v' Director de v' Requisicion
reservas personal y compra v' Talento humano Recepcion y compra
diarias materiales v/ programacion alojamiento v' Programacion de
de personal personal
v" Reserva v' Departamento de v" Checkin v' Habitacion v' Cliente Externo v' Botones v" Procedimiento de
v Walkin reservas ocupada v' Alistamiento de v" Recepcionista check in-P-Alo-
v Cartade v' cliente externo v'  Listado de habitaciones v' Director de 001
garantia v’ ventas ocupacion v Gerencia Recepcion y v' Registro hotelero
alojamiento
v'  Listado de v check—In v' Alistamiento de v" Reporte del v' Verificaciéon y v' Director de v" Reporte de estado
ocupacion habitaciones y estado de validacion de Recepcion y de habitaciones
v' Listado de Servicio de habitaciones habitaciones alojamiento
reserva lavanderia v' Auxiliar de
Habitaciones
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Reporte del v' Alistamiento de v' Verificaciéon y v' Habitacion v" Cliente Externo Director de Formulario de
estado de habitaciones validacion de vacia lista v" Mantenimiento Recepcion y verificacion y
habitaciones habitaciones v Orden de alojamientoy/o validacion de
trabajo ejecutivo de habitaciones F-
turno Alo-002
Comandas v' Alimentos y v" check —out v" Facturacion v' Cliente externo Recepcionista Procedimiento
Contrato de Bebidas v' Contabilidad de check out P-
servicios v" Proveeedor Alo-002
Factura de externo Factura
lavanderia v' Auditoria
externa
servicio v' Cliente externo v' Andlisis de v' Informe de v' Gestion Director de Formulario de
prestado satisfaccion del satisfaccién Gerencial Recepcion y satisfaccion del
cliente alojamientoy cliente F-Alo-001
Informes v' Desempefio del v Revisién v" Acciones v" Planificacién de Comité de Informes
Gerenciales proceso Gerencial correctivas, Alojamiento Calidad Gerenciales
preventivas y Formato de
de mejora Acciones
correctivas,
preventivas y de
mejora F-Cal-
011:
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4.6 MAPA Y CARACTERIZACION PROCESO DE VENTAS

ventas

4.6.1 OBJETIVO DEL PROCESO: Conocer las necesidades del cliente que permita ofrecer un excelente servicio aumentando el nivel de

| 4.6.2 DUENO DEL PROCESO: Directora de Cuenta Corporativa

| 4.6.3 MAPA
Salidas
Entradas @ Reservas
@ Solicitud de cotizaciones »  Planear @ Memorando de eventos
@ Portafolio de servicio v" Planeacion de ventas @ Informes gerenciales
@ Presupuesto de venta @ contrato de servicio
»  Hacer @ Plan de mercadeo
v' Ejecucion del plan de mercadeo @ Informes de visita y telemercadeo
»  Verificar
v" Revisi6n Gerencial
v' Comité de Gerencia
Proveedores
@ Cliente externo >  Actuar Clientes
9@  Gestion gerencial v Acciones correctivas, preventivas y de mejora @ Todos los procesos
@ Cliente externo

4.6.4 RECURSOS

|| 4.6.5 CANALES DE COMUNICACION

Bodega
Sistema fidelio
Telefono

Telefonia movil
Papeleria

Pagina web

Sala de ventas
Medios publicitarios

Equipos de computo e impresoras

Memorando de eventos
Internet

Reservas

Visitas

Telefonia

Informe gerencial
Telemercadeo

Contrato de servicios
Comité de Gerencia
Comité de Calidad

CO0O0OOCOOLOOP
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4.6.6 CONTROLES

INDICADOR || FORMULA || ANALISIS || META |[FRECUENCIA || RESPONSABLE | REGISTRO |
# de Habitaciones Directora de cuenta F-Ger-009
Nivel de Ocupacién Ocupadas _ * 100 Linea de Tendencia 270% Mensual Corporativa
# de Habitaciones Disponibles P
- Venta Acumulada * ’ F-Ger-010
Cu;?ggumsﬁzgodd 100 Linea de Tendencia 100% Mensual D'ref:tgrrso?;i% L;enta
Presupuesto de Venta Acumulado
Fidelizacion de # de Eventos Contratados* Directora de cuenta F-Ger-011
100 Linea de Tendencia 280% Mensual h
Eventos . Corporativa
# de Cotizaciones
4.6.7 CARACTERIZACION |
ENTRADA |[[ PROVEEDORES || ACTIVIDAD || SALIDAS [{ CLIENTES |[ RESP ONSABLE || DOCUMENTOS |
v" Presupuesto de v’ Gestion v Plan de v’ Estrategias y v" Proceso de v' Directora de Plan de
venta Gerencial mercadeo condiciones de ventas Cuenta mercadeo
venta Corporativa Analisis de la
competencia F-
Ven-005
v' Solicitud de v Plande v' Ejecucién del v Reservas v" Todos los v' Directora de Procedimiento de
cotizaciones mercadeo plan de v' Memorando de procesos Cuenta ventas P-Ven-001
v Portafolio de v Cliente externo mercadeo eventos v cliente externo Corporativa Memorando de
Servicios v/ contrato de eventos F-Ven-004
v’ Estrategias y servicio Contrato de
e prestacion de
condiciones de v" Informes servicios F-Ven-003
venta gerenciales Requerimientos
para cotizacion F-
Ven-002
Hoja de vidad de
los clientes F-Ven-
001
v' Informes v' Proceso de v' Revision v' Acciones v' Gestion v' Comité de Informes
gerenciales ventas Gerencial correctivas, gerencial Calidad gerenciales
preventivas y v’ Comité de Acciones
de mejora Gerencia correctivas,
preventivas y de
mejora F-Cal-011
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4.9 MAPA Y CARACTERIZACION PROCESO GESTION GERENCIA L

4.9.1 OBJETIVO DEL PROCESO: Planear, controlar y gestionar los recursos y las actividades necesarias para dar cumplimiento a los
objetivos, metas y estrategias trazadas por la organizacion.

[ 4.9.2 DUENO DEL PROCESO: Gerente General

4.9.3 MAPA

Entradas

Informes Gerenciales
Estados Financieros
Informes de visitas y
telemercadeo
@ Informes de venta de eventos
@ Reporte de ocupacion de

habitaciones
@ Norma NTC ISO 9001:2000

00O

3

Proveedores
@ Todos los procesos

)

Planear
v

Hacer
v
v

Verificar
v

Actuar
v

Planificacion del SGC

Determinacion de las condiciones de venta
Determinacion de Responsabilidades y
autoridades y provision de recursos necesarios

Revision Gerencial

Acciones correctivas, preventivas y de mejora

)

Salidas
Asignacién de recursos fisicos,
financieros y humanos
Politica de Calidad, Objetivos de
Calidad, mision y vision
Cronograma de planificacion del
SGC
Presupuesto del SGC
Presupuesto General

=

Clientes
Todos los procesos

| 4.9.4 RECURSOS

|| 4.9.5 CANALES DE COMUNICACION

Telefonia movil

Internet
Papeleria
Sistema Fidelio

0 00O

Equipos de computo e impresora

Memorandos internos
Comités de Gerencia
Comites de Calidad
Informes Gerenciales
Registros del SGC
Internet

Comité de Ventas

[SJE o oI S o T o &

26




4.9.7 CARACTERIZACION

ENTRADA || PROVEEDORES [{ ACTIVIDAD || SALIDAS || CLIENTES |[[ RESP ONSABLE || DOCUMENTOS |
Norma NTC v 1SO Planificacion del Politica de v' Todos los v’ Gerente Mc-Cal-001 Cap
ISO 9001:2000 SGC Calidad, procesos General 3
Objetivos de Cronograma de
Calidad PLanificacion del
Cronograma de SGC F-Cal-007
PLanificacion Presupuesto del
del SGC SGC F-cal-006
Presupuesto
del SGC
Informes de v' Ventas Determinacion de Presupuesto v" Todos los v’ Gerente Presupuesto
venta de v AyB las condiciones de General procesos General General
eventos v' Contabilidad venta
Reporte de
ocupacion de
habitaciones
Estados
Financieros
Presupuesto v' Determinacion Determinacion de Asignacion de v Todos los v’ Gerente Organigrama
General de las Responsabilidades recursos Procesos General Actas de comité
condiciones de y autoridades y fisicos, F-Cal-008
venta provision de financieros y
recursos humanos
necesarios
Informes v" Todos los Revision Gerencial Acciones v" Todos los v Comité de Informes
Gerenciales procesos correctivas, procesos Calidad Gerenciales
preventivas y Procedimiento
de mejora para la revision

por la Direccion
Formato de
Acciones
correctivas,
preventivas y de
mejora F-Cal-
011
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| 4.4 MAPA Y CARACTERIZACION PROCESO DE MANTENIMIENTO

