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GLOSARIO

PROTOCOLO: Documento en el que se especifican los recursos necesarios para realizar

la planeacion de un servicio.

OFERTA DE SERVICIO: Documento en el que se describe el contenido de los diferentes

programas y servicios.
ISOLUCION: Software de documentacién par el Sistema de Gestién de Calidad

PLAN DE CONTROL: Metodologia a seguir para hacerle seguimiento a los servicios
desde su comienzo hasta el final. El plan de control consta de pre evento, durante el
evento y después del evento. En cada unos de estos se definen las variables a tener en

cuenta para la prestaciéon del servicio

SUPERINTENDENCIA DEL SUBSIDIO FAMILIAR: Entidad reguladora del sistema de

subsidio familiar a cargo de las cajas de compensacion del pais.

NORMAS TECNICAS SECTORIALES: Normas propias de cada sector de los servicios
(turismo, hoteleria, restaurantes) preparadas dentro de los parametros internacionales

establecidos por la actividad de normalizacion.



RESUMEN

La Subdireccién de Servicios Sociales de Comfenalco Santander es la dependencia
encargada de la prestacion de los servicios de recreacién y turismo.

De acuerdo con la filosofia del subsidio familiar, la Subdireccién de Servicios Sociales
esta encargada de la prestacion de servicios de bienestar social para los afiliados

Las nuevas exigencias del mercado, los cambios permanentes del entorno y la
responsabilidad de entregar servicios de la calidad, han determinado la necesidad de
hacer una revisidon y un replanteamiento de diferentes aspectos de la gestion de la
Subdireccion.

Partiendo de un diagndstico inicial del entorno externo e interno en el que se desarrollan
las actividades de la Subdireccién, se conocio el perfil actual en el que se desenvuelve el
personal responsable de la prestacion de los diferentes servicios; se levanté y analizoé la
documentacién y procesos por medio de los cuales es posible lograr que el cliente

experimente los servicios.

Por medio del analisis de los entornos y de las diferentes actividades que conforman la
gestién de los servicios sociales se llega a concretar una propuesta para la planeacion
estratégica de la Subdireccidn teniendo en cuenta los factores en los que Comfenalco

Santander y la Subdireccion tienen ventaja con respecto a sus competidores.

De la realizacion del analisis de los procesos, se identifican aquellos puntos de accién en
los que se puede mejorar, buscando siempre el beneficio de los clientes y de la

organizacién



TiTULO: PROPUESTA DE UN MODELO DE PLANEACION ESTRETEGICA Y MEJORAMIENTO
DE LOS PROCESOS DE LA CADENA DE VALOR DE SERVICIOS SOCIALES DE
COMFENALCO SANTANDER

AUTOR: PAOLA ANDREA LOPEZ MENDOZA”

PALABRAS CLAVES:

- Estrategias: Conjunto integrado y coordinado de compromisos y acciones disefiado para
aprovechar las aptitudes centrales y obtener ventajas competitivas1.

- Analisis del valor: Examen detallado de cada actividad de los procesos para determinar si
contribuye con las necesidades y requisitos de los clientes.

DESCRIPCION:

La formulacién de estrategias y el mejoramiento de la gestion de una organizacion deben ir
encaminadas el cumplimiento de los objetivos corporativos y a la satisfaccion de los clientes.

La Subdireccién de Servicios Sociales de Comfenalco Santander, es la dependencia encargada de
la prestacion de los servicios de recreacion, deportes, alojamiento y turismo en la ciudad de
Bucaramanga y en los municipios de la provincia en el departamento de Santander.

Las nuevas exigencias del mercado y la importancia de la creacion de valor para los clientes,
cumpliendo y superando sus expectativas, hacen que la Subdirecciéon tenga la necesidad de
formular e implementar estrategias encaminadas al cumplimiento de los objetivos corporativos y a
la satisfaccion permanente de sus usuarios.

De la mano de las estrategias se encuentra un plan de mejoramiento, el cual inicia con el
diagnostico de la forma de hacer las cosas actual mente, para determinar los puntos en los que no
se agrega valor al cliente y asi plantear propuestas de mejora que permitan incrementar el
desempefio de la gestidn de los servicios prestados por la Subdireccion.

Los objetivos del proyecto incluyen la propuesta de un plan estratégico para la Subdireccion de
Servicios Sociales y la propuesta de mejoras para los procesos de disefio y planificacion de
servicios y prestacion de servicios de la cadena de valor de servicios sociales.

Para la realizacion del plan estratégico se siguié la metodologia propuesta por Michael A. Hitt; R.
Duane Ireland y Robert E. Hoskisson en la que por medio del analisis interno y externo de la
organizacion se determinan las capacidades y aptitudes centrales con la que cuenta la
subdireccion, para que estas sean aprovechadas para generar ventajas competitivas a través de la
formulacion de estrategias acordes con las condiciones del entorno.

Para la realizacién del diagndstico y analisis de los procesos de la Subdireccién se utilizaron
herramientas como el analisis del valor y el analisis causa - efecto, por medio de los cuales se
logra la determinacion de puntos criticos que dan lugar a propuestas de mejoramiento
encaminadas a mejorar el desempefio de los procesos.

De la realizacién del proyecto se concluye que:
- La metodologia aplicada para la planeacion estratégica, junto con la experiencia del personal,
queda como base para la ejecucion de proximos ejercicios del mismo tipo en los que la

™ Facultad de Ingenierias Fisico — Mecanicas. Programa Ingenieria Industrial. Director: Guillermo Arenas Seleey
" HITT, Michael A.;IRELAND, R Duane y HOSKISSON, Robert E. Administracion Estratégica. Concepto, Competitividad y
globalizacion. 3 ed. s.I. International Thomson Editores, 1999.p.127



Subdireccion identifique la necesidad e replantear sus estrategias y lineas de accién para la
gestion de sus servicios.

- Las propuestas de mejoramiento atacan las actividades que no agregan valor, los requisitos
que causan no conformidades con el sistema de gestion de calidad y las actividades que aumentan
los riesgos de la prestacion de los diferentes servicios. Su propdsito es mejorar la forma de hacer
las cosas en busca de la satisfaccion del cliente.

- Las propuestas de planeacion estratégica y de mejoramiento de procesos planteadas en este
proyecto, estan relacionadas con la busqueda del incremento del nivel de servicio al cliente, la
solucién a no conformidades al sistema de gestidon de calidad y el mantenimiento de la credibilidad
de las aptitudes centrales identificadas para la Subdireccion



TITLE: PROPOSAL OF A MODEL OF STRATEGIC PLANNING AND IMPROVEMENT OF THE
PROCESSES OF THE CHAIN OF VALUE OF SOCIAL SERVICES OF COMFENALCO
SANTANDER

AUTHOR: PAOLA ANDREA LOPEZ MENDOZA ~

KEY WORDS:

- Strategies: Set integrated and coordinated of commitments and actions designed to take
advantage of the central aptitudes and to obtain competitive advantages.2

- Analysis of the value: Detailed examination of each activity of the processes to determine if it
contributes with the necessities and requirements of the clients.

DESCRIPTION:

The formulation of strategies and the improvement of the management of an organization must go
directed the fulfilment of the corporative objectives and to the satisfaction of the clients. The
Subdivision of Social Services of Comfenalco Santander, it is the dependency in charge of the
benefit of the services of recreation, sports, lodging and tourism in the city of Bucaramanga and the
municipalities of the province in the department of Santander.

The new exigencies of the market and the importance of the creation of value for the clients,
fulfilling and surpassing its expectations, they cause that the Subdivision has the necessity to
formulate and to implement strategies directed to the fulfillment of the corporative objectives and to
the permanent satisfaction of its users.

Of the hand of the strategies is an improvement plan, which initiates with the diagnosis of the form
to make the things present mind, in order to determine the points in which value to the client is not
added and thus to raise improvement proposals that allow to increase the performance of the
management of services offered by the Subdivision.

The objectives of the project include the proposal of a strategic plan for the Subdivision of Social
Services and the proposal of improvements for the processes of design and planning of services
and benefit of services of the chain of value of social services.

For the accomplishment of the strategic plan the propose methodology was followed by Michael A.
Hitt; R. Duane Ireland and Robert E. Hoskisson in which by means of the internal and external
analysis of the organization the capacities are determined and aptitudes on which it counts the
subdivision so that these are taken advantage of to generate competitive advantages through the
formulation of agreed strategies with the conditions of the surroundings.

For the accomplishment of the diagnosis and analysis of the processes of the Subdivision tools like
the analysis of the value were used and the analysis causes - effect by means of which the
determination of tactically important points is obtained that they give rise to proposals of
improvement directed to improve the performance of the processes.

Of the accomplishment of the project one concludes that:

™ Facultad de Ingenierias Fisico — Mecanicas. Programa Ingenieria Industrial. Director: Guillermo Arenas Seleey
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-The methodology applied for the strategic planning, along with the experience of the personnel, it is
as it bases for the execution of next exercises of the same type in which the Subdivision identifies
the necessity and to reframe his strategies and attachment lines for the management of his
services.

-The improvement proposals attack the activities that do not add value, the requirements that cause
nonconformities with the system of quality management and the activities that increase the risks of
the benefit of the different services. Its intention is to improve the form to make the things in search
of the satisfaction of the client.

-The proposals of strategic planning and improvement of processes raised in this project, they are
related to the search of the increase of the level on watch the client, the solution to non conformities
to the system of quality management and the maintenance of the credibility of the identified central
aptitudes for the Subdivision.



INTRODUCCION

Las organizaciones de hoy en dia se interesan cada vez mas en la eficiencia de sus
operaciones. De la mano de esta eficiencia va el incremento de las responsabilidades y la
importancia de de la calidad de la gestién realizada por el equipo de trabajo y, la
necesidad de establecer relaciones solidas y duraderas con proveedores y clientes.
Ninguna clase de empresa estd exenta de la busqueda de la eficiencia, ya que esto
representa el aumento de su cuota de mercado, gracias al ofrecimiento de productos y

servicios de calidad a un precio justo y razonable.

Comfenalco Santander esta en una etapa en la que sus actividades y personal se
encuentran en permanente cambio debido al enfoque hacia la calidad que se ha
propuesto.

Es por esto que se ha comprendido al interior de la organizacion, la validez de los
cambios del entorno y su importancia para determinar nuevas formas de actuar que

contribuyan al mejoramiento de sus actividades

El inicio de este proyecto se da de la necesidad de establecer una metodologia propia en
la que la Subdireccién pudiera identificar sus ventajas y desventajas competitivas para
poder determinar las lineas de accidon a tomar como aprovechamiento y respuesta a las
caracteristicas presentadas por el entorno.

De la mano de esto va el analisis a las actividades del dia a dia en las que proveedores y
el personal son claves para el buen desempefio del servicio. Con la identificacion de los
requisitos de los clientes y la revision del sistema de gestion de calidad que se esta
implementando, se realiza el analisis de las actividades que se llevan a cabo y su

pertinencia y contribucién con los clientes, quienes son la razén de ser de los servicios.

El proyecto presentado a continuacién, es un compendio de una manera en la que la
subdireccion se puede organizar para comenzar con el mejoramiento e integrarlo a su

forma de vida.



1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1 OBJETIVO GENERAL

e Elaborar el plan estratégico de la Subdireccién de Servicios Sociales conformada por
los servicios de Recreacion, Deportes, Alojamiento, Alquileres,

Alimentos y Bebidas y Turismo
e Realizar la propuesta de mejoramiento de los procesos de Disefio y Planificacion del

servicio, Prestacion de servicios y atencién al cliente de la cadena de valor de

Servicios Sociales

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar el analisis del ambiente externo para la identificacion de oportunidades y

amenazas.

¢ Realizar el analisis interno de la Caja para la identificacién de capacidades y recursos

de la Subdireccion de Servicios Sociales de Comfenalco Santander.

e Formular estrategias teniendo en cuenta el analisis externo e interno realizado.

¢ Identificar las oportunidades de mejora de los procesos pertenecientes a la cadena de

valor de la Gestidn de Servicios Sociales determinados en el alcance.

e Realizar y documentar la propuesta de mejora de los subprocesos de disefio y

planificacién de servicios y Prestacién de servicios



2. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.1 RESENA HISTORICA

El origen del subsidio familiar en Colombia se remonta al afio 1949, cuando los
trabajadores del Ferrocarril de Antioquia logran que en su convencién colectiva se incluya
un auxilio en dinero, representado en tres pesos por hijo, siempre y cuando éste tuviese

menos de 15 anos de edad.

Pocos afios después, la Asociacion Nacional de Industriales ANDI acordd en mayo de
1954 crear la Caja de Compensacién Familiar de Antioquia COMFAMA, para brindar

asistencia social al trabajador y su familia.

El 21 de junio de 1957, la Junta Militar que gobernaba el pais expidié el decreto 118,

haciendo obligatorio el subsidio familiar.

Una década después de haber sido instaurado el Subsidio Familiar en nuestro pais, el 3
de noviembre de 1967 la Junta Directiva de la Federacion Nacional de Comerciantes
FENALCO, seccional Santander, convoco a Asamblea General a los 84 miembros de este
gremio con el propésito de realizar el acta de fundacién de la Caja de Compensacion
Familiar COMFENALCO SANTANDER.

En esta Asamblea se elaboraron los estatutos y se designo el Primer Presidente del
Consejo Directivo, el Doctor Christian Hederich Valenzuela y el Director Administrativo el

Doctor Julio Cesar Almeyda Quintero.

COMFENALCO SANTANDER es una corporacion privada sin animo de lucro, reconocida

mediante resolucion No. 0223 del 5 de diciembre de 1.967 por la Gobernacion de



Santander. Su inspeccién y vigilancia la ejerce la Superintendencia del Subsidio Familiar
para efectos administrativos y por la Contraloria General quién ejerce Control Fiscal.

COMFENALCO SANTANDER surge con la funcién primordial de administrar y distribuir el
subsidio familiar a los trabajadores de las empresas afiliadas, contribuyendo de esta
forma al mejoramiento de las condiciones de vida de sus familias, mediante los programas

en Educacion, Salud, Capacitacion, Recreacion, mercadeo y Turismo.

La empresa se encuentra organizada de la siguiente forma: cuenta con una Asamblea
General, un Consejo Directivo y una Revisoria Fiscal; como cabeza visible de la
organizacién se encuentra el Director Administrativo: Leonardo Angulo Prada. Se cuenta
con un staff conformado por siete oficinas y cinco subdirecciones: Secretaria General,
Auditoria Interna, Informatica y Tecnologia, Vivienda y Construccion, Mercadeo
Corporativo, Gestion Humana y Servicios de Apoyo y Planeacion y Proyectos,
Subdireccion Financiera, Subdireccion Salud, Subdireccion de Educacion, Subdireccion
de Mercadeo Social, y Subdireccion de Servicios Sociales, cada una de las cuales se

divide en diferentes departamentos.