4.4.1 OBJETIVO DEL PROCESO: Mantener la maquinaria, el equipo y la infraestructura del hotel en 6ptimas condiciones con el fin de
brindar calidad del servicio y confort a los clientes.
[ 4.4.2 DUENO DEL PROCESO: Jefe de Mantenimiento
| 4.4.3 MAPA
>  Planear Salidas
Entradas v" Programacién de mantenimiento de maquinaria, @ Salonoo et
@ Memorando de Eventos LEES & S o Infraestructura y equipo en
@ Ordenes de Trabajo optimo en funcionamiento
@ Cronogramas de Proveedores > Hacer ) . { o Requisicién de compras
de servicios v' Montaje y adecuacion de salones @ Informe Gerencial
v' Ejecucién de cronograma de mantenimiento de
infraestructura, equipos y 6rdenes de trabajo.
Proveedores Ly \EIEET
_ v' Verificacién de mantenimiento de equipos
b G v" Reuvisién gerencial { i
@ \Ventas o Clllentes
a Gerencia odos los procesos
i > Actuar @ Cliente Externo
@  ProvecdoflaeEEErS v' Acciones correctivas, preventivas y de mejora
| 4.4.4 RECURSOS || 4.4.5 CANALES DE COMUNICACION
@ Insumos @ Memorandos de eventos
@ Recuso humano @ Carteleras
@ Papeleria @ Libro de novedades
@ Maquinaria y equipo @ Comité de Calidad
@ Materiales de Aseo @ Comité de Gerencia
@ Equipos audiovisuales y de sonido @ Ordenes de trabajo
@ Telefono @ Informes gerenciales
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4.4.6 CONTROLES

INDICADOR FORMULA aNAusis || meTa || FRECUENC ) pesponsaBLE REGISTRO
# de ordenes de trabajo Linea de
Ordenes de Trabajo ejecutadas *100 ; 100% Mensual Jefe de Mantenimiento F-Ger-004
] L Tendencia
# de ordenes de trabajo solicitadas
- # Actividades de mantenimiento
Cumplimiento del ejecutadas *100 Linea de
€jecutadas | 0 imi _Ger-
Cronograma de # Actividades de mantenimiento Tendencia 100% Mensual Jefe de Mantenimiento F-Ger-005
mantenimiento
programadas
4.4.7 CARACTERIZACION
ENTRADA | PROVEEDORES || SUBPROCESOS || SALIDAS [ CLIENTES | RE SPONSABLE || DOCUMENTOS
Cronogramas de v' Proveedor de v' Programacioén de v' Requisicion de v' Compras v Jefede v' Ordenes de trabajo
Proveedores de servicios mantenimiento de compray de v' Talento humano mantemimiento v' Requisiciones de
servicios v' Alojamiento maquinaria, equipos e personal v' Ejecucion del compra F-Com-002
Ordenes de v Gerencia Infraestructura v' Cronograma de cronograma de v' Verificacio de
Trabajo mantenimientop mantenimiento de mantenimiento de
infraestructura, equipos F-Man-002
equipos y ordenes de
trabajo
Cronograma de v' Programacion de v’ Ejecucion del v' Infraestructura 'y v' Todos los v jefe de v" Instructivo para
mantenimiento mantenimiento de cronograma de equipos en optimo procesos mantenimineto mantenimiento de
maquinaria, mantenimiento de funcionamieto maquinaria,
equipos e infraestructura, equipos equipos e
Infraestructura y ordenes de trabajo infraestructura I-
Man-001
Equipos en v' Ejecucion del v' Verificacién del v Formato de v Mantenimeinto v Jefede v' Verificacion de
optimo cronograma de mantenimiento de verificacion de mantemimiento mantenimiento de
funcionamiento mantenimiento de equipos mantenimiento de equipos F-Man-
equipos equipos 002
Memorando de v' Ventas Montaje y v" Salon montado v AyB v Jefede v Programacion de
eventos adecuacion de mantenimineto recursos de
salones mantenimiento para
eventos F-Man-003
v' Memorando de
eventos F-Ven-004
Informes v' Desempefio del v' Revision Gerencial v' Acciones v' Planificaciéon de v’ Comité de Calidad v Informes
Gerenciales proceso correctivas, Mantenimiento Gerenciales
preventivas y de 4 Formato de
mejora Acciones
correctivas,
preventivas y de
mejora F-Cal-011:
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4.7 MAPA Y CARACTERIZACION PROCESO DE ALIMENTOS Y B EBIDAS

| 4.7.1 OBJETIVO DEL PROCESO: Brindar y suministrar alimentos, bebidas y menaje para el alojamiento y la realizacién de eventos

| 4.7.2 DUENO DEL PROCESO: Director de Alimentos y Bebidas

| 4.7.3 MAPA
Planear
v' Planificacién del suministro de Ay B Salidas
@ Comandas
Entradas Hacer @ Recibo de restaurante
@ Memorando de eventos v' Alistamiento de manteleria y menaje para @ Requisicion de materia prima y
@ Listado de ocupacion eventos personal
@ Pedido de resturantes, bar, v Prestacion del servicio de Ay B en eventos, @  Andlisis de satisfaccion del
room service, minibar restaurante y room service cliente
@ Informes gerenciales
@ Informes de venta de eventos
Verificar
v' Andlisis de satisfaccion del cliente
Proveedores v Verificacion y validacion de alistamiento de
@ Ventas salones
@ Cliente externo v Revision gerencial Clientes
@ Mantenimiento @ Cliente Externo
Actuar @ Compras
v" Acciones correctivas, preventivas y de mejora
| 4.7.4 RECURSOS [| 4.7.5 CANALES DE COMUNICACION
@ Sistema fidelio - novasoft @ Memorandos de eventos
@ Telefono @ Carteleras
@ Equipos de computo e impresoras @ Capacitaciones
@ Papeleria @ Comandas
@ Cristaleria, Manteleria @ Requisicion de compra
@ Mesas y sillas @ Informes gerenciales
@ Talento Humano @ Analisis de satisfaccion de eventos
@ Suministrode Ay B @ Comité de Calidad
@ Comité de Gerencia
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4.7.6 CONTROLES

INDICADOR FORMULA || ANALISIS || META |[FRECUENCIA || RESPONSABLE || REGISTRO
uejas y Reclamos || # de Quejas y Reclamos * 100 Diagrama de .
Quejas y Quej sy - 9 <10% Mensual Directorde Ay B F-Ger-012
de Eventos # de Clientes Atendidos Pareto
Satisfaccion del Promedio de la calificacion de Linea de 24 .
- . Mensual Director de Ay B F-Ger-013
Cliente en Eventos la encuesta Tendencia Estrellas
Producto No .
# de Producto No Conforme *100 Diagrama de .
>1009 - -
Conforme en # de Salones Verificado Pareto 210% Mensual Director de Ay B F-Ger-014
Eventos
4.7.7 CARACTERIZACION
ENTRADA I[ PROVEEDORES 1] ACTIVIDAD I[ SALIDAS I[ CLIENTES |[__RESP ONSABLE || DOCUMENTOS
Listado de Recepcion y Planificacion del v Requisicion de v/ Talento Humano v Director de AyB Listado de
ocupacion Alojamiento suministro de Ay materia prima y v Compras ocupacion
Memorando de Ventas B personal Memorando de
eventos eventos F-Ven-004
Salon montado Mantenimiento Alistamiento de v' salon listo para v' Verificacién de 4 Mesero Procedimiento de
manteleria y verificacion alistamiento de meseros P-AyB-001
menaje para salones
eventos
salon listo para Alistamiento de Verificacion y v/ Salon listo para v' Prestacion del v' Coordinador de Formato de
verificacion manteleria y validacion de iniciar evento servicio de AyB en Servicios verificacion y
menaje para alistamiento de eventos validacion para
eventos salones eventos F-AyB-002
Salon listo para Verificacion y Prestacion del v’ comandas v' Ventas v' Coordinador de Procedimiento de
iniciar evento alistamiento de serviciode Ay B v Recibo de v' Gesion financiera Servicios meseros P-AyB-001
Pedido de manteleria 'y en eventos, restaurante v' Cliente externo
resturantes, bar, menaje para resturante y room v' Alojamiento
room service, eventos service
minibar Cliente externo
Servicio prestado Prestacion del Andlisis de v Informe de v' Gestion gerencial 4 Director de AyB Formato de
serviciode Ay B en satisfaccion del satisfaccion del satisfaccion F-AyB-
eventos, resturante cliente cliente 001
y room service
Informes Desemperfio del Revision Gerencial v' Acciones v Planificacion de Al 4 Comité de Informes
Gerenciales proceso correctivas, yB Calidad Gerenciales
preventivas y de Formato de
mejora Acciones
correctivas,

preventivas y de
mejora F-Cal-011:
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4.8 MAPA Y CARACTERIZACION PROCESO DE TALENTO HUMAN O