2.2 GENERALIDADES DE LA SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

La Gestion de Servicios Sociales pertenece a la Subdireccion de Servicios Sociales, la

cual esta conformada de la siguiente manera:

Subdirector de Servicios Sociales

- Departamento de Recreaciéon y Deportes

- Departamento de Turismo

Departamento de Servicios Descentralizados

En el ano 2004 en la Subdireccién de Servicios Sociales laboraron 62 empleados con
contrato temporal, 69 empleados contratados por bolsa de empleo, 48 empleados con
contrato a término fijo y 42 empleados con contrato a término indefinido®.

A Diciembre del afio 2004 los ingresos operacionales de la subdireccion fueron de

® Estadisticas reportadas a la Superintendencia del Subsidio Familiar Afio 2004
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1’ 549.536.000 teniendo un crecimiento neto de 23% con respecto al afio 20032,

En la Subdireccién de Servicios Sociales se dieron 78609 usos de los programas
recreativos, 84432 usos a las sedes vacacionales y recreacionales de Bucaramanga y del
Mesoén del Cuchicute en San Gil; 3867 usos a los servicios turisticos, 91409 usos a los

servicios de Deportes®.

El portafolio de Servicios de la Subdireccion de Servicios sociales para el afio 2005 es el

siguiente:

Alojamiento:

e Bucaramanga

10 habitaciones, 4 estilo suites y 6 estilo estandar, capacidad hotelera para 50 personas,
piscina, restaurante, juegos infantiles, juegos criollos, polideportivos, parqueaderos,

servicio de lavanderia y sefal sky tv.

e San Gil, Centro Recreativo Meson del Cuchicute

Ubicado en el Km 1 via a San Gil — Socorro. Cuenta con los servicios de, piscina para
adultos, piscina para nifios, kioscos, polideportivo, restaurante, 12 cabafias con capacidad
para 70 personas, cafeteria bar, parqueadero privado, servicio de lavanderia, auditorio
con capacidad para 200 personas con todas las ayudas audiovisuales, zona de camping

con capacidad para 150 personas, zona de juegos infantiles.

Alquileres
e En la sede recreacional: canchas e implementos deportivos, 7 salones con ayudas
audiovisuales.

¢ En San Gil: Auditorio para eventos con capacidad para 200 personas.

Recreacion
e Talleres Infantiles: Comfelandia, Vacaciones recreativas, rincon infantil

e Conferencias para empresas

2 Estado de resultados a Diciembre 31 de 2004
® Estadisticas reportadas a la Superintendencia del Subsidio Familliar Afio 2004
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Programa para la tercera edad

Deportes

Escuelas de formacion deportiva para nifios y adultos
Natacion

Futbol

Tenis de campo

Baloncesto

Patinaje

Voleibol

Torneos Deportivos

Organizacién de eventos para empresas afiliadas

Turismo

Excursiones terrestres
Planes especiales

Venta de tiquetes aéreos y terrestres
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3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE COMFENALCO SANTANDER

3.1 MISION

Administrar el sistema de subsidio familiar con equidad para mejorar la calidad de vida de
nuestros usuarios y contribuir al desarrollo de sus empresas, dentro de una filosofia de
trabajo orientada a la excelencia en el servicio y con un equipo humano altamente

comprometido con el logro de los objetivos institucionales.

Nos orientamos a satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros usuarios,

mediante la prestacidn de servicios integrales de proteccion y seguridad social”.

3.2 VISION

‘En COMFENALCO SANTANDER nos vemos como una organizacion de desarrollo
social, lider, dinamica, proactiva y promotora del mejoramiento comunitario y calidad de
vida de nuestros afiliados y sus familias, ofreciendo excelentes servicios dentro de la

filosofia de equidad que inspira el subsidio familiar.

Nos vemos como una organizaciéon integrada en torno a un grupo de negocios, con
procesos eficientes y apoyada en una tecnologia que permita una oportuna y confiable

toma de decisiones.

Nos vemos como una organizacion con una cultura corporativa sélida, soportada en un
talento humano altamente motivado, capacitado y comprometido alrededor de una vision

compartida en la cual el afiliado es el centro de nuestra razén de ser”.



3.3 POLITICA CORPORATIVA

COMFENALCO SANTANDER satisface las necesidades y expectativas de las empresas,
afiliados y usuarios, mediante el cumplimiento de la oferta de servicios de proteccion y
seguridad social; soportada en la tecnologia, las disposiciones legales, la gestion de un
equipo humano competente y comprometido con la organizacion, la optimizaciéon de los
recursos y el mejoramiento continuo de la calidad de los procesos y las las relaciones con

los grupos de interés.

3.4 OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE COMFENALCO SANTANDER

Comfenalco Santander adopté un modelo de perspectivas de gestion para el monitoreo de
su desempefio en el afio 2002.
Este es el modelo que desde entonces se ha venido aplicando para la definicion de

objetivos estratégicos, iniciativas estratégicas e indicadores de gestion.

El modelo funciona agrupando los asuntos de gestion de la Caja en grupos de afinidad,
teniendo en cuenta los conceptos de: Productividad, competitividad, rentabilidad vy
sostenibilidad.*

Las perspectivas de gestion son: Perspectiva Financiera, Perspectiva Clientes y
Mercados, Perspectiva Productividad y Eficiencia y Perspectiva Desarrollo Humano y

Aprendizaje Organizacional.

* DELOITTE & TOUCHE CONSULTORES: Informe Final. Direccionamiento Estratégico Corporativo, Macroprocesos
Corporativos y Plan Estratégico de Tecnologia de la Informacion Comfenalco Santander. Pag 41
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Figura 1. Modelo de Perspectivas de Gestion

Clientes Perspectivas
Y de

Gestion

Mercados

Desarrollo
Humano y
Aprendizaje
Organizacional

Productividad

y
Eficiencia

Definidas las perspectivas, se plantearon

los objetivos estratégicos,

iniciativas

estratégicas, proyectos estratégicos e indicadores de gestion para cada una de las

perspectivas de gestion a nivel corporativo.

Los objetivos estratégicos de Comfenalco Santander son los siguientes:

e Perspectiva Financiera: Maximizar el valor econdmico de la organizacion para

asegurar su crecimiento.

e Perspectiva Clientes y Mercados: Fortalecer la orientacion de los servicios de la

caja hacia los usuarios y mercado en general.

o Perspectiva Desarrollo Humano y Aprendizaje Organizacional:

integralmente el talento humano.

Desarrollar

e Perspectiva Productividad y Eficiencia: Mejorar el desempefio operacional de la

organizacién
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3.5 FORMULACION DE INICIATIVAS ESTRATEGICAS Y DE PROYECTOS

Como resultado de la definicidn de los objetivos estratégicos de Comfenalco Santander se
formularon las iniciativas estratégicas y proyectos encaminados al logro de los mismos.

ANEXO A: Resultados de la Ejecucién de los Proyectos Corporativos

Anualmente, de acuerdo a los objetivos corporativos de la Caja, cada subdireccién u

oficina staff realiza su plan operativo definiendo:

¢ Objetivos estratégicos encaminados al logro del objetivo estratégico corporativo de
cada perspectiva de gestion;

¢ Objetivos especificos que respalden el cumplimiento del objetivos estratégicos de
la subdireccion u oficina staff

e Metas y resultados esperados por objetivo estratégico y objetivo especifico
planteado

e Responsables

e Inversion

o Costo o gasto.

Una vez definidos los objetivos especificos de la subdireccion u oficina staff, éstos son
desplegados a cada servicio o centro de costos para que determinen las iniciativas
estratégicas a seguir para el cumplimiento de las metas de los objetivos propuestos. Por
servicio o centro de costo también se definen responsables, inversién y costo o gasto.

ANEXO B: Formatos Planes  Operativos de  Comfenalco  Santander.
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4. DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO SUBDIRECCION DE SERVICIOS
SOCIALES DE COMFENALCO SANTANDER

4.1 MISION

Somos un equipo humano orientado al cliente y comprometido en brindar una atencién

oportuna y eficaz en los servicios de Turismo, Recreacién y Deportes.

Apoyamos la prestacién de los servicios de la Caja en los Municipios de Santander.

4.2 VISION

Nos vemos como una red eficaz y eficiente de servicios de Proteccién y Seguridad Social,
proyectados como un grupo de negocios, comprometidos en el mejoramiento comunitario
y la calidad de vida de los afiliados y los usuarios, generando en la regién un alto impacto

social y contribuyendo al logro de los objetivos de la Caja.

4.3 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Para el afio 2005 de acuerdo con el los objetivos corporativos definidos para cada
perspectiva de gestidn, la Subdireccidn de Servicios Sociales definié los siguientes
objetivos para la orientaciéon de su gestion durante el ano en curso de acuerdo al modelo

de perspectivas definido:

e Perspectiva Financiera: Incrementar los ingresos operacionales de los servicios de
Recreaciéon y Turismo; Controlar el incremento de los costos de los servicios de
Recreacién y Turismo; Controlar el incremento de los gastos de los servicios de

Recreacion y Turismo.



e Perspectiva Clientes y Mercados: Obtener un nivel de satisfaccién en los servicios
de Recreacion y Turismo del 86%

e Perspectiva Desarrollo Humano y Aprendizaje Organizacional: Lograr un
crecimiento integral del Talento Humano de la Subdireccion.

o Perspectiva Productividad y Eficiencia: Optimizar la prestacién de los servicios

Basandose en estos objetivos el Departamento de Turismo, Departamento de Recreacién
y Deportes y Departamento de Servicios Descentralizados; definieron obijetivos
especificos, metas y resultados y responsables para el direccionamiento de su gestion

durante el transcurso del ano.
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5. NECESIDAD DE UN MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA Y
MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE LA CADENA DE VALOR
SERVICIOS SOCIALES

En el sector de prestacién de servicios, la diferencia entre unas empresas y otras la hace
la organizacion que se centra en la creacion de valor al cumplir con la satisfaccion de sus
clientes y la superacién de las expectativas de los mismos.

Esto hace que sea necesaria la formulacidon e implementacién de estrategias que
encaminen a la Subdireccion al cumplimiento de los objetivos corporativos y a la

satisfaccion de sus usuarios.

La Subdireccion no tiene un estudio actualizado y estructurado de aquellos factores
ambientales que inciden en la prestacion de los servicios o que es una amenaza latente

debido a los significativos cambios que se estan dando a nivel nacional y mundial.

Para su gestién, la Subdireccion se basa en los objetivos y proyectos definidos en el plan
corporativo de la Caja, pero no en la permanente revision de las oportunidades vy
amenazas a nivel legal, econémico y social que presenta especificamente el sector de los

servicios de recreacién y turismo.

Ademas de lo anterior es necesario considerar los recursos con los que se cuenta y los
que hacen falta, para que se poder dar una orientacion ala Subdireccion de Servicios

Sociales a través de la formulacién de estrategias que permitan su crecimiento.

Actualmente Comfenalco Santander esta implementando su sistema de gestion de
calidad, lo cual va de la mano con el mejoramiento continuo de los procesos.

Para que en realidad los procesos creen valor al cliente y hagan la diferencia con respecto
a la competencia, se deben tener en cuenta las necesidades reales de los usuarios, las

capacidades de la Caja y la Subdireccion.



5.1 METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE PLANEACION ESTRATEGICA Y
MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS

5.1.1 Analisis Externo. Recopilacion y analisis de informacion de cada uno de los
segmentos que componen el ambiente externo (demogréfico, econémico, politico legal,
sociocultural, tecnoldgico y global) y que pueden influir en sobre el sector de la industria
en la que se desenvuelve la subdireccion de servicios sociales.

Se realzara el andlisis de la competencia para que la Subdireccion formule estrategias

que permitan responder de forma apropiada a sus probables competidores.

5.1.2 Andlisis Interno. Se determinaran los recursos tangibles e intangibles y
capacidades de la Subdireccion de Servicios Sociales. Para los recursos tangibles se hara
la diferenciacion entre recursos financieros, recursos fisicos, recursos humanos y

recursos de la organizacion.

En el caso de los recursos intangibles se consideraran los recursos tecnolégicos, los

recursos para la innovacion y la reputacion.

De acuerdo con el plan estratégico corporativo se hara una revision de las competencias
claves de cada factor de éxito identificado a nivel de la Subdireccion de Servicios

Sociales.

5.1.3 Revision y redefinicion de la mision de la Subdireccion de Servicios Sociales.
De acuerdo a los resultados de las etapas anteriores se revisara la misién actual. Se
planteara el propdsito estratégico y la misidon que vaya acorde con los servicios que ofrece

y las tendencias y necesidades identificadas en el mercado.
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5.1.4 Formulacién iniciativas estratégicas. Teniendo en cuenta el modelo de
perspectivas manejado por la Caja, se formularan iniciativas estratégicas para cada una
de éstas perspectivas, buscando que las diferentes alternativas planteadas aprovechen
los recursos y capacidades de la Subdireccién y al tiempo generen una ventaja

competitiva.

5.1.5 Realizacion del plan estratégico. En esta etapa se definiran los responsables y

los recursos necesarios para la implementacion de las diferentes iniciativas estratégicas

5.1.6 Organizacion para el mejoramiento. En esta etapa se realiza el levantamiento y
documentacién de los procesos, subprocesos, politicas y procedimientos actuales

Se determina el impacto que tiene cada proceso y subproceso para el cliente, la empresa
y la subdireccién.

Se determinan las especificaciones de los clientes y de calidad para cada subproceso.

5.1.7 Diagnéstico. Durante esta fase se identifica el desempefo actual de los procesos
a nivel de satisfaccion de los clientes, y cumplimiento de requisitos de calidad teniendo

en cuenta los lineamientos de la norma 1SO 9001

5.1.8 Medicién. Se realizara la medicién de los procesos actuales con el objeto de medir

la efectividad, eficiencia y adaptabilidad de los mismos.

5.1.9 Andlisis. Se realizara el analisis de los procesos utilizando la herramienta de
analisis del valor. En ésta se identificaran las actividades de los procesos que agregan o
no valor, el tiempo de valor afiadido determinando con este analisis parte de las causas
de los resultados de la fase anterior.

Como complemento, se realizara un analisis de causa raiz para determinar otras causas

no tan visibles con el analisis de valor anadido.
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5.1.10 Mejoramiento de los procesos. Teniendo en cuenta los resultados de las etapas
anteriores se plantearan diferentes alternativas de mejoramiento a los subprocesos. Estas
mejoras se pueden medir a nivel de:

Recursos econdmicos necesarios para la implementacién de la mejora

Mejoramiento de los resultados del proceso

Conformidad con el sistema de gestién de calidad de la empresa
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6. ANALISIS EXTERNO

Las condiciones ambientales que enfrenta la Subdireccion de Servicios Sociales de
Comfenalco Santander son diferentes a las que tenia que responder en afios anteriores.

Es importante que la Subdireccién de Servicios Sociales entienda el ambiente externo en
el cual tiene que desenvolverse, para poder tomar decisiones que amortigiien los efectos
ambientales, 6 les permita hacer frente a los mismos anticipandose con planes de accion

para entender el presente y proyectarse para el futuro.

El ambiente externo de la Subdireccion de Servicios Sociales de Comfenalco Santander

tiene tres componentes:

El ambiente general: Compuesto por seis elementos clasificados en; segmento
demografico, econdmico, politico — legal, sociocultural, tecnoldgico y global. Estos seis
segmentos son aquellos que la organizacion no puede controlar directamente, pero si
puede analizar la informacién recopilada sobre éstos para formular e implantar estrategias

que les generen ventajas competitivas.

El ambiente del sector: La Subdireccion de Servicios Sociales pertenece al sector
economico de los servicios. Este sector no se considera productivo debido a que no
produce bienes tangibles pero si contribuye a la formacién del ingreso nacional y del
producto nacional. A éste sector pertenecen el comercio, los restaurantes, los hoteles, los

servicios financieros, las comunicaciones, los servicios de educacion.

El ambiente competitivo: Compuesto por el grupo de establecimientos o entidades que
prestan servicios iguales o similares a los ofrecidos por la Subdireccién de Servicios
Sociales. Hacen parte de este grupo las cajas de compensacién familiar del
departamento, los establecimientos que prestan servicios de hospedaje en

Bucaramanga, clubes sociales, sedes recreacionales y agencias de viaje.



6.1 AMBIENTE GENERAL

6.1.1 Segmento Demogréafico. Colombia, tierra de 1.141.178 kilébmetros cuadrados,
tiene aproximadamente 44 millones de habitantes (49.5% hombres y 50.5% mujeres), de
los cuales alrededor de un 70% reside en zonas urbanas y el 30% restante en sectores
rurales. Desde ese parametro, el area mas densamente poblada es la andina, regién que
concentra el 75% de la poblaciéon nacional, seguida por la region caribe con 21%,
mientras que en la region pacifica, en las vastas llanuras de la orinoquia y en la amazonia

tan soélo habita el 4% de los colombianos.

El departamento de Santander tiene una poblacién de 2.086.649 de habitantes (49,5%
hombres y 50,5% mujeres). De acuerdo con las proyecciones realizadas para el aino 2005
por el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica.

Segun las proyecciones realizadas, en el afio 2003 los municipios de Santander tendran
una poblacién como la que se indica en la tabla 1.

Se consideran las poblaciones de los municipios en los que Comfenalco Santander tiene

presencia a través de las Unidades Integrales de Servicio

Tabla 1. Poblaciéon en municipios de Santander

MUNICIPIO Poblacién afio 2003
Bucaramanga 558.748
Floridablanca 248.575
Girén 114.522
Piedecuesta 100.687
San Gil 41.975
San Vicente de Chucuri 28.905
Barbosa 26.935
Vélez 26.272
Socorro 24.047
Malaga 23.119
Zapatoca 10.674

Fuente: www.camaradierecta.com
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Pensionados: El numero de pensionados en el ano 2000, de acuerdo con el Ministerio de
Hacienda y Superbancaria suman 843.111.°
Estudiantes: Par el afio 2003 Santander contaba con 32922 estudiantes matriculados en

media vocacional. Bucaramanga tiene 133 colegios. El resto del Departamento tiene 445.

Tabla 2. Matricula Total por Niveles y Sector

Cuaddro No. 1.2
Matricula Total 2003 por Niveles 3y Sector

NIMELES EDUCATVOS FETar TonciaL 11:;.::? I mrnﬂf“{;-;lucm TOTAL JONCAL | TOTAL %%ﬂ%
PREJARDIM ¥ JARDIN 2847 08 453 Iy 1.705] 0 =512 0| 3899 2571 9403 25970
TRAMSHCION 8551 &.705 4.271 3100 «.534 3.260 2114 1.660 14,030 13.198] 335058 prrie e
BASICA PREVARLA 55530 45424]) 22145]) 18.558] 20052 19525 12534 10951 113587 100444] 220889 2035911
BASICA, SECUNDARIA 45852 34.003] 16750 14185 15288] 11.354 BA28 58912 54933 53117 139383 118571
INEEDA 15.954] 10569 5784 < 324 4675 3165 2115 1.859 16770 16004 45311 35.002
TOTAL 128734 97109 49.403] 401T7| 52261 3I7.304] 23925 20.382| 203.019 194.334] 457402] 389.306)
Fuente: MERN, Resolucidn 166,

En la siguiente tabla se muestran los colegios registrados ante el Icfes de los municipios
de Santander en los que Comfenalco Santander esta presente por medio de sus unidades

integrales de servicios

Tabla 3. Numero de Colegios por Municipio

Municipio Numero de
colegios

Barbosa 8
Bucaramanga 131
Floridablanca 47
Girdn 15
Piedecuesta 23
San vicente
Socorro
Vélez
Zapatoca
San Gil 15
Malaga 8

s Disponible en <URL http://www.presidencia.gov.co/documentos/noviembre/reformapensional.htm. Recuperado el 16 de
Agosto de 2005
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6.1.2 Segmento Economico. El Producto Interno Bruto es la sumatoria de los valores
monetarios de todos los bienes y los servicios producidos por un pais en un afo, o mejor,
el conjunto de todo lo que produce y ofrece un pais en un periodo determinado.®

En lo corrido del afo la economia colombiana continué en una fase de expansioén. Asi lo
confirma el crecimiento del producto interno bruto (PIB) al primer trimestre (teniendo en
cuenta el menor numero de dias habiles) y la mayoria de los indicadores econémicos
disponibles a la fecha. El crecimiento provino principalmente de las exportaciones y de la

inversion.

Figura 2. Producto Interno Bruto y Demanda Interna

Producto Interno Bruto y Demanda Interna
0% - ——————————-

—— Demanda interna

Variacion % real anua

2002-1
2002-11
2002-111
2002-1vV
2003-1
2003-11
2003111
2003-1V
2004-1
2004-11
2004-111
2004-1vV
2005-1

Fuente: DANE. Calculos Banco de la Repulica

Fuente: www.banrep.gov.co/economia/ seminar-jota-situac-actual-perspect- economic4.htm

Los resultados de los modelos de pronédstico de la inflacion y del modelo central de
simulacion de la politica monetaria muestran que existe una alta probabilidad de cumplir la
meta de 2005 (entre 4,5% y 5,5%)’

La inflacién hasta junio se ubico en 4,82%, su nivel mas bajo desde mayo de 1956.°

6 Disponible en < URL http://www.dane.gov.co/inf_est/inf_est.htm. Recuperado el 15 de Agosto de 2005
" Disponible en <URL http://www.banrep.gov.co/prensa/comuni4.htm Recuperado 15 de Agosto 2005
8 Disponible en < URL http://www.dinero.com/dinero/ArticuloView.jsp?id=21226. Recuperado el 5 de Agosto 2005
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Figura 3. Inflacién, Variacion Anual
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Fuente: www.dinero.com/dinero/ArticuloView.jsp?id=21226.

En mayo, el desempleo se ubicé en 13,9%, una reduccion de 0,9% con respecto al mismo
mes del ano anterior. En el ultimo afio, se crearon cerca de 290.000 nuevos puestos de
trabajo.’

Existen buenas perspectivas de crecimiento del ingreso disponible en lo que resta del afio
y en 2006, debido a la progresiva reduccion en el desempleo y al crecimiento del empleo

y su mayor formalizacion.

Figura 4. Desempleo Urbano
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Fuente: www.dinero.com/dinero/ArticuloView.jsp?id=21226.

° Disponible en < URL http://www.dinero.com/dinero/ArticuloView.jsp?id=21226. Recuperado el 5 de Agosto 2005
"% Disponible en <URL http:// www.banrep.gov.co/docum/pdf-istazo/2004/TP_espanol-3Q.pdf. Recuperado el 7 de Agosto de
2005
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La tasa de ahorro( ahorro / PIB) cambia de acuerdo con las circunstancias especificas de
cada pais, por los cambios en los niveles de ingreso, por la condicion especifica de cada
familia o individuo ; de igual manera variables como la tasa de interés real y la inflacion
tienen una significativa influencia."

La tasa de ahorro personal hoy representa 0,3% de los ingresos, la mas baja de toda la

historia'?.

La Inflacion en Bucaramanga en lo corrido del afio es de 5,8% a diferencia del 4,83% a
nivel nacional. Los grupos con mayor incremento en la inflacion con respecto al afio
anterior en el area Metropolitana de Bucaramanga fueron: el grupo alimentos con una
diferencia del 0, 42% vy el grupo educacion con una diferencia el 0.99%. En cambio los
grupos con un crecimiento negativo de la inflacién fueron: Vivienda (-0.56%); Transporte
(-3.62%); Esparcimiento (-2.51%).

Tabla 4. Inflacién por grupos Santander

INFLACION POR GRUPOS
Area Metropolitana de Bucaramanga

Grupos Junio 2004 Junio 2005 Diferencia

Mes Afio Mes Afio | Mes | Afio
IAlimentos 0,75 6,11] 093 6,53 0,18 0,42
\Vivienda 1,06 3,46 0,31 2,90 -0,75 -0,56
estuario 0,24 1,54 0,38 2,13 0,14 0,59
Educacion 0,05 5,09 0,03 6,08 -0,02 0,99
Transporte 0,73 8,75 0,12 5,13 -0,61] -3,62
Esparcimiento 0,10 5,53] 0,13 3,02l 0,03 -2,51
Otros 0,54 5,33 -0,10] 1,85 -0,64| -3,48

Fuente: Dane - Variacion Porcentual - La variacion Afio se refiere a lo corrido del afio

Fuente: www.camaradirecta.com

Santander contaba a finales del afno 2004 con una poblacién econdmicamente activa igual
a 1004000. La tasa de ocupacién es del 56% vy la tasa de desempleo es del 14,4%. Al

subempleo le corresponde una tasa de 34,8%.

"Disponible en <URL http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4010043/lecciones/10agregados.htm
Recuperado el 16 de Agosto de 2005

12 Disponible en <URL http://www.portafolio.com.co//proy_porta_online/tic/opi_tlc/ARTICULO-WEB-
NOTA_INTERIOR_PORTA-1958004.html>.
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Reduccidén de los gastos administrativos

El porcentaje en que se reducen los gastos de administracién de las cajas de
compensacion familiar, seran destinados al fondo de desempleo. Esta disminucion sera
progresiva, para el ano 2003 los gastos seran de maximo 9% y a partir de 2004 sera

maximo del 8%.

Acceso al crédito servicios sociales: Ley 784 de 1989 Articulo 24

Las Cajas de Compensacion Familiar deben organizar sistemas de crédito para la
financiacién de electrodomésticos, productos del hogar, Utiles escolares, vestuarios y
elementos para la recreacion y el esparcimiento que propendan por el mejoramiento de la
calidad de vida de los trabajadores y sus familias. '

Los créditos asignados para actividades de recreacion a los beneficiarios de las cajas de
compensacion familiar han disminuido a través de los afios como se indica en la tabla al

pasar de un 8% en el ano 2005 al 3,6% en el afio 2003.

Tabla 5. Porcentaje de créditos asignados a programas de recreacion

NUmero de
Afo créditos %
Recreacion
2000 13103 0,08258905
2001 13033 0,07334271
2002 11514 0,05088678
2003 8190 0,03667892

Fuente: Balance Social Cajas de Compensacion 2004

Poblacién inactiva:

La poblacién inactiva del Area Metropolitana de Bucaramanga se incrementé en 15,9% en
el tercer trimestre de 2004. Por actividad realizada se observa un incremento de 23.531
personas dedicadas a los oficios del hogar (31,6%) y de 10.185 personas dedicadas a

estudiar (10,2%). Del total de la poblacién inactiva dedicada a los oficios del hogar, el

13 Disponible en < URL http://www.ssf.gov.co/asp_legales/archivos/act_20_04_04/DECRET0%20784%20DE%201989.htm
Recuperado el 16 de Agosto de 2005
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98,4% corresponde a poblacion femenina. El incremento de la poblacién inactiva en este
caso puede interpretarse como un mejoramiento de las condiciones laborales y/o

salariales del jefe de hogar.

Tabla 6. Poblacion Inactiva de Bucaramanga

Var.{%s)
Incapacitado 1455 2,046 1.487 102.5
Cira actividad™ 51.614 52517 803 1.7
Oficios del hogar 74475 83.008  23.531 36
Eztudiando 018 110203 10185 102
7.562 2834672 35.110 5,8

Tota

*inciuye enire ofros jubilados, pensionados y renbizfas

Fuente: www.bucaramanga.gov.co/docs/Boletin%20I11%20trimestre%202004 %20definitivo.pdf

Incremento del nimero de empresas Vv trabajadores afiliados a las Cajas de

Compensacion

Crecimiento promedio del 6,19% del numero de empresas afiliadas a las cajas de

compensacion desde el afio 2002 al afio 2004

6.1.3 Segmento politico / legal.

Lineas de Accion para el Turismo en Santander

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo anuncid las lineas de accién que se deben
priorizar en Santander para el desarrollo futuro del Turismo en la zona. Se trata del
deporte de aventura; el ecoturismo; el turismo de historia y cultura; y el tema de los

Congresos y Convenciones.

Decreto numero 2755 de 2003 Estatuto Tributario: Las rentas provenientes de servicios

hoteleros prestados en nuevos hoteles construidos a partir del 1° de enero de 2003,
obtenidas por el establecimiento hotelero o por el operador segun el caso, estan exentas
del impuesto sobre la renta por un término de 30 afios, contados a partir del afio gravable
2003. Para tal efecto se consideran nuevos hoteles aquellos cuya construccion se inicie y

termine dentro de los 15 afos siguientes, contados a partir del 1° de enero de 2003.
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Renta exenta para servicios hoteleros prestados en hoteles que se remodelen y/o
amplien. Las rentas provenientes de la prestacion de los servicios hoteleros en hoteles
que se remodelen y/o amplien dentro de los quince (15) afnos siguientes, contados a partir
del 1° de enero de 2003, obtenidas por el establecimiento hotelero o por el operador,
estaran exentas del impuesto sobre la renta, por un término de treinta (30) afios a partir
del afio gravable 2003.