4.8.1 OBJETIVO DEL PROCESO: Brindar apoyo a la empresa para el desempefio efectivo de cada uno de los integrantes de la
organizacion en sus puestos de trabajo.

| 4.8.2 DUENO DEL PROCESO: Director de Talento Humano

| 4.8.3 MAPA
>  Planear
v" Programacion de actividades de salud
ocupacional
v" Plan de Capacitacion Salidas
@ Personal contratado
»  Hacer @ Brigadas de emergencias
_ En}radas v' Seleccién y contratacion @ informes gerenciales
Q Reqmsmon de personal v"Induccion y/o entrenaminto @ Personal capacitado y/o
@ Hojas de vida v/ Capacitacién y/o reentrenamiento entrenado
@ Normatividad laboral legal v Evaluacion de Desempefio
v" Cumplimiento de programacién del copaso
»  Verificar
Proveedores j Eeu|n|oqels ﬁO%aSO ~
@ Todos los procesos v R\é?/ig%crloner:ncfaﬁempeno
@ Aspirantes 9
@ Gobierno > Actuar Clientes
v Acciones correctivas, preventivas y de mejora @ Todos los procesos
v" Planes de accién del copaso
| 4.8.4 RECURSOS [| 4.8.5 CANALES DE COMUNICACION
@ Sistema Abaco - Novasoft @ Internet
@ Telefono @ Memorandos al personal
@ Equipo de computo e impresora @ Comité de gerencia
Q@ Papeleria @ Telefonia
@ Salon de conferencias @ Carteleras
@ Hojas de vida @ Copaso
@ Reglamento interno de trabajo @ Informes gerenciales
@ Ayudas audiovisuales
@ Talento Humano
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4.8.6 CONTROLES

INDICADOR [| FORMULA [| ANALISIS || Meta || FRECUENCIA ||  RESPONSABLE [l REGISTRO
Cumplimiento de Actividades de capacitacion acumuladas Director de Talento
plimiento ejecutadas * 100 Linea de tendencia 100% Mensual F-Ger-015
Capacitacion . = Humano
Actividades de capacitacién programadas
Calificacion de Director de Talento
Evaluacién de Promedio de Evaluaciéon de Desempefio Linea de Tendencia 275% semestral Humano F-Ger-016
Desempefio
4.8.7 CARACTERIZACION
ENTRADA || PROVEEDORES |[ SUBPROCESOS | SALIDAS || CLIENTES [ RE SPONSABLE 1 DOCUMENTOS
Normatividad Gobierno v Programacion de v Programa de v' Cumplimiento de 4 Director de Cronograma de
laboral legal actividades de salud programacion del Talento Humano capacitacion
salud ocupacional ocupacional copaso
Programa de Programacion de v' Cumplimiento de v/ Brigadas de v' Todos los v Director de Cronograma de
salud ocupacional actividades de programacion del emergencias procesos Talento Humano capacitacion
salud ocupacional copaso
Brigadas de cumplimiento de v' Reuniones v Informes de v' Planes de accion v' Director de Informes de
emergencias programacion del Copaso reunion copaso del copaso Talento Humano Reunion copaso
copaso
Informes de Reuniones copaso v' Planes de accién v' Ejecucion de v Todos los v' Director de Planes de accion
reunion copaso del copaso planes de accion procesos Talento Humano copaso
copaso
Hojas de vida Aspirantes v’ Selecciony v' Personal v' Todos los v' Director de Procedimiento de
Requerimientos Todos los Contratacion contratado procesos Talento Humano seleccion y
de personal procesos v Induccion y/o contratacion de
entrenamiento personal P-Tal-
001
Personal Seleccién y v" Induccion y/o v' Personal v' Todos los v' Director de Descripcion del
contratado Contratacion entrenamiento entrenado procesos Talento Humano cargo F-Tal-004
y/o jefe de area
Personal a Todos los v' Evaluacién de v' Resultados de la v/ Capacitacion y/o v' Director de Evaluacion de
evaluar procesos desempefio evalucion de reentrenamiento Talento Humano desempefio F-Tal-
desempefio y/o jefe de area 003
Resultados de la Evaluacion de v' Planeaciony v' Personal v Todos los v' Director de Procedimiento de
evalucion de desempefio ejecucion de capacitado y/o procesos Talento Humano capacitacion P-
desempefio capacitacion y/o entrenado ylo jefe de area Tal-002
reentrenamiento
Informes Desempefio del v' Revisién v' Acciones v' Planificacion de v’ Comité de Informes
Gerenciales proceso Gerencial correctivas, Talento Humano Calidad Gerenciales
preventivas y de Formato de
mejora Acciones
correctivas,
preventivas y de
mejora F-Cal-011:

33




5. MATRIZ DE RESPONSABILIDADES CONTRA REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2000

REQUISITO DOCUMENTO PROCESO RESPONSABLE

4 SISTEMA DE

pProcesos

Cal-004

GESTION DE LA || v Procedimiento para elaborar y controlar documentos
CALIDAD y registros del SGC P-Cal-001 Gestibn de calidad Representante de la
4.1 REQUISITOS || v Instructivo para elaborar y controlar documentos y
GENERALES datos del SGC I-Cal-001
La organizacion debe || v Procedimiento para auditorias internas de calidad P-
ma_ntener L.m SGC -y Cal._004 ‘. Gestion Gerencial Duefios de proceso y
mejorar continuamente su || v Indicadores de Gestién Mc-Cal-001 Cap 4.2.6, 4.3.6, Gerencia
eficacia. 4.4.6,4.5.6,4.6.6,4.7.6,4.8.6
La organizacion debe:
a) Identificar procesos || v Mapa de procesos Mc-Cal-001 Capitulo 4.1 Gestion de calidad Repre;ﬁggi‘g‘; dela
necesarios para el SGC
b) Determinar la o
. . . v' Mapa y caracterizacion de procesos Mc-Cal-001 Cap. o . Representante de la

secuencia e interaccion 42 43 4.4 45 4.6, 4.7, 4.8, 4.9 Gestion de calidad Sireccitn
de estos procesos
c) Determinar los criterios . .

P v"lindicadores de Gestién Mc-cal-001 Cap.4.2.6, 4.3.6, L . Representante de la
y métodos para control de 4.4.6,4.5.6, 4.6.6, 4.7.6, 4.8.6 Gestion de calidad Direccion
los procesos
d) Asegurar dlspomb'“d.?d v" Presupuesto del SGC F-Cal-006
de recursos e informacion v o
necesarios para apoyar la Recursos en Mapa y Caracterizacion de procesos Gestion Gerencial Gerente General
oDeracion ol Mc-Cal-001 Cap 4.2.4, 4.3.4, 4.4.4, 454, 4.6.4,

peraci y 4.7.4,4.8.449.4

seguimiento de procesos
e) Realizar el || v Indicadores de Gestion Mc-cal-001 Cap.4.2.6, 4.3.6,
seguimiento, medicién y 4.46,4.5.6,4.6.6,4.7.6,4.8.6 Gerencial Representante de la
el andlisis de estos || v Procedimiento para auditorias internas de calidad P- Gestion de calidad Direccion
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f) Implementar las
acciones necesarias para
alcanzar los resultados
planificados y mejora de

v Planificacién del SGC F-Cal-007 Gestién de calidad Representante de la
estos procesos v" Objetivos de calidad Mc-Cal-001 Cap 3 Direccion
La organizacién debe v"Indicadores de Gestion Mc-cal-001 Cap.4.2.6, 4.3.6,
4.4.6,4.5.6,4.6.6,4.7.6,4.8.6
controlar procesos
232&%?%‘?2&36' di(I:EhSct)i v'Instructivo de compras I-Com-001 Compras Director de Compras
procesos contratados
debe estar identificado
dentro del SGC
4.2 REQUISITOS
RELACIONADOS CON
LA DOCUMENTACION
4.2.1 Generalidades v" Politica de calidad y Objetivos de Calidad Mc-Cal-001 Gestién Gerencial Gerente General
La documentacién del Cap 3
SGC debe incluir:
a) Politica de Calidad y
Objetivos de Calidad
b) Un Manual de Calidad Manual de calidad Mc-Cal-001 Gestion de calidad Representamie dela
Procedimiento  para elaborar con controlar
documentos y registros del SGC P-Cal-001
v" Instructivo para elaborar y controlar documentos y
datos del SGC I-Cal-001
v" Procedimiento para auditorias internas del SGC P-
c)Procedimientos Cal-004 Gestién de calidad Representante de la
requeridos por la norma v' procedimiento de control de Producto No Conforme Direccion
P-Cal-003
v" Procedimiento para acciones correctivas, preventivas
y de mejora P-Cal-005
v" Instructivo para acciones correctivas y preventivas |-

Cal-003
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d) Los documentos
necesitados por la
organizacion para || v Manual de Procedimientos Gestis . Representante de la
. . . estion de calidad : -
asegurarse de la eficaz || v Manual de instructivos Direccion
planificacion, operacion y
control de sus procesos
e) Los registros
requeridos  por esta || v Listado Maestro de Registros F-Cal-004 Todos los procesos Duefio de proceso
norma internacional
4.2.2 Manual De Calidad
Debe incluir: . ) Representante de la
: v -Cal- Gestion de calidad A
a) Alcance del sistema de Alcance del SGC Mc-Cal-001 Cap 2 estion de calida Direccion
Gestion de la Calidad
b) Referencia a los L
dimient v' Mapa y caracterizacion de procesos Mc-cal-001 Cap Gestion de calidad Representante de la
procedimientos 4.2.7,4.37,44.7,457,4.6.7,4.1.7,4.8.7,4.9.7 estion de calida Direccion
documentados ' ' ' ' ' ' '
?r?terachigicanIon entdrz v" Mapa y Caracterizacién de Procesos Mc-cal-001 Cap Gestién de calidad Representante de la
Direccion
Drocesos 42,43,44,45,46,4.7,4.8,4.9
= —
423 Control de Proce_zd|m|ento para elaborar y controlar documentos
y registros del SGC P-Cal-001 o . Representante de la
Documentos - Gestion de calidad Direccis
a) Aprobar documentos v Instructivo para elaborar y controlar documentos y ireccion
datos del SGC I-Cal-001
v" Procedimiento para elaborar y controlar documentos
b) Revisar y actualizar y registros del SGC P-Cal-001 Gestis . Representante de la
. estion de calidad ) -
documentos v Instructivo para elaborar y controlar documentos y Direccion
datos del SGC I-Cal-001
¢) Asegurar identificacion
de cambios y estado de | - is1a 4 Maestro de Documentos F-Cal-001 Gestion de calidad Representante de la
revision actual de los Direccion
documentos
d) Asegurar que las v" Procedimiento para elaborar y controlar documentos

versiones pertinentes se

encuentren disponibles

y registros del SGC P-Cal-001
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e) Asegurar que los

documentos se || v Procedimiento para elaborar y controlar documentos Gestién de calidad Representante de la
encuentran legibles e y registros del SGC P-Cal-001 Direccion
identificables
f) Asegurar que se
identifican 1os 1l Listado Maestro de Documentos Externos F-Cal-005 Gestion de calidad Representante de la
documentos de origen Direccion
externo
g) Prevenir uso de v P I
rocedimiento para elaborar y controlar documentos o . Representante de la
- Gestion de calidad Al
documentos  obsoletos e y registros del SGC P-Cal-001 estion fe callda Direccion
identificarlos
4.2.4 Control De Los
Registros
Se debe definir los
C(;?;r.oles i degi;ﬁ;ii%? v'  Listado Maestro de Control Registros F-Cal-004 del
glma{cenamiento || v Instructivo para elaborar y controlar documentos y Gestion de calidad Repre[fﬁgéi?éﬁ e
> ’ L datos del SGC I-Cal-001
proteccién, recuperacion,
tiempo de retenciéon vy
disposicion de los
registros.
5 RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION
51 COMPROMISO DE ) Compromiso de la Direccion Mc-Cal-001 Cap2
LA DIRECCION v o - il |
a) Comunicando la Ser]s.|b|||zac|onles al Personal Gestion Gerencia Gerente Genera
; . . v" Politica de Calidad Mc-Cal-001 Cap 3
importancia de satisfacer
los requisitos del cliente,
legales y reglamentarios.
b) - Estableciendo la || Politica de Calidad Mc-Cal-001 Cap 3 Gestion Gerencial Gerente General
politica de calidad
c) Asegurando que se
establecen los objetivos || v* Objetivos de Calidad Mc-Cal-001 Cap 3 Gestion Gerencial Gerente General

de Calidad
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d) Llevando a cabo las
revisiones por la direccion

Procedimiento de Revision por la Direccion P-Ger-
001

Gestién Gerencial

Gerente General

e) Asegurando la || v Presupuesto para el SGC F-Cal-006

disponibilidad de los || v Caracterizacion de los Procesos Mc-Cal-001 Cap Gestion Gerencial Gerente General

recursos 4.2.4,4.3.4,4.4.4,45.4,4.6.4,4.7.4,4.8.44.9.4

5.2 ENFOQUE AL

CLIENTE

La alta direccion debe v" Andlisis de la competencia F-Ven-005 Gestion Gerencial Gerente General

asegurarse de que los

requisitos del cliente se

determinan y se cumplen

53  POLITICA DE

CALIDAD

a) Adecuada al propdsito

de la organizacion

b) Incluye compromiso de || v Politica de Calidad Mc-Cal-001 Cap 3 Gestién Gerencial Gerente General

cumplir los requisitos y

mejorar continuamente la

eficacia del SGC

¢) Marco de referencia de

los objetivos de calidad

d) Es comunicada y || v Sensibilizacién al Personal

entendida dentro de la || v* Concursos sobre el Sistema de Gestion de la Calidad Gesti6n Gerencial Gerente General

organizacion v/ Carteleras

€) E.S revisada p,ara su v' Acata de Comité F-Cal-008 Gestion Gerencial Gerente General

continua adecuacion

5.4 PLANIFICACION

5.4.1  Objetivos De

g::;i?wd establecerse  en v" Objetivos de la C_aliqc:;ld Mc-Cal-001 Cap 3

las funciones y niveles ¥ Manual de Descripcion del Cargo F-Tal-004 Gestion Gerencial Gerente General
v' Controles de los procesos Mc-Cal-001 4.2.6, 4.3.6,

pertinentes dentro de la
organizacion. Deben ser
medibles y coherentes

con la politica de calidad.

4.4.6,4.5.6,4.6.6,4.7.6,4.8.6
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5.4.2 Planificacién del
sistema de gestion de la
calidad

La alta direccion debe
asegurarse de:

a) Se realiza la
Planificacion del SGC con
el fin de cumplir los
requisitos de la NTC ISO
9001:2000 y los objetivos
de calidad

v

Planificaciéon del SGC F-Cal-007

Gestién Gerencial

Gerente General
Representante de la
Direccion

b) Se mantiene la
integridad del sistema de
gestién de calidad cuando
se implementan cambios.

Gestién Gerencial

Gerente General

5.5 RESPONSABILIDAD,
AUTORIDAD Y
COMUNICACION.

5.5.1 Responsabilidad Y
Autoridad

La alta direccién debe
asegurarse de que las
responsabilidades y
autoridades estan
definidas y son
comunicadas

SNENENENEN

Manual de Descripcion del Cargo

Organigrama

Todos los procedimientos del SGC
Caracterizacion de Procesos Mc-Cal-001 Cap 4
Induccioén de personal

Talento Humano

Director de Talento
Humano

5.5.2 Representante De
La Direccion

La alta direcciobn debe
asignar un miembro de la
direccion para:

AN

Manual de Calidad Mc-Cal-001 Cap2
Acta de comité F-Cal-008

Gestién Gerencial

Gerente General

a) asegurarse de que se
establecen, implementan
y mantienen los procesos
necesarios para el SGC.