La exencidn correspondera a la proporcion que represente el valor de la remodelacién y/o

ampliacion en el costo fiscal del inmueble remodelado y/o ampliado.

Ecoturismo:

Las rentas provenientes de los servicios de ecoturismo prestados dentro del territorio
nacional, estan exentas del impuesto sobre la renta por el término de 20 afios, a partir del
1° de enero de 2003, siempre que se cumplan los requisitos establecidos en el decreto
numero 2755 estatuto tributario. Se entiende por servicios de ecoturismo las actividades
organizadas, directamente relacionadas con la atencion y formacion de los visitantes en
areas con atractivo natural especial, que comprenden:

Alojamiento y servicios de hospedaje, Interpretacion del patrimonio natural, Transporte,

Alimentacion, Ecoactividades.

Resolucién 0118 de 2005: De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 26 de la Ley 300 de

1996, se define el ecoturismo como aquella forma de turismo especializado y dirigido que
se desarrolla en areas con un atractivo natural especial y se enmarca dentro de los
parametros del desarrollo humano sostenible. Agrega esta ley que el ecoturismo busca la
recreacion, el esparcimiento y la educacién del visitante a través de la observacion, el
estudio de los valores naturales y de los aspectos culturales relacionados con ellos. Por lo
tanto, se trata de una actividad controlada y dirigida, que produce un minimo impacto
sobre los ecosistemas naturales, respeta el patrimonio cultural, educa y sensibiliza a los
actores involucrados acerca de la importancia de conservar la naturaleza. El desarrollo de
las actividades ecoturisticas debe generar ingresos destinados al apoyo y fomento de la
conservacion de las areas naturales en las que se realiza y a las comunidades aledafas.
Se debe dar Cumplimiento de los requisitos para acceder a los beneficios del

estatuto tributario.
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Modelo de desarrollo del Departamento de Santander:

Las consideraciones hechas por el Departamento Nacional de Planeacion con
fundamento en los avances de los Departamentos en materia de enfoques de
planificacién de largo plazo, de caracter estratégico y prospectivo, entre ellos Santander,
frente a la persistencia de los problemas del desarrollo anteriormente referenciados,
enfatizan la necesidad de profundizar en el modelo de desarrollo “Enddégeno” que se viene
promoviendo, para avanzar efectivamente en la construccion del Santander deseado al
2015.

Este modelo de Desarrollo "Endégeno”, debe profundizarse a nivel local, mediante la
implementacién de estrategias de “Emprendimiento Social’, concebidas como
manifestaciones de procesos endoégenos en los que los actores sociales, con
mentalidades innovadoras, conocimiento del entorno y responsabilidad social se agrupen
alrededor de sistemas productivos vy tejidos sociales, buscando transformar el territorio y
mejorar las condiciones de vida de la poblacion de su localidad.

De acuerdo al modelo de desarrollo del Departamento se genera la necesidad de crear
Centros Provinciales de Desarrollo Agroindustriales los cuales velarian por el
aprovechamiento del talento humano, los recursos naturales, el paisaje, el turismo

ecolégico y las artesanias.™

Decreto Numero 60 de 2002: por el cual se promueve la aplicaciéon del Sistema de

Analisis de Peligro y Puntos de Control Critico - Haccp en las fabricas de alimentos y se
reglamenta el proceso de certificacion.

El Sistema Haccp es utilizado y reconocido actualmente en el ambito internacional para
asegurar la inocuidad de los alimentos.

Colombia, como pais miembro de la Organizacion Mundial de Comercio OMC, debe
cumplir con las medidas sanitarias que rigen esta organizacion, razén por la cual debe
revisar y ajustar la legislacion sanitaria de conformidad con la demanda del mercado

internacional;

"“Disponible en <URL
http://www.gobernaciondesantander.gov.co/portl/modules.php?name=Sections&op=viewarticle&artid=188. Recuperado el
17 de Agosto 2005
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Decreto 3075 para la Manipulacién de Alimentos

Las acciones de control y vigilancia sanitaria sobre los establecimientos regulados se
enmarcaran en las acciones de vigilancia en salud publica y control de factores de riesgo,
estaran enfocadas a asegurar el cumplimiento de las condiciones sanitarias, las Buenas
Practicas de Manufactura y se orientaran en los principios que rigen el Sistema de

Analisis de Peligros y Control de Puntos Criticos.

Plan Sectorial de Turismo:

La politica de turismo reciente ha puesto énfasis en mejorar la competitividad del sector
en sus productos y en sus destinos. Se ha centrado en atender las necesidades y el
desarrollo del turismo doméstico que en el orden internacional y en Colombia representa
el 80% de los desplazamientos por motivos turisticos.

El trabajo en materia de competitividad (incluyendo mejora de infraestructuras,
capacitacion, plan de seguridad, jornadas empresariales para acercar los esquemas de
crédito al usuario del sector), unido a una efectiva campafa promocional, han conducido
a un real fortalecimiento de los destinos turisticos mas importantes para los colombianos.
En efecto, terminada la temporada de fin de afio 2001-2002, los informes preliminares
permitieron constatar que las ventas del ano crecieron en un 17% con respecto al ano
2000; Ila ocupacién hotelera se acercd al 47% frente al 41.3% registrado en el afio
inmediatamente anterior.

La tendencia a la recuperacion del turismo doméstico se acentud en la temporada de fin
de afo 2002 y comienzos del 2003. Unidas al programa de seguridad democratica, se
organizaron las caravanas turisticas “Vive Colombia, viaja por ella’” como mecanismo para

generar confianza en los viajeros por carretera y para reactivar el turismo interno.

En su primera fase se realizaron 12 caravanas en los puentes festivos del 12 de octubre,
del 1 y del 11 de noviembre de 2002. En el primero de los puentes festivos en las rutas
programadas el incremento porcentual del numero de vehiculos movilizados con respecto
al afo anterior fue de 39%; en el Puente de los Santos el incremento fue de 109% con
respecto al afio anterior; en el puente del 11 de noviembre el incremento del flujo

vehicular en las carreteras del pais fue del orden de 481%. La ocupacion hotelera en los
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destinos finales de las caravanas oscilé entre el 75% y el 100%; el gasto de los viajeros

en tales destinos, en sus diversos consumos, se calcula en $12.018.156.000,00 pesos.

En su segunda fase 42 caravanas se realizaron los dias 21, 28 de diciembre de 2002, 2,
6 y 12 de enero de 2003. En estas caravanas se batieron todos los récords de
movilizaciéon de pasajeros por carretera: se desplazaron alrededor de 18 millones de
personas en los 4.490.238 vehiculos que recorrieron las carreteras del pais entre el 21 de
diciembre de 2002 y el 5 de enero de 2003.

El resultado de esta experiencia ha sido la recuperacion de la confianza de la ciudadania
en la capacidad de las autoridades para protegerla en los ejes viales mas importantes del
pais, una estrecha alianza entre los diversos entes estatales y una masiva movilizacion

de los colombianos con una contribucién notoria a la recuperacion de la economia.

Convenios de Competitividad: Diversificacion de la oferta turistica con la definicion de 35

clusters con los cuales se han estructurado convenios de competitividad en las diferentes

regiones del pais.

Tabla 7. Numero de Clusters por Producto

PRODUCTO ., %
Ecoturismo 26 36.12
Cultural (histérico-arqueolégico) 12 16.66
Agroturismo — turismo rural 10 13.88
Etnoturismo 10 13.88
Recreativo 5 6.95
Congresos, convenciones y eventos 4 5.56
Negocios 2 2.78
Aventura 1 1.39
Sol y playa 1 1.39
Compras 1 1.39
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Ejes Tematicos del Plan Sectorial de Turismo:

Destinos turisticos competitivos, infraestructuras de buena calidad, seguridad para los
viajeros, fuerza empresarial eficiente, conocimiento de los mercados y promocion en torno
a productos prioritarios, formacion, capacitacién y cultura del turismo, informacién
oportuna para la toma de decisiones, cooperacion internacional, financiaciéon e incentivos.

- Destinos Turisticos Competitivos:

Estrategia: Apoyo a los destinos que demuestren mejoras en competitividad y consoliden
modelos de desarrollo turistico. Se realizaran programas de convenios de competitividad
turistica, programas de definicién de indicadores de competitividad en los destinos
turisticos, subprograma de asistencia técnica a las regiones, subprograma de
consolidacion de procesos de desarrollo turistico.

Dentro del subprograma de consolidacion de procesos: en el departamento del Quindio
que ha logrado avanzar en el tema de los clubes de calidad para el turismo rural; en el
departamento de Antioquia que ha logrado descentralizar su modelo turistico en las
diversas subregiones, en el departamento del Meta que, aplicando un modelo ordenado
de desarrollo turistico, ha avanzado en el manejo de eventos con un alto contenido
cultural y ha experimentado una transformacién de los espacios publicos de sus entornos
urbanos; en los municipios de Nuqui y Bahia Solano (Chocd) que trabajan con amplia
participacion de las comunidades y con recursos internacionales, para mejorar el disefio
de estandares de calidad del producto ecoturistico; en San Agustin (Huila) que lucha por
demostrar que el turismo puede aportar soluciones productivas en un area de conflicto; en
Leticia por su importancia estratégica en la integracion turistica amazénica; en el Valle del
Cauca que ha tenido una experiencia exitosa en el manejo de los corredores de seguridad
turistica y en el levantamiento de inventarios turisticos (depurando las metodologias
existentes); en Santander, que ha realizado un esfuerzo para posicionarse como tierra de
aventura; en Nemocén (Cundinamarca) donde se implanta un modelo de municipio
turistico potenciando una serie de recursos que existian de manera desarticulada; en la
region Caribe se le prestara especial atenciéon a los procesos que se llevan a cabo en el
marco del plan maestro turistico de San Andrés y Providencia y del plan maestro turistico

para el litoral Caribe, lo mismo que a la dinamica generada en torno al turismo nautico.

- Seguridad para los viajeros: Garantia de seguridad para los turistas en las carreteras y

en los destinos turisticos
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-Conocimiento de los mercados y promocion de productos prioritarios: realizacion de
estudios de mercado y creacién de sistemas de informacién para que las decisiones que

se tomen en esta materia se reflejen en acciones promocionales existentes.

Vive Colombia Viaja por Ella: Recuperacién de la confianza ha hecho que el turismo

vuelva a ser uno de los mas importantes renglones en la economia del pais.
El disefio de variados y novedosos planes y su comercializacion esta a cargo de las
agencias mayoristas Aviatur, L’Alianxa y el Grupo Fiesta, ganadoras de la licitacién

realizada por el Fondo de Promocién Turistica de Colombia.

Turismo Internacional: La salida de colombianos al exterior presentd un crecimiento del

24,76% en el periodo de 1996 — 2000. La salida de colombianos al exterior se redujo en
un 7,8 por ciento entre 2002 y 2003.

Articulo 29 ley 784 de 1989: Utilizacion de la infraestructura existente.

Las Cajas de Compensacion Familiar auspiciaran la utilizacion de la infraestructura
existente por parte de los pensionados, los estudiantes, los trabajadores en vacaciones vy
demas sectores de la poblacion para que entre semana puedan disfrutar de la recreacion

y el turismo social, sin perjuicio de sus actividades normales.

Programas especiales de vacaciones: Articulo 30 Ley 784 de 1989

Las Cajas de Compensacion Familiar podran convenir con los empleadores o
trabajadores afiliados la realizacion de programas especiales de vacaciones para éstos y
sus familias. Para los efectos anteriores, los trabajadores podran autorizar a su respectivo
empleador para que se haga descuentos sobre salarios o gire directamente auxilios,
bonificaciones o primas de caracter especial para abonar o cancelar obligaciones

contraidas con las Cajas de Compensacién Familiar.

Atencién a los Pensionados: Articulo 35 ley 784 de 1989

Las Cajas de Compensacion Familiar organizaran servicios sociales especiales para la

atencion de los pensionados. Igualmente podran celebrar convenios con entidades
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publicas y privadas con el objeto de crear y organizar servicios especiales para los

pensionados.'®

Plan Nacional de Recreacion

El Estado colombiano y la Ley garantizan el acceso de los adultos mayores a actividades
de recreacion que mejoran sustancialmente sus condiciones de vida y la calidad de su
vejez'®. Desde su concepcion el Plan Nacional de Recreacién se suma a la relativizacion
de la nocién de vejez. Es importante la realizacién de programas que le brinden al adulto

mayor experiencias de aprendizaje en un ambiente estimulante.

Programas de las Cajas de Compensacién Familiar: Las Cajas de Compensacion Familiar

deben ofrecer programas que contribuyan al mejoramiento y bienestar de los jovenes
fortaleciendo las cualidades, capacidades y aptitudes que conduzcan a una formacién
integral17, para propiciar una mejor participacion en el desarrollo del pais como

constructores de paz< y de nuevas formas de servicio a la comunidad.

6.1.4 Segmento Sociocultural.

Preferencias para viajar:

En el periodo del afo 2000 - 20003 viajaros 3,5 millones de hogares lo que representa
una poblacién de 6,1 millones de personas. Los hogares realizan en promedio 2 viajes por
afo.

Debido a la recuperacion turistica se ha demostrado un aumento progresivo del nimero
de viajeros de acuerdo con las diferentes temporadas.

Los destinos de mayor preferencia son Cartagena (31,3 por ciento), San Andrés (23,6 por
ciento), Santa Marta (19,5 por ciento), Medellin (13,9 por ciento), Bogota (11,9 por ciento)
y Cali (9,3 por ciento) de acuerdo con la encuesta realizada por el ministerio de Comercio,
Industria y Turismo.

Los colombianos a la hora de viajar buscan como principal destino el sol y la playa,
cambiar de clima, hacer ecoturismo y asistir a las ferias y fiestas de las diferentes

regiones del pais.

'3 Disponible en <URL http://www.ssf.gov.co/asp_legales/archivos/act_20_04_04/DECRETO0%20784%20DE%201989.htm
Recuperado el 18 de agosto de 2005

16 Disponible en <URL http:// http://www.ssf.gov.co/revista/adulto/revista4.htm. Recuperado el 27 de noviembre de 2005
' Disponible en <URL http://www.ssf.gov.co/revista/revista8.htm. Recuperado el 27 de noviembre de 2005.
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Los meses preferidos para viajar son enero, junio, julio, agosto y diciembre, siendo

diciembre el mes da mayor preferencia por los colombianos.