Auditorias Internas de Calidad

Gestion de calidad
Gestién Gerencial

Representante de la
Direccion
Gerente General
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b) Informar a la alta
direccion sobre el
desempefio del SGC y de
cualquier necesidad de
mejora, y

Actas de Comité F-Cal-008

Gestion de calidad
Gestién Gerencial

Representante de la
Direccion
Gerente General

c) Asegurarse de que se
promueva la toma de
conciencia de los
requisitos del cliente en
todos los niveles de la
organizacion.

Sensibilizacién a los empleados

Gestion de calidad
Gestién Gerencial

Representante de la
Direccion
Gerente General

55.3 Comunicacion
Interna

La alta direccion debe
asegurarse de que se
establecen los procesos
de comunicaciéon dentro

de la organizacion.

Mapa y Caracterizacion de Procesos Mc-Cal-001
Cap4

Gestion de calidad

Representante de la
Direccion

5.6 REVISION POR LA
DIRECCION

5.6.1 Generalidades

La alta direccion debe, a
intervalos planificados,
revisar el SGC de la
organizacion.

AN

Procedimiento para Auditorias Internas de Calidad P-
Cal-004

Manual de Calidad Mc-Cal-001 Cap 2

Procedimiento para la Revisién por la Direccién P-
Ger-001

Actas de Comité F-Cal-008

Gestion de calidad
Gestién Gerencial

Representante de la
Direccion
Gerente General

5.6.2 Informacion Para
La Revisién

La informacion de entrada
para la revision debe
incluir:

a) Resultados de
auditorias

informe de Auditoria Interna de calidad F-Cal-015

Todos los proceso

Duefios de proceso

b) Retroalimentacién del
cliente

v
v

Formato de satisfaccion de alojamiento F-Alo-001
Formato de satisfaccion de eventos F-AyB-001

Todos los proceso

Duefios de proceso

c) Desempefio de los || v

Registros de Indicadores de Gestion

Todos los proceso

Duefios de proceso
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procesos y conformidad
de los productos

. v' Acta de Comité F-Cal-008
d) Estado de las acciones t . . .
) . v Formato de accién correctiva, preventivas o de Todos los proceso Duefios de proceso
correctivas y preventivas \
mejora F-Cal-011
e) Acciones de || v Acta de Comité F-Cal-008
seguimiento de revisiones || v Formato de accién correctiva, preventivas o de Todos los proceso Duefios de proceso
por la direccién previas. mejora F-Cal-011
f) Cambios que podrian
afectar al sistema de || v Actade Comité F-Cal-008 Todos los proceso Duefios de proceso
gestién de la calidad
. v" Acta de Comité F-Cal-008
0) Recomendaciones ot . . .
; v" Formato de accién correctiva, preventivas o de Todos los proceso Duefios de proceso
para la mejora \
mejora F-Cal-011
5.6.3 Resultados de la
Revisiéon
Los resultados de la
revision por ladireccion v" Registros de Indicadores de Gestion Gestion Gerencial Gerente General
deben incluir:
a) La mejora de la
eficacia del SGC y sus
procesos
b) La mejora del producto en
relacion con los requisitos || v° Registros de Indicadores de Gestion Gestion Gerencial Gerente General
del cliente
¢) La necesidad de v Acta de Comité F-Cal-008 Gestion Gerencial Gerente General
recursos
6 GESTION DE LOS
RECURSOS
6.1 PROVISION DE . ) Representante de la
RECURSOS v" Presupuesto Aprobado para el SGC F-Cal-006 Gestion de calidad Direcci6n

la organizacion debe
determinar y proporcionar

los recursos necesarios
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para: a) Implementar y
mantener el SGC vy
mejorar continuamente su
eficacia

b) Aumentar la
satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento
de sus requisitos

AN

Presupuesto General
Acta de Comité F-Cal-008

Gestion de calidad
Gestién Gerencial

Representante de la
Direccion
Gerente General

6.2 RECURSOS
HUMANOS

6.2.1 Generalidades

El personal que realice
trabajos que afecten a la
calidad del producto debe
ser competente con base
en la educacion,
formacion, habilidades y
experiencias apropiadas.

AN

Procedimiento para la Seleccion y Contratacion del
Personal P-Tal-001

Manual de Descripcion de Cargos

Evaluacion de Desempefio F-Tal-003

Talento Humano

Director de Talento
Humano

6.2.2 Competencia,
Toma De Conciencia Y
Formacion

La organizacion debe:

a) Determinar la
competencia  necesaria
para el personal que
realizan trabajos que
afectan a la calidad del
producto.

Manual de Descripcion de Cargos

Talento Humano

Director de Talento
Humano

b) Proporcionar formacion
o0 tomar otras acciones
para satisfacer dichas
necesidades.

ANENEN

Formato de Asistencia

Plan de Capacitacién

Procedimiento de Capacitacion de personal P-Tal-
002

Talento Humano

Director de Talento
Humano

c) Evaluar la eficacia de
las acciones tomadas

AN

Evaluacion de Desempefio F-Tal-003
Evaluaciones de capacitacion

Talento Humano

Director de Talento
Humano
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d) Asegurarse de que su
personal es consciente de
la pertinencia e
importancia de sus
actividades y  como
contribuye al logro de los
objetivos de calidad

AN

Sensibilizacibn en el SGC, Concursos sobre
conocimientos 1SO, Carteleras, Induccion al Personal
Nuevo

Descripcion de cargos F-Tal-004

Formato de Asistencia

Talento Humano

Director de Talento
Humano

e) Mantener los registros
apropiados de la
educacion, formacion,
habilidades y experiencia

Certificados (Hojas de Vida), Test Psicotécnico,
Evaluacion de Desempefio

Talento Humano

Director de Talento
Humano

6.3 INFRAESTRUCTURA
La organizacion debe
determinar, proporcionar
y mantener la
infraestructura necesaria
para lograr la
Conformidad de los
requisitos del cliente, asi:

Manual de Calidad Mc-Cal-001 Cap 4.2.4, 4.3.4,
444,454,46.4,474,48.4,49.4

Gestién Gerencial

Gerente General

a) Edificios, espacio de
trabajo y servicio
asociado

b) Equipos para los
procesos. (Hardware vy
Software).

c) Servicios de apoyo
(transporte o]
comunicacion)

Manual de Calidad Calidad Mc-Cal-001 Cap 4.2.4,
43.4,44.4,454,46.4,47.4,48.4,49.4
Presupuesto General

Gestién Gerencial

Gerente General

6.4 AMBIENTE DE
TRABAJO

La organizacion debe
determinar y gestionar el
ambiente de trabajo
necesario para lograr la
conformidad con los
requisitos del producto.

Presupuesto General

Gestién Gerencial

Gerente General
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7 REALIZACION DEL
PRODUCTO
7.1 PLANIFICACION DE
LA REALIZACION DEL
PRODUCTO

La organizacion debe

planificar y desarrollar los || v Manual de Calidad Mc-Cal-001 Cap 4.2.1, 4.3.1, Todos 10s procesos Duefios de proceso
procesos necesarios para 441,45.1,46.1,4.7.1,4.81,49.1
la realizacion del
producto.
Debe determinar:
a) Objetivos de calidad y
requisitos para el
producto
v" Procedimiento de Venta de alojamiento y eventos P-

b) Procesos Ven-001 Directora de cuenta
documentados y recursos || v Procedimiento de Check- In P-Alo-001 R ventas _ corporativa

e - ecepcion y alojamiento Directora de recepcion y
especificos para el || v Procedimiento de check out P-Alo-002 Alimentos y Bebidas alojamiento
producto v" Procedimiento para la prestacion de meseros en Director de AyB

eventos P-Alo-001

c) Las actividades
requeridas de
verificacion,  validacién, || v Formato de verificaciéon y validaciéon de habitaciones
seguimiento, inspeccion y F-Alo-002 L o Directora de recepcién
ensayo, pruebas || v Formato de verificacién y validacién de eventos F- R%?nggﬁggya Efbni:j'ggto aIOJ'amienté) ’
especificas  para el AyB-002 Director de AyB
producto asi como los
criterios de aceptacion del
mismo.
d) Los registros que sean
necesarios para || v Formato de verificacién y validacion de habitaciones
proporcionar evidencia de F-Alo-002 ., - Directora de recepcion y
gque los procesos de || v Formato de verificacion y validacién de eventos F- Recepcion y alojamiento alojamiento

realizacion y el producto
resultante cumplen los
requisitos.

AyB-002

Alimentos y Bebidas

Director de AyB
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7.2 PROCESOS
RELACIONADOS CON

EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de

los requisitos L . ., Directora de cuenta

. q v" Requerimiento para cotizacién F-Ven-002 Ventas corporativa

Relacionados con el - . . . . P .
roducto v" Contrato de prestacion de servios F-Ven-003 Recepcion y alojamiento Directora de recepcion y

b o v Solicitud de reserva garantizada F-Res-001 alojamiento

La organizacion debe

determinar

a) Requisitos

especificados  por el

cliente.

b) Requisitos no

establecidos por el cliente

pero necesarios para el

uso previsto.

c) Requisitos legales y

reglamentarios v Registro nacional de turismo Gestién de Calidad Representante de la

relacionados con el Direccion

producto.

d) Cualquier requisito

adicional determinado por || v Compromiso de la alta Direccién Mc-Cal-001 Cap 2 Gestion Gerencial Gerente General

la organizacion.

7.2.2 Revision de los

requisitos relacionados

con el prOd,UCto, , Directora de cuenta
La organizacion debe | Requerimiento para cotizacion F-Ven-002 Ventas ___ corporativa

revisar los requisitos g . Recepcion y alojamiento Directora de recepcion y

; v Solicitud de reserva garantizada F-Res-001 alojamiento

relacionados con el )

producto, antes de

comprometerse con el

cliente y asegurar que:

a) estan definidos los . , Directora de cuenta
) € o5 del product v/ Contrato de prestacion de servios F-Ven-003 Recenc %engz.amiento corporativa

requisrios det prooucto v" Solicitud de reserva garantizada F-Res-001 peton y &l Directora de recepcion y

b) estan resueltas las alojamiento
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diferencias existentes
entre los requisitos del
contrato o pedido y las
expresadas previamente,

y

c) La organizacion tiene

Directora de cuenta

la capacidad para cumplir . 5 . Vventas _ corporativa
P | P . _p v'  Listado de ocupacién de eventos y alojamiento Recepcion y alojamiento Directora de recepcion y
go? y 0s requisitos alojamiento
efinidos.
Det_)etn rgantenerlse Directora de cuenta
registros e 0s - L i
9 - v Requerimiento para cotizacion F-Ven-002 venas _corporatva
resultados de la revision y v o ; Recepcién y alojamiento Directora de recepcion y
: Solicitud de reserva garantizada F-Res-001 ami
de las acciones alojamiento
originadas por la misma.
Cuando se cambien los
requisitos del producto, la _
organizacion debe || v Memorando de eventos F-Ven-004 Directora de cuenta
., . Ventas corporativa
asegurarse de que la || v Contrato de prestacién de servios F-Ven-003
documentacién pertinente
es modificada.
7.2.3 Comunicacion con
el cliente
La organizacion debe
determinar e implementar Directora de cuenta
disposiciones eficaces || v Portafolio de productos y servicios Ventas corporativa
para la comunicaciéon con
los clientes, asi:
a) La informacion sobre el
producto
b) Las consultas o o 4
contratos o atencién de - o irectora de cuenta
v" Requerimiento para cotizacién F-Ven-002 Ventas corporativa

pedidos, incluyendo las
modificaciones, y
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c) La retroalimentacion
del cliente , incluyendo
sus quejas

ANRANEN

Procedimiento de quejas y reclamos P-Cal-002
Formato de satisfaccion de eventos F-AyB-001
Formato de satisfaccion de alojamiento F-Alo-001

Gestion de Calidad
Recepcion y alojamiento
Alimentos y Bebidas

Representante de la
Direccion Directora de
recepcion y alojamiento
Director de AyB

7.4 COMPRAS

7.4.1. Proceso de
Compras

La organizacion debe
asegurarse de que el
producto adquirido
cumple los requisitos de
compra especificados

AN

Procedimiento de compras P-Com-001
Instructivo de compras I-Com-001

Compras

Director de compras

La organizacion debe
evaluar y seleccionar los
proveedores

Deben establecerse
criterios para la seleccion
evaluacion y re-
evaluacion

Instructivo de compras I-Com-001

Compras

Director de compras

Deben mantenerse los
registros de los
resultados de las
evaluaciones y de
cualquier accion
necesaria que se derive
de las mismas

AN

Informacién para la evaluacién de proveedores F-
Com-001

Reevaluacion de proveedores F-Com-003

Banco de datos de proveedores F-Com-005

Compras

Director de compras

7.4.2 Informacion de las
compras

Debe describir el
producto a  comprar
incluyendo cuando sea
apropiado

a) Requisitos para la
aprobacion del producto
procedimiento procesos y
equipos

Orden de compras F-Com-004
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b) Requisitos para la
calificacién del personal
¢) Requisitos del SGC

Asegurarse de la
adecuacion de los
requisitos de compra
especificados antes de
comunicarselo al
proveedor

v

Requisicion F-Com-002

Compras

Director de compras

7.4.3 Verificacion de los
productos comprados

La organizacion debe
establecer e implementar
la inspeccion u otras
actividades necesarias
para asegurarse de que
el producto comprado
cumple los requisitos de
compra especificados

v
v

Instructivo de almacenamiento I-Com-002
Orden de compras F-Com-004

Compras

Director de compras

7.5 PRODUCCION Y
PRESTACION DEL
SERVICIO

751 Control de Ila
produccion y prestacién
del Servicio

Planificar y llevar a cabo
la  produccion y la
prestacion del servicio
bajo condiciones
controladas que incluyan:

Programacion de recursos de mantenimiento para
eventos F-Man-003
Programacion de recursos de alojamiento F-Alo-003

Mantenimiento
Recepcion y Alojamiento

Jefe de Mantenimiento
Director de recepcion y
alojamiento

a) La disponibilidad de la
informaciéon que describa
las caracteristicas del
producto.

v

Portafolio de productos y servicios

Ventas

Directora de cuenta
corporativa

b) La disponibilidad de || v

Manual de instructivos |

Todos los procesos

Duefios de proceso
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instrucciones de trabajo
cuando sea necesario.

Manual de procedimientos

v' Instructivo para mantenimiento de maquinaria,
c) El uso del equipo equipos e infraestructura I-Man-001 Mantenimiento Jefe de Mantenimiento
apropiado v" Hoja de vida de mantenimiento de equipos F-Man-
001
. . v" Formato de verificacion y validacién de habitaciones
F) La implementacién de F-Al0-002 Directora d B
.. . .. - - .. . . Irectora ae recepciony
actividades de liberacion {1 - porai0 de verificacion y validacién de eventos F- || Recepciony alojamiento alojamiento

entrega y posteriores a la
entrega

AyB-002

Producto no conforme F-Cal-010

Alimentos y Bebidas

Director de AyB

7.5.3 Identificacion 'y
Trazabilidad

Identificar el producto a
través de toda la

Recepcién y alojamiento

Directora de recepcion y

realizacion del producto. v' Reporte de habitaciones alojamiento
Identificar el estado del

producto con respecto a

los requisitos de

seguimiento y medicion.

Controlar y registrar la Il \jo0rando de eventos F-Ven-004 ventas Direcc:toorr;o(rjaetixcll;ema
identificacion Unica del v Listado de ocupacion Recepcion y alojamiento Directora de recepcion y
producto alojamiento
7.5.4 Propiedad del

cliente

Identificar, verificar,

roteger salvaguardar . . . ; i
proteger y 9 v Procedimiento para la propiedad del cliente P-Alo- Directora de recepcién y

los bienes que son
propiedad del cliente
suministrados para su
utilizacion o incorporacion
dentro del producto.

003

Recepcion y alojamiento
Alimentos y Bebidas

alojamiento
Director de AyB

7.5.5 Preservacion del
producto

Instructivo de almacenamiento I-Com-001

Compras

Almacenista
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La organizacion debe
preservar la conformidad
del producto durante el
proceso interno y la
entrega al destino
previsto (identificacion
manipulacion, embalaje,
almacenamiento y
proteccion del producto)

La preservacion debe
aplicarse también a las
partes constitutivas de un
producto

Instructivo de almacenamiento I-Com-001

Compras

Almacenista

8 MEDICION, ANALISIS
Y MEJORA

8 1 GENERALIDADES
Planificar e implementar

los procesos de
seguimiento medicion
andlisis y mejora
necesarios para:

a) demostrar la
conformidad del producto,
asegurarse de la

conformidad del sistema
de gestién de la calidad y

Procedimiento para Auditoria Interna de Calidad P-
Cal-004

Gestion de calidad

Representante de la
Direccion

b) mejorar continuamente
la eficacia del sistema de
gestién de la calidad.