Preocupacion de las empresas por la utilizacion del tiempo libre de sus empleados:

Por la fuerte presion que tienen hoy en dia los trabajadores por el cumplimiento de metas
para el aumento de la competitividad de las empresas donde laboran, genera tensiones,
angustia y ansiedad que se manifiesta en la disminucién de la productividad de los
empleados y como consecuencia en la de las empresas.

Es por esto que los empleadores se han dado cuenta que el fomentar el buen uso del
tiempo libre puede contrarrestar los niveles de estrés y desgaste sicoldgico y prevenir la
consecuente baja de productividad y competitividad de la empresa

Los empleadores estan llamados a fomentar aun mas el buen uso del tiempo libre de sus
empleados para contrarrestarles los niveles de estrés y desgaste psicoldgico y prevenir.
En éste campo la Cajas de Compensacion Familiar cumplen un importante papel, ya que
permiten que las empresas afiliadas tengan acceso a sedes recreativas, programas

deportivos, cursos y eventos culturales.

Plan Estratégico de Turismo Andino:

Hay un mercado real de 1.8 millones de turistas bolivianos, colombianos, ecuatorianos,
peruanos y venezolanos que traspasan sus fronteras para conocer y disfrutar de los
destinos turisticos existentes en estos paises. Dentro de éste plan estratégico estan los
objetivos de: Disefiar paquetes “multidestino” en los que se promocionen productos
culturales de marca no muy difundida; Concretar la certificacion andina Hoteles vy
restaurantes: Se busca propiciar dos modelos de certificacién voluntaria para implantar
sistemas que satisfagan las necesidades de quienes usan los hoteles y restaurantes;
Fortalecer el transporte intrafronterizo; restablecer un programa basico de promocion

conjunta.

6.1.5 Segmento Tecnolbgico. La capacitacion del personal, por cualquier modalidad,
formal, no formal o informal, para aprovechamiento de las TIC, se encuentra que es muy
baja; en el sector productivo el porcentaje mas alto corresponde a comercio con el 11,0%

y en el sector publico 5,6%.
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El servicio de Internet mas utilizado en todos los sectores es el correo electrénico. Su
penetracién varia entre el 71,6% en microestablecimientos y 95,9% en Estado; le siguen
el uso libre con 84,2% en educacién superior y 46,7% en hogares.

El 34,1% de las entidades publicas conectadas a Internet tiene habilitados sitios web. El
97,3 % de los que consultan estas paginas lo hace para obtener informacion general de la
institucion y el 2,1% para realizar pagos en linea.

El aprovechamiento de estas tecnologias para acceder al conocimiento, conlleva al
bienestar social y econémico de nuestras comunidades, al incremento de la productividad,
la eficiencia y la transparencia de las instituciones publicas y las organizaciones privadas.

Para muchas organizaciones, la informacién y la tecnologia constituyen el mas valioso
recurso; sus administradores requieren: incrementar la calidad, funcionalidad, facilidades
de utilizacién, reducir el tiempo e incrementar los niveles de servicios a bajos costos. Lo
anterior implica contar con los conocimientos basicos de los riesgos y conocer la
Tecnologia de la Informacién, de manera que puedan proveer direcciones efectivas y

adecuados controles.

En Colombia para el afio 2001 el sector de servicios contaba con 118719 computadores

en uso de los cuales 32 201 se encuentran conectados a Internet.

Tabla 8: Medicion de las Tecnologias de Informacion y las Comunicaciones

Total Unidades con Computadores S
Sectores unidades computador Total En uso En desuso conectados
a Interneat

Industria manufacturera 7728 5922 115 068 109 242 5 826 36 957
Comercia 49 931 20 319 125 579 118 719 6860 * 32 201
Servicios 19 808 4 581 38 895 36 318 2577 12 362
Microestablecimientos 791 522 43215* 74 683 Y 68 510 * 61737 23908
Educacion formal 51 508 14 260 145 455 126 767 18 688 31458
Educacion superior 223 223 74 097 71732 2 365 49 468
Estado 2759 2576 258 906 241 336 17 570 79113
Hogares 4 637 307 842 126 933 454 876 833 56 621 * 471 411
Total 1766 137 1649 457 116 680 736 878

FUENTE: DANE.
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Los datos encontrados sobre el uso de Internet en el pais a principios del ano 2005
registran 3 millones 585.688 usuarios de Internet en el pais, es decir una penetracién del

7.9 por ciento de la poblacion nacional. '

Uso masificado de Internet para la promocién de productos:

El uso de la red permite que una persona tenga acceso a la informacion de los productos
y servicios en cualquier parte del mundo y en cualquier momento.
Actualmente todas las Cajas de Compensacioén tienen pagina web en la que transmiten

informacién sobre sus servicios.

Desarrollo de Normas Sectoriales para la Normalizacién de Servicios

Con el apoyo del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, lcontec ha venido
desarrollando las normas sectoriales para el sector turismo para que los hoteles y
establecimientos turisticos demuestren la calidad de los servicios e infraestructura que
ofrecen. Esto como estrategia para generar una cultura de excelencia que permita
posicionar a Colombia en los mercados turisticos como destino de calidad diferenciado y

competitivo.'

6.1.6 Segmento Global. Las ventas basadas en la Web (“e-commerce” ) se estan
convirtiendo en motor principal de crecimiento de la economia mundial. En las redes
electrénicas de las principales instituciones financieras de 200 paises, se realizan
operaciones que significan trillones de dodlares diarios. Las llamadas operaciones
comerciales B2B (Business to Business) se estima superaran los 2,7 trillones de ddlares
en 2004. Y las ventas B2C (Business to Consumer) alcanzarian los 204 billones de
ddlares este afio. Tanto por razones de mayor productividad como por las implicaciones
culturales del acceso a Internet, Colombia debe redoblar sus esfuerzos para aumentar la
cobertura, y el uso de la Internet en la actividad econdémica y educativa. La Agenda de
Conectividad esta dando algunos pasos que propenden por la masificaciéon del uso de las

tecnologias de la informacion y la comunicacion a costos bajos, y por un mayor contacto

'8 Disponible en < URL Disponible en <URL http://enter.terra.com.co/ente_secc/ente_actu/noticias/ARTICULO-WEB-
1001940-1933811.html. Recuperado el 19 de Agosto de 2005
' Disponible en <URL http://www.icontec.org.co/Prensa.asp?Contentld=597 Recuperado el 19 de Agosto 2005
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del ciudadano con el gobierno a través de medios electronicos. De otro lado, a nivel de la
empresa privada hay gran trecho por recorrer para masificar los sistemas de
transacciones y pagos electronicos, asi como para expandir los sistemas de identificacion
digital en la red (firmas electrénicas) que ya existen en el pais, pero a costos muy
elevados.?

Tratados:

Con la politica comercial que esta adelantando el pais, los acuerdos CAN — MERCOSUR,
como las negociaciones del TLC se espera que genere un aumento en la inversién
nacional y extranjera. Sélo con el hecho de iniciar negociaciones aumenta la credibilidad
del pais y mejora la percepcidon de los inversionistas extranjeros. También se espera que
los sectores productivos busquen mejorar su competitividad internacional al invertir en

tecnologia con el fin de proyectarse en el mercado internacional.

6.1.7 Oportunidades y Amenazas del Ambiente General

Tabla 9: Oportunidades y Amenazas del Ambiente General Externo

SEGMENTO DEMOGRAFICO

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Importancia de contar con diferentes alemativas de espercimisnto
para el adulio mayor, ya que el envejecimienty de [z poblacion
colombiana va en aumento, siendo este el grupo con mayor
crecimiento demogréfico. Comfenalco Santander cuenta con la
infragstructura y el personal necesario para la ejecucion de programas

recreativos y deportivos. También se cuenta con la infraesiructura de
las Cajas de Compensacin con las que se fiene convenio en

senvicio actusles v enfocarlas a las ciudades con atractive furistico
para el adulto mayor.

Surgimiznto de miltiples grupos de la tercers edad en los diferentes
barrios de |2 ciudad lo que le resta oporunidades de mercade a

diferentes ciudades del pais, para complementar las oferfas delempresas especializadas para este fin. Las personas de la tercera

edad que infegran estos grupos no ven la necesidad de desplazarse a
otras instalaciones o contratar personal capacitado para este tipo da

Se le estd dando imporancia a la formacidn integral de los nifos a
partir de experiencias culturales, ambientales, recretivas y deportivas.
Los programas recreslivos de Comfenaco Sanfander cumglen este
ohjetivo &l proporcionar diferentes altiemativas de esparcimients que
permiten el cracimient fisico, sicolgica y socil

acfividades, con el cual si cuenta Comfenalcn Santander

% Disponible en <URL http://www.portafolio.com.co/proy_porta_online/tc/opi_tic/ARTICULO-WEB
NOTA_INTERIOR_PORTA-1747160.html . Recuperado el 18 de Agosto 2005
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SEGMENTO ECONOMICO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

[Incremento de las empresas afiliadas a las Cajas de Compensacion
con un crecimienio promedo del 8.1%% desde el afio 2002 & &o
2004, Este cracimients de frabajadors afiiados a las Cajas de
Compensacidn pemmite que ademas de entregar & subsidio de la
ouota monetaria, 52 cusnte con mas clientes potenciales para los
senvicios socizles ofrecidos

La progresiva reduccion de los gastos administraivos de las cajas de
compensacion para desfinar estos recurses en el fondo de
desempla, (Arliculo 6 Ley 789 de 2002) crea la necesidad de que los
servicios sociales sean a mediano plazo autosostenibles, rantables y
eficientes. Actuaimente parts &2 los costos v gastos no aleanzan a ser
=sumidos por los ingresos generados por cada servicio

Cracimiento importante del sector hatelero desde hace dos afcs, Se
(incrementaron 135 tarifas en 9.51% considemado la inflacion del afio
2004 del 5.3 %. Se ha consoldado |3 demanda de este sector al
mejorar los precios v sus ublidades. Comfenalo Santander cuenta
oon dog instalaciones hoteleras, luego puede beneficiarse del impulso
que ha tenido el sector hotelera en el dfimo afio,

La actividad turistica es vulnerable ante cualquier cambic en los estilo
e vida de |a poblacidn, la inflacidn de los bienes de consumo |o cugl
penera pérdida del poder adguisiive v el desempleo. A nivel de la
Subdireccion de Senicios Sociales no hay wa cullwa de
refroalimentacitn sobre las preferencias de los usuarios para el disefio
& implementacion de estrategias que conbribuyan &l crecimento
econdrmico de la dependsndia, y en consecugncia de la organizacidn.

SEGMENTO POLITICO LEGAL

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Exencion del impuesto sobre |3 renta durante los préwimes 30 afios a
[los hoteles nueves o remedelados que micien construcciones dentro
de los 15 afios siquisntes. (Decratn 2755 de 2003). El hotel de la sede
recreaciond de Butaramanga no ha sido remodelado y requisre de
Lna renovacion para darle un aspecto mas agradable y comgetifive en
oomgaracidn con las instalaciones hoteleras de [a ciudad.

Promocién de  la aplicaciin del HACPP como medida de
aseguramiento de la inocuidad de los alimentos.Colombia per hacer
parte de |a Organizaciin Mundial de Comercio debe cumplr con ks
mexddas sanilanias gue figen esla organization, razdn por la cual debe
revisar y ajustar la legislacion sanitaria de conformidad con la

El qobiemo nacional estd promoviendo en Santander cuatro lineas de
accidn para el desamollo luristicn de |a zona: Degorte de aventura; &l
ecotuismo; el furismo de historia v culta; y el tema de los
Congresos y Convenciones. El Departamenio de Tuismo de
Comfenalco Saniander puede aprovechar el impulso que el gobiemo
de santander |e estd dando & estas lineas de furismo para el disefio
de nuevos planes luristicos.,

dernanda del mercado internacional, (Decrato nimero 60 de 2002). EI
restaurante de la sede recreacional no ha hecho conocer el sislema
e aseguramiento de la inocuidad de los dimentos con el que cuenta,
mpidiendo a |a Caja conocer y garantizar [2 calidad de los alimentos
que offece en sus instalaciones
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SEGMENTO SOCIO CULTURAL

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

El gobiemo nacional estd promoviendo en Santander cuatro lineas de
accion para el desarrcio turistico de la zona: Deporte de aventura; el
ecotrigme; el tuismo de historia y culura; v el tema de los
Congresos y Convenciones. Bl Departamento de Turismo de
Corfenaleo Santander puede aprovechar &l impulso que el gobiemo
de santander e esta dando 2 estas linsas de tuismo para el diseno
de nuevos planes turisticos,

Preocupacicn de los empresarics por el bienestar de sus trabajadores
promoviendo al interior de Sus empresas programas para el
mejoramiento de |a cabdad de vida a través de la recreacidn v el
deportz. Con &l ofrecimiznto da ks programas recreatives para los
hijos de los rabajadores de las empresas afiliadas, los rabajadores
afiliades ya conocen el trabajo del Departaments de Recreaciin
pudiendo  aprovechar este reconccimients para el disefio de
programas de ese fipo, pero para adultos. También Comfenaloo
Santander cuenta con la infraesturciura necessaria para b realzacion
de este tipo de programas

|3 sensibilidad medicambiental que se estd inculcando en la
poblackin joven del pals abre oporiunidades para la creacion de
planes furisficos y recreativos enfocados &l conocimiento
consensacion de la naturaleza. Comfznaleo Santander &l contar con
sedes en diferentes municipios de Santander en los que esté en auge
el deporte de aventura, puede complementar su oferta de senicio
haciendo alianzas con insttuciones especializadas en este tipo de
programas

Cambic en los patrones de conswmo de bos habitantzs del pais,
desde el mismo cambic en |as costumbres alimenticias, hasta la baja
capatidad adguisitiva de los colombianos, el mencr consume de
harinas, &l rechazo a las grasas, &l mayor control sobee efectos en la
salud ¥ hasta la preferencia por alimentos faciles y répides de
preparar. Los restaurantes de las sedes recreacionales de
Comfenaleo Santander no cuenta con un mend variado y econdrmico
que satisfaga los diferentes gustos de los clisntes del senicio de
alimentos v bebidas

SEGMENTO TECNOLOGICO

OPORTUNIDADES

AMEMNAZAS

La masfficacién de Intemat permits que los cientes tengan accesc a
todo tipo de informacién en cualquier momente Aclualmente varias
cajas de compensacidn del pais han fortalecido sus paginas web, o
que les ha permitido dar a conccer nacional & internacionalments sus
ofertas de servicio, hackendo que esta informaciin sea mas asequible
al plblico particular (no afliada), contribuyende al incremento de los
ingresos v del reconocimiento de bos senvicios ofrecidos