Procedimiento para Revisién por la Direcciéon P-Ger-
001
Indicadores de Gestion

Gestién Gerencial

Gerente General

Determinando los
métodos aplicables.
Incluyendo las técnicas
estadisticas, y el alcance
de su utilizacion.

Instructivo guia para el Analisis Estadistico de
Indicadores de Gestion I-Cal-002
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8.2 SEGUIMIENTO Y
MEDICION

Procedimiento par la Atencion de Quejas y Reclamos
P-Cal-002

X L v" Indicador de quejas y reclamos en alojamiento , F-
gl.ize'r:llie Satisfaccion  del Ger-008 Directorade_cuenta
: o v Indicador de quejas y reclamos en eventos, F-Ger- ventas _corporativa
Realizar el seguimiento a Recepcion y alojamiento Directora de recepcion y
la percepcién del cliente 014 ] . ) o Alimentos y Bebidas alojamiento
v" Indicador de satisfaccion del cliente en alojamiento Director de AyB
con respecto al F-Ger-009
cumpl[m|ento de sus I Indicador de satisfaccion del cliente en eventos F-
requisitos.
Ger-015
Deben determinarse los || v Formato de satisfacciéon del alojamiento F-Alo-001 R ante de |
métodos para obtener y || v Formato de satisfaccién de eventos F-AyB-001 Gestion de calidad P ot
utilizar dicha informacion. v/ Formato de guejas y reclamos F-Cal-009
8.2.2 Auditoria Interna
Rea_hza_lr pe_r|0d|camente v" Procedimiento para Auditoria Interna de Calidad P- Representante de la
auditorias  internas  de - ) A
Calidad para determinar Cal-004 Gestion de calidad Direccion
. P iy v Programas de Auditorias de Calidad F-Cal-012 Equipo auditor
si el Sistema de Gestion
De la Calidad:
a) es conforme con las
disposiciones v Lista de verificaciéon F-Cal-014
planificadas, con los || v Formato de Acciones Correctivas, Preventivas y de
requisitos de esta Norma Mejora F-Cal-011 iy . Representante de la
. L. Gestion de calidad Direccion
Internacional y con los || v Informe de Auditoria Interna F-Cal-015 Equipo auditor
requisitos del SGC || v Procedimiento para Auditoria Interna de Calidad P-
establecidos por la Cal-004
organizacion, y
b) Se ha implementado y
se mantiene de manera
eficaz
Se debe Planificar un 4 Plan de Auditorias F-Cal-013 Representante de la
programa de auditoria. Se || v* Programas de Auditorias de Calidad F-Cal-012 Gestion de calidad Direccion

deben definir los criterios
de auditoria, el alcance
de la misma su frecuencia
y metodologia

Equipo auditor
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Deben definirse en un
procedimiento

documentado las
responsabilidades y
requisitos para la
planificaciéon y la

realizacion de auditorias

v
v

Lista de verificacion F-Cal-014
Procedimiento para Auditoria Interna de Calidad P-
Cal-004

Gestion de calidad

Representante de la
Direccion

La direccion responsable
del area que este siendo
auditada debe asegurarse
de que se toman
acciones sin  demora
injustificada para eliminar
las no conformidades
detectadas y sus causas

Las actividades de
seguimiento deben incluir
las actividades de
verificacion de las
acciones tomadas y el
informe de los resultados
de la verificacion.

v

v
v

Formato de Acciones Correctivas, Preventivas y de
Mejora F-Cal-011

Actas de comité F-Cal-008

Indicadores de Gestion

Gestion de calidad

Representante de la
Direccion

8.2.3. Seguimiento 'y

medicion de los
procesos
Aplicar métodos

apropiados para realizar
el seguimiento y la
medicion de los procesos.
Estos métodos deben
demostrar la capacidad
de los proceses para
alcanzar los resultados
planificados y Deben
tomarse las acciones

Controles de los Procesos Mc-Cal-001 Cap 4.2.6,
4.3.6,4.4.4,45.6,4.6.6,4.7.6,4.8.6

Procedimiento para acciones correctivas, preventivas
y/o de mejora

P-Cal-005

Formato de Acciones Correctivas, Preventivas y de
Mejora F-Cal-011

Todos los procesos

Duefios de procesos
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correctivas Cuando no se
alcancen los resultados
planificados

8.2.4. Seguimiento 'y
medicién del Producto
La organizacion debe

medir 'y hacer un
seguimiento de las
caracteristicas del

producto para verificar

que se cumplen los
requisitos del mismo.

Debe mantenerse
evidencia de la

conformidad con los
criterios de aceptacion
Los registros  deben
indicar la(s) persona(s)

Formato de verificacién y validacién de habitaciones
F-Alo-002
Formato de verificacion y validacion de eventos F-
AyB-002

Recepcién y alojamiento
Alimentos y Bebidas

Directora de recepcion y
alojamiento
Director de AyB

que autoriza(n) la
liberacién del producto.
8.3. Control del

Producto No Conforme

El producto no conforme
con los requisitos debe
identificarse y controlarse
para prevenir su uso 0O
entrega no intencional

La organizacion debe
tratar los productos no
conformes tomando
acciones para eliminar la
no conformidad detectada

Procedimiento para el Control del Producto No
Conforme P-Cal-003

Formato de Acciones Correctivas, Preventivas y de
Mejora F-Cal-011

Compras
Recepcion y alojamiento
Alimentos y Bebidas

Director de compras
Directora de recepcion y
alojamiento
Director de AyB
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Se deben  mantener
registros de la naturaleza

Compras

Director de compras
Directora de recepcion y

de las no con_formidad_es v" Producto no conforme F-Cal-010 Recepcion y alojamiento alojamiento

y de cualqwer accion Alimentos y Bebidas Director de AyB
tomada posteriormente

Cuando se corrige un

producto no conforme debe || ¥ Formato de verificacion y validacion de habitaciones _ .
someterse a una nueva F-Alo-002 Recepcion y alojamiento Duectc;rligﬁngﬁteéamony
verificacién para demostraru || v Formato de verificacion y validacién de eventos F- Alimentos y Bebidas Directjor de AyB
conf(_)r_midad con los AyB-002

FGC]UISIIOS

Cuando se detecta un

producto no conforme

después de la entrega o || v Procedimiento para la atencién de quejas y reclamos Directora de cuenta
cuando ha comenzado su P-Cal-002 Ventas corporativa
uso se deben tomar las || v Formato de Acciones Correctivas, Preventivas y de Recepcion y alojamiento Directora de recepcion y
acciones apropiadas Mejora F-Cal-011 Alimentos y Bebidas alojamiento
respecto a los efectos o || v Acta de comité F-Cal-008 Director de AyB
electos potenciales de la

no conformidad

8.4. ANALISIS DE

DATOS

Determinar recopilar 'y

analizar los datos para || v Indicadores de Gestion

demostrar la idoneidad y || ¥ Instructivo guia para el Analisis Estadistico de

eficacia del SGC y con Indicadores de Gestion I-Cal-002 Todos los procesos Duefios de procesos
base en los resultados || ¥ Procedimiento para acciones correctivas, preventivas

obtenidos evaluar en y de mejora P-Cal-005

donde puede realizarse la

mejora continua de la

eficacia del SGC

El andlisis de datos debe || v Indicador de satisfaccion del cliente en alojamiento F-

proporcionar informacién Ger-009 ., _ Directora de recepcion y
sobre v Indicador de satisfaccién del cliente en eventos F- || Recepciony alojamiento alojamiento

a) La satisfaccion del
cliente

Ger-015
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b) La conformidad con los

Indicador de satisfaccién del cliente en alojamiento F-
Ger-009

Recepcién y alojamiento

Directora de recepcion y
alojamiento

conformidades con objeto
de prevenir que vuelva a
ocurrir.