Creacidn ¢e nommas sectoriales que complementan &l sistema de
gestion de calidad pera estandarizar y mejorar b préstacion de s
servicios de hospedaje,  turismo, alimentos v bebidas. Como en
Comfenalo  Santander ya se fiene |3 experencia de la
implementacién del sistema de gestion de caldad, se puede continuar
con la nommalizacion de los senvicios ofrecidos en la Subdireccicn de
Senicios Sociales y asi obtener la certificacion de acuerdo a las
diferentes commas secioriales para hospedaje, agendias de viaje
senvicio de alimentos y bekidas

Eaja capacitacidn de los colombianos en cuanto a las tecnologias de
informacidn, desaprovechando el incrementn de productividad vy la
eficiencia que estas traen consigo & 1as organizaciones si son bien
ublzadas. Hay sububzacidn de ks heramientas informaticas
atquidas ya que es poco el personal con la capacitacion y la
disposicion  para el aprovechamientc de las tecnologias de
informacian adquinidas.
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SEGMENTO GLOBAL

CPORTUMIDADES AMENAZAS

Con les acuerdos de los que esta haciendo parte & pais s2 espera
que con ¢ aumento de k2 inversicn extranjera, los sectores de fa
economia busquen aumentar su competitividad en todos los campes.,
Aclerdos como los que que pretende establecer ks comunidad anding
a fravés del plan esiratégico de furismo anding, hacen necesario que
los esiablecimientos twrisficos del pais estén acordes con los
requisitos de calidad intemacionales, b cusl también l2 compete a las
instalaciones con las que cuenta Comfenalco Santander para este ipo
e servicios

La bisqueda de scluciones para &l mejoramiento de la gestion a
fravés de programas informéficos ublzados con éxito en olras
empresas, sin detenerse a analzar la situacion al interior de la
organizacion pueden convertir |a solucién en un nuevo problema, &
subutilizar las mversiones realizadas por la mexperiencia v falla de
capacitacidn del personal para manefar este tipo de herramientas.

6.2 AMBIENTE DEL SECTOR

El ambiente del sector en el que se desenvuelven las organizaciones tiene una influencia
mas directa en la competitividad estratégica de las organizaciones.

Este ambiente es una funcién de cinco fuerzas competitivas: la amenaza de los
competidores potenciales, los proveedores, los compradores, los sustitutos de productos y
la intensidad de la rivalidad entre los competidores.

En el caso de la Subdireccion de Servicios Sociales, el ambiente del sector que le
compete es el sector terciario de la economia o de los servicios de acuerdo con la lista de

gremios empresariales colombianos.

6.2.1 La amenaza de los competidores potenciales. “Los competidores potenciales de
un sector pueden amenazar a los competidores existentes debido a que traen consigo

una capacidad de produccién adicional”’

aqui va libro de planeacién estratégica. El
ingreso de nuevos competidores reduce los costos para los clientes y las ganancias sobre

las ventas para las empresas del sector.

2 HITT, Michael A,;IRELAND, R Duane y HOSKISSON, Robert E. Administracion Estratégica. Concepto, Competitividad y
globalizacioén. 3 ed. s.I. International Thomson Editores, 1999.p.63
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En el caso de los servicios de recreacion y deportes y alquileres, los nuevos competidores
requieren de una gran inversiéon de capital en infraestructura, ya que para prestar estos
servicios es necesario que las empresas que ingresen al mercado cuenten con los
escenarios e instalaciones que cumplan con las respectivas condiciones y requisitos

legales para poder operar.

Actualmente es muy dificil que un empresario invierta en infraestructura de este tipo
debido al riesgo que representa por la vulnerabilidad que tiene el sector de estos servicios
con respecto a la situacion econémica del pais.

La inversion en infraestructura para ofrecer servicios de hospedaje y alojamiento también
es significativa, sin embargo actualmente con las nuevas disposiciones del gobierno
nacional sobre la exencion de impuestos a las rentas provenientes de servicios prestados
por nuevos hoteles o remodelados puede hacer que el sector hotelero crezca debido al

estimulo recibido por parte del gobierno.

En el caso de los servicios de turismo, especificamente el caso de las agencias de viaje,
estas mantenido un gran crecimiento debido a que personas sin capacitacion y algo de
capital, ofrecen planes turisticos a bajos precios, restandole oportunidades a las agencias

de viaje especializadas.

Sin embargo hay un sector de la poblacién que cada vez es mas exigente con las
condiciones de los servicios de alojamiento y las condiciones de los alimentos, lo que le
da ventaja a las empresas especializadas y reconocidas en la ciudad por la calidad de los

servicios que han ofrecido, su buen nombre, trayectoria y experiencia.

6.2.2 El poder de negociacion de los proveedores. La situacion del sector transporte
afecta directamente el desarrollo de la prestacion de los servicios de turismo. La poca
oferta de servicios de transporte intermunicipal certificados y con trayectoria hace que las
agencias de viaje dependan de unas pocas opciones para la realizacion de sus planes
turisticos influyendo en la calidad de los servicios que se ofrecen y en la satisfaccion de

los clientes que los utilizan

58



El incremento frecuente del costo de la gasolina influye en las tarifas de transporte, lo que
incrementa el costo de los paquetes turisticos y los tiquetes aéreos y terrestres, influyendo
en la demanda de servicios de hospedaje y servicios de turismo.

La calidad y precio de la alimentacién, condiciona en parte la calidad y precio de los
servicios de alojamiento, lo que su vez influye en los precios establecidos para los planes
turisticos lo que hace que las agencias de viajes busquen las mejores tarifas para poder

competir en el mercado.

En el caso del servicio de turismo los proveedores (agencias de viaje mayoristas, cadenas

de hoteles, aerolineas) pueden imponer sus condiciones de precio y tamafio de pedido.

6.2.3 El poder de negociacién de los compradores. Actualmente los clientes para los
servicios de recreacién y servicios turisticos son mas exigentes. La rapidez, el
acompafamiento en los diferentes tramites para el acceso a los servicios son factores que

los clientes tienen en cuenta al momento de escoger.

El ofrecimiento de crédito para acceder a servicios de turismo es un atractivo importante

para los clientes a la hora de acceder este tipo de servicios.

La demanda de servicios como el hospedaje y el turismo, es estacional, lo que condiciona
a las empresas a estar preparadas y a buscar estrategias para mantenerse en el mercado

en las temporadas de baja demanda.

En el caso de recreacién y deportes los clientes buscan personal capacitado e
instalaciones adecuadas para tomar este tipo de servicios.

Gran cantidad de clientes para estos servicios, tienen continuidad en la realizacion de lo
programas que ofrecen las diferentes empresas, asi que quienes los prestan deben tener
un enfoque de orientacion al cliente, ya que este no solo tomara el servicio, si no que en
muchos casos también lo recomendara, aumentando asi los clientes con los que se

cuenta.
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Las empresas también estan buscando alternativas para mejorar las condiciones fisicas y
mentales de sus trabajadores y buscan empresas que puedan ofrecer este tipo de

programas en horarios flexibles y a precios competitivos

6.2.4 La amenaza de los productos sustitutos. Los servicios de recreacioén, deportes y
turismo son servicios de entretenimiento que pueden tener multiples sustitutos,
dependiendo de las necesidades de los clientes.

En el caso de turismo un cliente puede invertir en un viaje o invertir en cosas para su
casa, educacion etc. Dependiendo de la oferta de servicio o de las facilidades de pago, el
cliente optara por realizar el viaje a través de una agencia de viajes o por su cuenta.
Dentro de los sustitutos de turismo se tienen en cuenta en el sector los sustitutos a
aquellos destinos tradicionales (Cartagena, Santa Marta, Eje Cafetero), como lo son las
visitas a parques naturales, el ecoturismo y el deporte de aventura, los cuales estan

cobrando fuerza entre las preferencias de los viajeros.

Entre los servicios de recreacion y deportes, los sustitutos son los ofrecidos por los
gimnasios y academias de otras disciplinas como artes marciales, gimnasia, quienes

también ofrecen alternativas de esparcimiento en instalaciones propias.

6.2.5 Intensidad de larivalidad entre los competidores: Competidores numerosos para
los servicios de turismo. El crecimiento de las agencias de viaje “de garaje” da mas
opciones a los clientes en cuanto a precios bajos de ahi que las agencias especializadas

en este tipo de servicio tengan que competir garantizando calidad y precio.

En cuanto a escenarios la competencia es fuerte entre los clubes sociales, las sedes
recreacionales y hoteles con infraestructura para eventos de la ciudad. Las tarifas de la
alimentacion y de los salones o escenarios alquilados, los equipos con los que se cuenta
y los servicios adicionales son determinantes en la calidad del servicio que se ofrece.

Aqui las diferentes empresas que ofrecen este tipo de servicio compiten por atraer a
clientes particulares o empresas que requieran escenarios para la realizacion de eventos

sociales.
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En cuanto a la rivalidad de la competencia en los servicios de alojamiento, esta depende
de las diferentes categorias de los establecimientos hoteleros. De acuerdo a lo que el
cliente espera en cuanto a calidad y servicios adicionales, tendra preferencia por un tipo u

otro de hotel.

Las Cajas de Compensacion tienen ventaja en cuanto a los precios y las instalaciones
que ofrecen en sus sedes recreacionales, si lo que busca el cliente es un lugar de
esparcimiento campestre y con multiples opciones de escenarios recreativos y deportivos.
Para clientes que visitan la ciudad con motivos de negocios, congresos o convenciones,
los hoteles ubicados en la ciudad cerca de los bancos y centros de negocios, son los

preferidos.

En cuanto al alojamiento la rivalidad se presenta entre los hoteles de la ciudad y los
hoteles campestres retirados del perimetro urbano, donde cada tipo de hotel tiene un

segmento de clientes con necesidades diferentes.

Cajasan es un fuerte competidor si se tienen en cuenta los clientes que no estan afiliados
al sistema del subsidio familiar, ya que los servicios que ofrecen de turismo, recreacion y
alojamiento son equivalentes a los ofrecidos por Comfenalco Santander en cuanto a
precio y ofertas de servicio. En infraestructura también tienen similitud al contar las dos
cajas de compensacion con amplios escenarios deportivos, salones para eventos vy
restaurante.

La competencia entre las dos cajas de compensacion se da al nivel de personas no
afiliadas, ya que de acuerdo con la circular 11 de 1997 de la superintendencia del subsidio
familiar las cajas no pueden promocionar sus servicios con empresas afiliadas a la otra
caja de compensacién ni hacer referencia a los servicios de la competencia en sus
campafas publicitarias, de todas maneras una empresa puede cambiarse de caja de

compensacion en cualquier momento y comparar los servicios que éstas ofrecen.
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6.3 AMBIENTE COMPETITIVO

6.3.1 Cajas de Compensacion Familiar. Comfenalco Santander y Cajasan son las dos

Cajas de Compensacion presentes en el territorio santandereano.

En cuanto a la prestacién de Servicios Sociales, las dos cajas de compensacion cuentan

con programas de recreacion y turismo ofrecidos a sus afiliados y al publico en general.

Se seleccionaron variables para realizar un comparativo de los servicios prestados por las

dos cajas de compensacion.

Tabla 10. Comparativo entre Comfenalco Santander y Cajasan

AFILIADOS

COMFENALCO SANTANDER

CAJASAN

Cuenta con 102691 personas afiliadas
6528 empresas afiliadas.
Pensionados afiliados: 445

Independientes afiliados: 16

Cuenta con 68158 persona afiliadas
5418 empresas afiliadas
Pensionados afiliados:897

Independientes afiliados:666

CUBRIMIENTO

COMFENALCO SANTANDER

CAJASAN

Comfenalco Santander cuenta con 10 Unidades
Integrales de Servicios Sociales ubicadas en el
Departamento de Santander para atender las
necesidades de los afiliados residentes en las

Provincias.

Hoy hace presencia en Bucaramanga, el Area
Metropolitana y mas de 33 municipios, con sus
Centros Integrales de Servicios, propiciando una
fecunda en diferentes del

labor campos

bienestar humano.

USOS DE SERVICIOS DE RECREACION Y TURISMO

COMFENALCO SANTANDER

CAJASAN

Usos de los servicios de recreacién y turismo:
329679

Usos de los servicios de recreacion y turismo:
377544
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SEDES RECREATIVAS

COMFENALCO SANTANDER

CAJASAN

Cuenta con dos sedes recreativas, una en
Bucaramanga y otra en Sangil.

Tiene convenios con gimnasios y sedes
recreativas en el municipio de Barrancabermeja,

Socorro, Malaga, Barabosa, Sangil

Cuenta con la sede recreacional y vacacional
Campoalegre Km 8 Autopista Bucaramanga —
Piedecuesta.

Esta en proyecto el parque multitematico Parque
Guariqua en el municipio de Sangil.

Tiene convenios con sedes recreativas para los

afiliados de los municipios de Barbosa, Barranca

ALOJAMIENTO

COMFENALCO SANTANDER

CAJASAN

Capacidad para 50 personas en cabanas en las
sede de Bucaramanga.
Capacidad de alojamiento para 70 personas en

la sede del meson del Cuchicute en Sangil.

Hotel La Casona y conjunto de cabafias en las
sede de Campoalegre en Bucaramanga.

En Sangil en el parque Guarigua se construira
un hotel de 26 habitaciones de tipo campestre
con todos los servicios de la hoteleria moderna,
incluido una zona privada de piscinas,
escenarios deportivos y restaurante.

Como complemento a la infraestructura de
hospedaje del parque, se construira un cluster
de cabafias multifamiliares y funcionales para el
alojamiento de los turistas que visiten el parque.
Este constara de 21 cabafias con capacidades

de 4 hasta 8 personas.

INFRAESTRUCTURA PARA EVENTOS

COMFENALCO SANTANDER

CAJASAN

En la sede recreacional se cuenta con salones
con una capacidad toral para 420 personas.

En la sede administrativa se cuenta con un
auditorio con capacidad para 300 personas.

En Sangil se cuenta con un auditorio para 200
personas.

Todas los salones estan dotados con equipos

audiovisuales.

Salones en las sede Campoalegre con
capacidad total de 540 personas.

Todos los salones estan dotados con equipos
audiovisuales.

En Sangil Cajasan tiene el proyecto del parque
Guarigua el cual contara con el Centro de
Eventos y Convenciones con un Auditorio con
capacidad para mas de 300 personas y 3

salones multiples con la tecnologia y seguridad
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para  atender congresos Yy  reuniones

empresariales de diversa indole.

CONV

ENIOS

COMFENALCO SANTANDER

CAJASAN

Mediante el convenio de servicios realizado
entre las Cajas de Compensacion Familiar, los
afiliados pueden utilizar los servicios de 31 Cajas
de Compensacion afiliadas a la Red
FEDECAUJAS presentando el carné de afiliado.

CAJASAN tiene convenios a través de la red de
Cajas de Compensacion, ASOCAJAS, con mas
de 56 Centros Recreacionales y Vacacionales a

lo largo y ancho del pais

PROGRAMAS RECRE

ATIVOS PARA NINOS

COMFENALCO SANTANDER

CAJASAN

Cuenta con programas y talleres durante todo al
afio para nifios. Programa de rehabilitacion
Benjamin para nifios especiales, taller de
estimulacion psicomotriz, vacaciones recreativas
y deportivas, talleres de plastilina, fiestas
infantiles en Octubre y Diciembre.

También ofrece servicio de recreadores para

todo tipo de eventos.

PROGRAMAS RECREATIVOS PARA LA TERCERA EDAD

COMFENALCO SANTANDER

CAJASAN

Las dos cajas cuentan con un programa para el adulto mayor en el que se hacen jornadas de salud,

gimnasia, caminatas ecoldgicas, con servicio de transporte.

EVENTOS DEPORTIVOS

COMFENALCO SANTANDER

CAJASAN

Escuelas de formacion deportivo para nifios y
adultos en las disciplinas de: natacién, futbol,
tenis de campo, voleibol y patinaje en convenio

con la liga santandereana de patinaje.

Realiza torneos deportivos en el primer semestre
del afno como preparacion a la olimpiada
interempresas.

Escuelas deportivas en disciplinas como futbol,
natacion y tenis de campo para nifios de 5 a 15

anos.
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6.3.2 Competidores para el servicio Recreacion y Deportes. Clubes sociales: En
temporada de vacaciones ofrecen servicios de recreacion y deportes para ninos. Esto es

exclusivamente para sus afiliados y son realizados en sus propias instalaciones.

Grupos de la tercera edad: No tienen una sede formal; son grupos de personas que se

reunen en parques o escenarios deportivos de la ciudad y organizan su propio programa.

Cajasan: Ofrece escuelas de formacion deportiva en las disciplinas de futbol, natacion y
tenis de campo con precios de acuerdo a la categoria del afiliado. La tarifa para
particulares es de 75000 trimestralmente. También ofrece programas recreativos para el
adulto mayor durante todo el afio. Utilizan las instalaciones de la sede recreacional

Campoalegre para este fin.

Dentro de la oferta de estos servicios en la ciudad estan las academias particulares de
natacion, patinaje, baloncesto y futbol.
Estas academias no cuentan con instalaciones propias para la prestaciéon de sus

servicios.

Tabla 11. Academias Deportivas de Bucaramanga

Escuela Deportiva Academia

Escuela de Aquamar

Club de natacién Atlantis

Club focas

Club los Marlins

Natacion Escuela de natacion los gatos

Liga de natacién de Santander

Club de Profesionales

Club Unién

Club Campestre

Escuela de Patinaje Popeye

Patinaje Sport Country Club

Liga Santandereana de Patinaje

Escuela de Baloncesto Colosos
Baloncesto

Escuela de baloncesto Ivan Olivares

Escuela Real de Futbol Argentino

Futbol Club escuela Panamericana de futbol

Escuela de futbol Atlético Santander

65



6.3.3 Competidores para el Servicio de Alojamiento. Bucaramanga es una ciudad
comercial en la que a través de los afios ha cobrado importancia por la organizacién de
multiples eventos y ferias de exhibicion.

Cuenta con una infraestructura hotelera diversificada en la que se pueden encontrar
hoteles y sitios de hospedaje de todas las categorias.

La mayoria de los hoteles se encuentran ubicados en la zona centro de Bucaramanga por

su cercania a las oficinas principales de bancos y centros empresariales.

De acuerdo con los hoteles registrados en la guia hotelera colombiana y Cotelco se

identificaron los diferentes servicios que ofrece el sector hotelero de Bucaramanga.

Tabla 12. Porcentaje de hoteles que ofrecen diferentes servicios en Bucaramanga

o Porcentaje de hoteles que ofrecen
Servicio
el servicio
Servicio de bar 54%
Cafeteria 31%
Discoteca 12%
Juegos infantiles 15%
Piscinas 46%
Restaurante 88%
Saldn o salones para conferencias 81%
Turco 38%
Canchas de tenis 15%
Centro para negocios 19%
Minibar en la habitacion 49%
Parqueadero privado 77%
Room service 54%
Servicio de internet 15%
Gimnasio 27%
Servicio de lavanderia 65%
Transporte al aeropuerto para sus huéspedes 7.7%
Aire acondicionado 85%

Las tarifas son muy variables yendo desde $28000 por persona hasta $209000
dependiendo del tipo de habitacion que se escoja y la categoria del hotel a la que

pertenece.
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Hoteles como San Juan de Girdn ofrecen paquetes de alojamiento de fin de semana y

tarifas corporativas para empresas con convenios.

En San Gil los competidores directos del servicio de alojamiento del Mesoén del Cuchicute
son el Hotel Bella Isla y el proyecto de Cajasan Mundo Guarigua en el que funcionara un

hotel con todas las comodidades de la hoteleria moderna.

6.3.4 Competidores para el servicio de Alquileres. Los clubes sociales y otras sedes
recreacionales entran en esta categoria.

Tienen precios diferenciales para socios o afiliados y para los particulares.

En el de alquiler que paga el cliente va incluido el mobiliario necesario para la realizacién
de eventos sociales (mesas, sillas, y equipos audiovisuales). Estos establecimientos

ofrecen al tiempo el servicio de alimentos y bebidas en caso que el cliente lo requiera.

Tabla 13: Establecimientos con instalaciones para prestar el servicio de alquileres

Establecimientos con instalaciones para alquiler

Ubicados en Bucaramanga Ubicados fuera de Bucaramanga

Club de Profesionales de Santander
Club Nautico Acuarela

Club Unioén

Club Campestre ) ,
Club Nautico El Laguito

Club del Comercio

Hotel Dann Carlton
Club Campestre Lomas del Viento

Hotel Melia Chicamocha

Hotel Guane

i Parque Ecolégico El Portal
Centro Recreacional Angostura

Hotel La Triada
Hotel San Juan de Giron

Hotel Cuidad Bonita

En San Gil la construccién de un auditorio y tres salones mudltiples para la atencion de
congresos y convenciones en las instalaciones del Mundo Guarigua, el cual es un

proyecto de Cajasan.
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También se encuentra el Country Club de San Gil con infraestructura para el alquiler de

escenarios.

6.3.5 Competidores para el servicio de turismo. Las agencias de viaje también son
competidores para Comfenalco Santander en cuanto a éste servicio.

La especializacion de estas en el sector turistico les permite disefiar mas y mejores
planes a precios en algunas ocasiones mas comodos.

Las agencias de viajes tienen una oferta de servicios diversificada, asesoran y dan
acompafamiento al cliente en el tramite de documentos necesarios para viajar a algunos
destinos turisticos Agencias de viaje de gran reconocimiento a nivel nacional como
L alianxa y Aviatur y Grupo Fiesta quienes fueron escogidos como los operadores
encargados de crear planes novedosos Yy variados en los que se incluya el conocimiento
de toda le geografia nacional.

El grupo de agencias de Aviatur cuenta con las certificaciones a la calidad de los distintos
procesos Y servicios turisticos.

Actualmente han surgido agencias de viajes “de garaje” las cuales ofrecen paquetes

turisticos nacionales a precios muy bajos.

Empresas dedicadas al transporte de pasajeros como Berlinas del Fonce y Lusitania
también cuentan con agencia de viajes, teniendo ventajas en cuanto a la trayectoria,

disponibilidad y la calidad del transporte terrestre.

El sector en el que se desenvuelve la Subdireccion de Servicios Sociales es un sector con
multiples competidores, en el que los clientes pueden escoger la opcidén que mas se
acerque o satisfaga sus necesidades de esparcimiento y bienestar.

Sin embargo los servicios de Comfenalco Santander en comparacién de los ofrecidos por
otros establecimientos, tienen tarifas mas bajas por ser subsidiados, lo que resulta mas

atractivo, en cuanto a precio, para los afiliados a la Caja de Compensacion.

En el caso de clientes particulares, los servicios de Comfenalco son escogidos por la
imagen que tiene la empresa, la cual debe conservar, ofreciendo servicios de calidad y

acordes con las necesidades cambiantes de los clientes.
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6.4 DETECCION DE LA POBLACION Y SUS NECESIDADES

Con la realizacion del analisis del ambiente externo se identifica la poblacion a la cual la
Subdireccién de Servicios Sociales teniendo, en cuenta el tipo de necesidades que

pueden satisfacerse con los diferentes servicios que se ofrecen.

6.4.1 Recreacién. Personas Adultos mayores interesadas en aprovechar su tiempo libre
a través de actividades que les permitan ejercitarse, desarrollar habilidades artisticas y

socializar con otras personas de su misma edad.

Padres de familia trabajadores con hijos a los cuales se les de acceso a actividades
recreativas, deportivas y artisticas que desarrollen en los nifios habitos de sano
esparcimiento, contacto con la naturaleza y desarrollo del sentido de solidaridad, respeto

y colaboracion al estar interactuando con otros nifios.

Trabajadores que busquen el esparcimiento y recreaciéon los fines de semana en
instalaciones donde se les permita acceder a otro ambiente diferente al de su lugar de

trabajo, en compania de su grupo familiar.

6.4.2 Deportes. Nifios y adultos con interés en aprovechar el tiempo libre de los fines de

semana a través del aprendizaje y la practica de diferentes disciplinas deportivas.

Empresas afiliadas o no afiliadas interesadas en brindar espacios de integracion entre los

trabajadores, a través de la sana competencia del deporte.

6.4.3 Alojamiento. Afiliados o particulares en plan vacacional familiar, a los que se les
permita el acceso a instalaciones para recrearse y practicar deportes al aire libre. Este

grupo busca tarifas econémicas y habitaciones comodas y confortables.
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6.4.4 Alquileres. Empresas que necesiten realizar eventos, conferencias, seminarios,
etc. Y que busquen un establecimiento en el que puedan al mismo tiempo tener accesos a
las ayudas audiovisuales, la alimentacion y en algunos casos el alojamiento.

Afiliados o no afiliados que requieran de instalaciones para la realizacién de eventos
culturales, celebracion de fechas especiales, eventos religiosos etc. En el que al tiempo
puedan contratar el servicio de alimentacion o las ayudas audiovisuales su son

requeridas.

6.4.5 Alimentos y bebidas. Personas visitantes de la sede recreacional que asisten con

su grupo familiar y permanecen todo el dia fuera de casa.

Personas afiliadas o particulares que necesitan de un espacio para desayunos, almuerzos
0 cenas de negocios.
Personas o empresas organizadoras de algun evento y que requieran de este servicio

durante la realizacion de los eventos realizados en la sede recreacional

6.4.6 Turismo. Afiliados que durante la temporada de vacaciones requieren de opciones
de esparcimiento fuera de la ciudad, en las que se les brinde comodidad, tranquilidad y
calidad a precios competitivos.

Buscan una agencia de viajes capaz de organizarles un itinerario en el que puedan

disfrutar de su viaje sin inconvenientes.

En general los servicios de la Subdireccion deben cubrir las diversas necesidades de las
poblaciones especificas de cada uno de los servicios.

Los trabajadores afiliados al sistema del subsidio familiar tienen ingresos iguales o por
debajo de los cuatro S.M.M.L.V., son personas en su mayoria, con familia la cual también
es beneficiaria del subsidio asignado a los servicios. Sin embargo hay una porcién de
publico de caracter particular (no afiliado) el cual también desea acceder a estos servicios

a través de una empresa reconocida que cuenta con precios competitivos.
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7. ANALISIS DEL AMBIENTE INTERNO

Mediante el andlisis del ambiente interno una organizacién puede determinar lo que
puede hacer, es decir las acciones que puede tomar de acuerdo a lo que le permiten sus

recursos, capacidades y aptitudes centrales unicos.

Las decisiones que se toman al interior de una organizacion en relacion con los recursos,
capacidades y aptitudes centrales tienen una influencia significativa sobre las

posibilidades de una empresa para desarrollar ventajas competitivas.

Los recursos son los insumos de una empresa, como el equipo, las habilidades de cada
empleado, las patentes, las finanzas y estos se pueden dividir en tangibles e intangibles.

Los recursos tangibles son activos que se pueden ver y contar. Los recursos intangibles
van desde la propiedad intelectual, las patentes, las marcas registradas, los derechos de
ciertos recursos que dependen de ciertas personas, la cultura de la organizacion y la

reputacion que tiene una empresa por sus bienes y servicios

7.1 RECURSOS TANGIBLES

7.1.1 Recursos Financieros.

Capacidad de la empresa para generar fondos internos:

Comfenalco Santander cuenta con un patrimonio sélido el cual tuvo un crecimiento del
10% con respecto al afo anterior. También cuenta con un capital de trabajo suficiente
para llevar a cabo sus operaciones sin ningun contratiempo.

Ademas de esto la Caja por sus afios de experiencia y por su gestion en el Departamento

tiene credibilidad financiera lo que le permite el facil acceso a créditos.

La generacién de fondos internos se realiza a través de los servicios ofrecidos y del 4%

de las ndéminas de las empresas afiliadas a la Caja de Compensacion.



Los ingresos generados por los servicios provienen de la porcion del servicio que es
pagado por el cliente. Estos ingresos en la mayoria de los casos no alcanzan a cubrir los
costos y gastos operacionales de los servicios ya que el precio que se le da al cliente esta
por debajo de los que en realidad cuesta el servicio, siendo parte de éste subsidiado por

los dineros recaudados de las empresas afiliadas.

Figura 5. Ingresos vs. Costos y Gastos Operacionales de Servicios Sociales

INGRESOS VS. COSTOS Y GASTOS OPERACIONALES DE LA
SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

3500000
3000000 R >
2500000 = INGRESOS
2000000 = 2" A_Sa

_m— Suma costos +

1500000 - )
—+¢ astos operacionales
1000000 N 9 i

500000

2000 2001 2002 2003 2004

Con las recientes disposiciones de la Superintendencia del Subsidio Familiar la
Comfenalco Santander ha reiterado en su interior, la importancia de disminuir la porcién
subsidiada de los servicios buscando la manera de que los procesos por medio del cual
se desarrollan sean mas eficientes y agreguen valor a sus clientes y a la empresa.