Cal-003

requisitos del producto v Indicador de satisfaccion del cliente en eventos F- Alimentos y Bebidas Director de AyB
Ger-015

c) Las caracteristicas y

tendencias de los

procesos y de los

productos incluyendo las || v Indicadores de Gestion Todos los procesos Duefios de procesos

oportunidades para llevar

a cabo acciones

preventivas

[ d) Los proveedores v Reevaluacion de proveedores F-Com-003 Compras ||_Director de compras |

8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora Continua

Mejorar ~ continuamente

me,d.|ante. El uso de la fI Formato de Acciones Correctivas, Preventivas y de

politica de calidad, Los Mejora F-Cal-011

?:éi?t\;cézsde caggad, LI:: v"Informe de Auditoria Interna de Calidad F-Cal-015 Todos los procesos Duefios de procesos

I s v'Indicadores de Gestion

auditorias, El analisis de || , Acta de Comité E-Cal-008

datos, Las acciones

correctivas y preventivas,

La revision por la

direccion

8.5.2 Accion Correctiva

La organizacion debe v" Formato de Acciones Correctivas, Preventivas y de

tomar acciones para Meiora F- Cal-011

eliminar la causa de no jora | . . . Todos los procesos Duefios de procesos
v'Instructivo para acciones correctivas y preventivas |-

Debe establecerse un
procedimiento
documentado para definir
los requisitos para:

Todos los procesos

Duefios de procesos
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a) Revisar las no
conformidades
(incluyendo las quejas de
los clientes)

Procedimiento par la Atencion de Quejas y Reclamos
P-Cal-002

Todos los procesos

Duefios de procesos

b) Determinar las causas
de las no conformidades

Acta de comité F-Cal-008

Instructivo para acciones correctivas y preventivas I-
Cal-003

Formato de Acciones Correctivas, Preventivas y de
Mejora F-Cal-011

Todos los procesos

Duefios de procesos

¢) Evaluar la necesidad
de adoptar acciones para
asegurarse de que las no
conformidades no
vuelvan a ocurrir

d) Determinar e
implementar las acciones
necesarias

e) Registrar los
resultados de las
acciones tomadas

F) Revisar las acciones
correctivas tomadas

Formato de Acciones Correctivas, Preventivas y de
Mejora F-Cal-011

Procedimiento para la Revision por la Direccion P-
Ger-001

Acta de Comité F-Cal-008

Procedimiento para acciones correctivas, preventivas
y de mejora P-Cal-005

Todos los procesos

Duefios de procesos

8.5.3 Accion preventiva
La organizacion debe
determinar acciones para
eliminar la causa de no
conformidades
potenciales para prevenir
Su ocurrencia

Formato de Acciones Correctivas, Preventivas y de
Mejora F-Cal-011

Instructivo para acciones correctivas y preventivas I-
Cal-003

Todos los procesos

Duefios de procesos

Debe establecerse un
procedimiento
documentado para definir
los requisitos para

a) determinar las no
conformidades
potenciales y sus causas.

Procedimiento para acciones correctivas, preventivas
y de mejora P-Cal-005

Instructivo para acciones correctivas y preventivas I-
Cal-003

Todos los procesos

Duefios de procesos
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b) evaluar la necesidad

de actuar para prevenir la v Formato de Acciones Correctivas, Preventivas y de
rparap Mejora F-Cal-011 Todos los procesos Duefios de procesos
ocurrencia de no
conformidades
e) Determinar e
implementar las acciones . . .
P - v Formato de Acciones Correctivas, Preventivas y de -
necesarias . Todos los procesos Duefios de procesos
) Mejora F-Cal-011
d) Registrar los resultado
de las Acciones Tomadas
v" Procedimiento de Revisién por la Direcciona P-Ger-
e) Revisar las acciones 001
reventivas tomadas V' Acta de comité F-Cal-008 Todos los procesos Duefios de procesos
P v" Procedimiento para acciones correctivas, preventivas

y de mejora P-Cal-005
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Anexo A. Organigrama

Asamblea General

Junta Directiva

Revisor Fiscal

Gerente General

Asistente de Gerencia

Coordinador de Calidad

Director de Recepcion Director de Alimentos y Directora de Cuenta Director de Director Director de
y Alojamiento Bebidas Corporativa Compras Contable Talento Humano

Auxiliar de Capitan de Jefe de Asistente Almacenista Auditor Auxiliar de
Reservas Meseros Mantenimiento de Ventas Nocturno Seguridad

Auxiliar
de Cocina Cajero Auxiliar de Auxiliar
Restau rante Mantenimiento Contable

Recepcionista

Stewart N
Announcer Auxiliar de Auxiliar de

servicios Cartera

Generales
Mensaiero

Auxiliar de
Lavanderia

Auxiliar de
Habitaciones

Bar Tender
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Anexo B. Indicadores de Gestidn

1. Lograr la
fidelizacion  de

" . .
los clientes que Fidelizaciéon de Eventos # de Evento; Co_ntratados 100 Linea d‘f:' 280% Mensual Directora de .
o # de Cotizaciones Tendencia cuenta Corporativa
utilizan los
servicios
Eficacia en el cierre de las # de no conformidades cerradas / # de lo conformidades Coordinador de
) identificadas * 100 Histograma 270% Mensual .
no conformidades calidad
Eficacia en el cierre de las . . . .
: - (# de acciones correctivas / preventivas cerradas) / (# de . 700 Coordinador de
acciones preventivas / acciones correctivas / preventivas identificadas) * 100 Histograma 270% Mensual calidad
correctivas
——— = =
Producto No Conforme en # de producto No confqrme recibido * 100 Linea dg <30% Mensual Director de
Compras # de pedidos Tendencia Compras
Evaluacion de Promedio de calificacion de proveedores Linea d'f:' 270% Mensual Director de
proveedores Tendencia Compras
— = =
Ordenes de Trabajo # de ordenes de trabayo ele;(:_utadas 100 Linea dg 100% Mensual Jefe_ d_e
# de ordenes de trabajo solicitadas Tendencia Mantenimiento
Cumplimiento del . . . .
. # Actividades de mantenimiento ejecutadas *100 Linea de Jefe de
2. Mejorar la Cronograma de — — - 100% Mensual L
satisfaccion  del mantenimiento # Actividades de mantenimiento programadas Tendencia Mantenimiento
cliente con la . . ] Director de
calidad del Quejas y Reclamos de # de Quejas y Reclamo * 100 Linea de <10% Mensual Recepcion y
servicio huéspedes # de Huéspedes Tendencia Alojamiento
Satisfaccion del Cliente en . e Linea de 24 Dlrecto'r,de
. Promedio de Calificacion de la encuesta - Mensual Recepcion y
Alojamiento Tendencia Estrellas Al
Alojamiento
Producto No Conforme en # de Producto No Conforme  *100 Linea de <10% Mensual I'\I’Dei::zmgi"é?]e
Reacepcion y Alojamiento # de Habitaciones Verificadas Tendencia - -epciony
Alojamiento
Quejas y Reclamos en . . Linea de .
# de Quejas y Reclamos 100 - <10% Mensual Director de Ay B
Eventos - : Tendencia
# de Clientes Atendidos
Satisfaccion del Cliente en Linea de >4
eventos Promedio de la calificacion de la encuesta ; - Mensual Directorde Ay B
Tendencia Estrellas
Producto No Conforme en # de Producto No Conforme  *100 Linea de .
> 0,
Eventos # de Salones Verificado Tendencia 210% Mensual Director de Ay B
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Indicador Férmula

— e - "
3 Mejorar a Cumplim'ienyg de Actividades de capacnacuirolgcumuladas ejecutadas Linea d? S00% Vensual Director de Talento
) . Capacitacion - P tendencia Humano
competencia del Actividades de capacitacion programadas
ersonal ificacio i0 i i
p Calificacion de Eva~|uaC|on Promedio de Evaluacion de Desempefio Linea dg 5750 semestra | Director de Talento
de Desemperio Tendencia | Humano
— = = -
4. Generar Nivel de Ocupacion j de Hbgbn_amones_ Ocup;das 100 nga d'f:' 270% Mensual Directora de .
rentabilidad a # de Habitaciones Disponibles Tendencia cuenta Corporativa
los socios Cumplimiento del Venta Acumulada *100 Linea de >80% Mensual Directora de
Presupuesto Presupuesto de Venta Acumulado Tendencia B cuenta Corporativa
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Anexo D. Evidencias fotograficas de capacitaciones
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Anexo E. Firmas de asistencia a las capacitaciones
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CONTROL DE ASISTENCIA

Codigo:

Version, 00
Hoia 1 de 1
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