En el ano 2004 la porcidén de los servicios cubiertos con subsidio fue de del 23%

disminuyendo en un 4% en comparacién con el afio 2003.
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Figura 6. Cobertura del Costo de los Servicios (Porcion ingresos; Porcion Subsidio)
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Aunque los servicios han disminuido su porcién subsidiada el margen operacional de la
subdireccion a través de los afios ha disminuido drasticamente teniendo para el afio 2000

un margen operacional del — 0,52% vy llegando al -0.77% para el afio 2004.

Figura 7. Comparacién del Margen Bruto (Afio 2000-2004)
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Figura 8. Comparacién del Margen Operacional (Afio 2000-2004)
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Los servicios ofrecidos por Comfenalco Santander tienen tarifas que se dividen en tres

categorias

- Categoria A: Afiliados que devenguen hasta dos salarios minimos

- Categoria B: Afiliados que devenguen mas de dos salarios minimos y hasta cuatro
salarios minimos

- Categoria C: Afiliados que devenguen mas de cuatro salarios minimos

- Categoria D: No afiliados o particulares

De acuerdo con las estadisticas enviadas a la Superintendencia del Subsidio Familiar, el
servicio de turismo, El cual incluye la venta de excursiones y de paquetes turisticos,
presenta mayor nimero de usuarios pertenecientes a la categoria D, es decir personas no

afiliadas a Comfenalco Santander, seguidos por los usuarios de la categoria A.

En los servicios de recreacion (en los que se incluye los usos a los servicios de
alojamiento y programas recreativos) los usuarios que mas utilizan este servicio se

encuentran en la categoria A, seguidos por los usuarios particulares.
En el servicio de deportes (en el que estan ubicados los torneos deportivos y las escuelas

deportivas) las personas que mas utilizan el servicio pertenecen a la categoria A seguidas

por los particulares.
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En otros eventos (celebraciones, seminarios y conferencias organizadas por el
Departamento de Recreacion y Deportes) mas del 50% de los participantes pertenecen a

la categoria A, seguidos por los usuarios no afiliados a la Caja.

En entradas libres, es decir entradas a las sedes recreacionales sin pernoctada, los

usuarios de categoria A son quienes presentan mayor numero de entradas.

Tabla 14. Porcentaje de usos de los diferentes programas de acuerdo a la categoria de los

usuarios
Tipo de programa
Categoria Turismo | Recreaciéon | Deportes | Otros eventos | Entradas libres
Categoria A 21,8% 56,6% 77,3% 59,7% 36,8%
Categoria B 15,2% 7,3% 1,9% 0,9% 6,7%
Categoria C 5,2% 3,4% 0,6% 2,3% 4,3%
Particulares 33,9% 32,7% 20,2% 37,1% 26,4%
Pensionados 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,1%
Empresas 23,8% 0,0% 0,0% 0,0% 24.7%
total usos 100,0% 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0%

7.1.2 Recursos Fisicos.

Complejidad

La Caja de Compensacién Familiar Comfenalco Santander opera en el territorio del
Departamento de Santander. Esta presente en diez municipios de: San Gil, Socorro,
Malaga, Vélez, Zapatoca, San Vicente, Piedecuesta, Floridablanca, Giron y Barbosa en
donde a través de Unidades Integrales de Servicios presta servicios de recreacion,
turismo, capacitacion y salud.

Comfenalco Santander cuenta ademas con dos sedes recreacionales y vacacionales,

cinco supermercados, droguerias, una clinica y una unidad médico odontoldgica

Los niveles de la organizacion al interior de Comfenalco Santander se encuentran de la

siguiente manera:

- Asamblea General
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- Consejo Directivo

- Director Administrativo

- Jefes Staff y Subdirectores
- Jefes de Departamento

- Coordinadores

Personal Operativo

Figura 9. Organigrama General de Comfenalco Santander
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Ubicacion de la empresa
Comfenalco Santander (Sede Administrativa) se encuentra ubicado en la Avenida

Gonzalez Valencia # 52 — 69 en la ciudad de Bucaramanga.
La Subdireccion de Servicios Sociales se encuentre ubicada en el primer piso de la sede
administrativa. Aqui estan ubicados los departamentos de Recreacién y Deportes,

Turismo y Servicios Descentralizados.

Figura 10. Plano Subdireccion de Servicios Sociales
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Comfenalco Santander cuenta con dos sedes recreacionales y vacacionales. La primera

se encuentra ubicada en el Km 1 de la via que de Floridablanca conduce a Piedecuesta.

77



Figura 11. Planograma de la sede recreacional y vacacional de Bucaramanga
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Figura 12: Fotografia de la sede recreacional y vacacional el Mesén del Cuchicute en el municipio

de San Gil
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Equipos e infraestructura de la Subdireccion de Servicios Sociales:

La Subdireccidon cuenta con equipos y herramientas de oficina suficientes para el
desarrollo de sus funciones.

El Departamento de Recreacion y Deportes tiene a su disposicién cuatro computadores
de los cuales uno tiene conexion a Internet. La sede recreacional de Bucaramanga tiene
cuatro de los cuales uno tiene conexioén a internet. La sede recreacional de San Gil cuenta

con 3 computadores de los uno cuenta con conexién a Internet.

El Departamento de Turismo tiene cinco computadores con uno conectado a Internet.
El Departamento de Servicios Descentralizados en la Sede Administrativa tiene dos

computadores con uno conectado a Internet

En las unidades integrales de servicio ubicadas en la provincia se tienen en total diez
computadores de los cuales cuatro estan conectados a Internet.

Las Unidades Integrales de Servicios que no tiene conexion a Internet son las ubicadas
en los municipios de Vélez, San Vicente. Socorro y Zapatota.

La sede recreacional cuenta con todos los equipos necesarios para la prestacion de los
servicios de Alimentos y Bebidas en el autoservicio y en el restaurante Fundadores en al
ciudad de Bucaramanga. En la sede recreacional de San Gil el servicio éste servicio de
presta a través del restaurante “El Conde”. Aunque el servicio de restaurante en las sedes
recreacionales es una concesion toda la dotacién de cocina y comedor es propiedad de

Comfenalco Santander.

Para el servicio de Alojamiento la sede recreacional de Bucaramanga tiene 10
habitaciones con capacidad total para 48 personas. La sede San Gil tiene 12 cabafas con
capacidad total para 70 personas.

Dentro de este servicio también esta la seccion de lavanderia la cual cuenta con dos

lavadoras industriales y planchas manuales.
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Para el servicio de Alquileres los salones de las sede recreacional de Bucaramanga se
encuentran dotados con ayudas audiovisuales, aire acondicionado y el mobiliario
suficiente para 540 personas.

La sede recreacional de San Gil cuenta con dos salones de conferencias con capacidad
para 100 persona cada uno, dotados con aire acondicionado y ayudas audiovisuales.

En el caso del servicio de recreacién y deportes, se cuenta con polideportivos en cada
una de las sedes recreacionales en los que se llevan a cabo las diferentes escuelas

deportivos, torneos empresariales y programas recreativos.

Acceso a las materias primas:

Las materias primas para la Subdireccion de Servicios Sociales hacen referencia a la
informaciéon necesaria para el disefio de los diferentes programas ofrecidos y los insumos

para la realizacion de los mismos.

La subdireccion accede a las materias primas a través de los proveedores que ofrezcan
las mejores condiciones de calidad y los mejores precios. Hay unos criterios minimos
definidos para la seleccion proveedores de aquellos elementos criticos en la prestacion de
los servicios. De acuerdo con el cumplimiento de estos criterios se selecciona al

proveedor.

Recreacion: Las materias primas para este servicio son de informacion en cuanto a los
requisitos recibidos por el cliente y la transmisién de éstos a los diferentes proveedores de

transporte y de escenarios.

Como insumos para la prestacion de los servicios se consideran los servicios contratados
externamente como el transporte y los recreadores. Los escenarios son suministrados por

las sedes recreacionales de Comfenalco Santander en Bucaramanga y en San Gil

También hacen parte de las materias primas aquellos materiales necesarios para el
desarrollo de las actividades recreativas que conforman los programas como:
manualidades, implementos deportivos, refrigerios y uniformes. Estos se compran en la

medida en que se van necesitando.
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Deportes: Los insumos para este servicio también hacen referencia a informacion recibida
de los clientes y transmitida a los diferentes proveedores.

También hacen parte de materias primas los elementos deportivos, los escenarios
utilizados para las escuelas deportivas y los torneos, los trofeos, placas y medallas para
las premiaciones y el transporte, el cual es contratado externamente.

Alojamiento: Para la prestacion de este servicio se requiere de implementos para la
dotaciéon de las habitaciones, suministros de lenceria, limpieza y aseo personal.
Actualmente no se estan teniendo en cuenta criterios especificos para la compra de
suministros de lenceria y limpieza los cuales afectan directamente la prestacion del

servicio.

Alquileres: Las materias primas de éste servicio son los equipos audiovisuales, el

mobiliario y los escenarios.

Alimentos y Bebidas: Este servicio est4 dado en. Por lo tanto las materias primas para

dependen del criterio y experiencia del administrador del restaurante

Turismo: Las materias primas para los planes turisticos hacen referencia a la informacién
recibida por Comfenalco Santander de parte de los diferentes proveedores de alojamiento
en los destinos turisticos, las agencias de viaje mayoristas y las empresas

transportadoras de pasajeros, aéreas y terrestres.

Actualmente el Departamento de Turismo trabaja directamente con las agencias
mayoristas Aventur y Horizontes, con las cuales adquiere los paquetes turisticos
internacionales.

Para la venta de tiquetes terrestres se esta trabajando con las empresas transportadoras

Berlinas del Fonce y Copetran.

7.1.3 Recursos Humanos.

Experiencia y capacitacién
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La Subdirecciéon de Servicios Sociales cuenta con personal que ha ganado experiencia
en el campo de la recreacion y el turismo durante su desempefo al interior de la
organizacion.

Este personal en su mayoria tiene mas de 5 afios de antigiiedad dentro de la empresa lo
que las hace conocedoras del sector en el que desarrollan sus actividades, sin embargo
esta antigledad en los mismos cargos los ha llevado a hacer las cosas de la misma
manera haciéndolas personas en ocasiones reacias al cambio y a la innovacién en sus
tareas.

A nivel de recreacion y deportes, el personal que actualmente desarrolla los programas
ofrecidos esta capacitado para este fin, ya que son profesionales o estudiantes de
licenciatura en educacién y educacion fisica y deportes. También algunos de los
colaboradores son personas con varios afios de experiencia en el campo de la recreacion
y el deporte, el cual se ha formado a través de Comfenalco al asistir a cursos y seminarios

enfocados hacia éste tema.

En el caso del Departamento de Turismo sélo la Jefe cuenta con educacion profesional en
este campo. Los demas integrantes del departamento son auxiliares administrativos que
desempefan el cargo de promotoras de turismo, y han conocido de éste campo gracias a

la experiencia de varios afios en el mismo, mas no por formacion recibida.

El servicio de alojamiento y alimentos y bebidas no cuenta con personal profesional 6
especializado en éste campo. Las personas que hacen posible la prestacion de estos
servicios se han formado con la experiencia que han tenido al trabajar con la Caja, pero

carecen de conocimientos técnicos sobre el tema.

Comfenalco Santander actualmente se encuentra en un periodo en el que se quieren
emprender e implementar proyectos enfocados al mejoramiento de la gestiéon de sus
servicios, por lo que es un periodo de transiciéon en la que la falta de familiaridad con
nuevos procedimientos e innovaciones a nivel tecnolégico pueden generar al principio
muchas dificultades.

El personal de la Subdireccion de Servicios Sociales en el ultimo afio ha recibido
capacitaciones concernientes al sistema de gestiéon de calidad, informatica avanzada y

actualizaciones sobre turismo y recreacidon; pero aun existen brechas entre el
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conocimiento que tiene cada colaborador y el que deberia tener para cumplir a cabalidad

con las responsabilidades de su cargo.

Con el proceso de implementacion del sistema de gestién de calidad Comfenalco
Santander ha reanudado su interés por brindar formacién y capacitacioén pertinente con el

cargo que ocupan sus colaboradores.

La coordinacion de Talento Humano tiene programadas para antes de finalizar el afio
2005, capacitaciones y actualizaciones concernientes con los temas de servicio al cliente,
informatica, Excel avanzado y estadistica basica

El personal nuevo recibe induccion y entrenamiento sobre su puesto de trabajo a cargo

del personal de Gestion Humana y del Departamento del cual hara parte.

El personal de la Subdireccién de Servicios Sociales representa el 24.06% del total del
personal de Comfenalco Santander siendo la Subdireccion con mayor numero de

colaboradores.

Parte de éste personal pertenece al sindicato y labora en la sede recreacional de
Bucaramanga. Esta situacion en ocasiones acarrea problemas en el funcionamiento de la
misma por su poca participacién en planes de capacitacion, reuniones y evaluaciones de
desempefio llevados a cabo por la oficina de Gestion Humana.

La Subdireccion de Servicios Sociales esta conformada de la siguiente manera:

83



Figura 13: Organigrama de la Subdireccion de Servicios Sociales
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Cada uno de los cargos tiene unas funciones definidas importantes para el desempefo de

la subdireccion: ANEXO C: Manual de Funciones de la Subdireccion de Servicios

Sociales

- Subdirector de Servicios Sociales: Se encarga de proyectar, planear y administrar los
recursos financieros y el talento humano asignados a la subdireccién promoviendo la
realizacién de convenios con diferentes entidades de la ciudad para la prestacion de sus
servicios; buscando el mejoramiento de las competencias del personal de la subdirecciéon

y coordinando la ejecucion de actividades que lleven encaminen al logro de los objetivos

corporativos.
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- Jefe Departamento de Recreacion y Deportes: Planea, ejecuta y controla la realizacién
de los diferentes programas deportivos y recreativos teniendo en cuenta la administracién
y control del presupuesto asignado para su departamento y liderando al talento humano

que tiene a su cargo

- Jefe Departamento de Turismo: Planea y controla la ejecucion de los programas
turisticos ofrecidos, administrando su presupuesto y creando planes de venta y promocion

de servicios de turismo para las empresas y trabajadores afiliados y no afiliados.

- Jefe Departamento de Servicios Descentralizados: Se encarga del disefo,
implementacién y control de los diferentes programas recreativos, deportivos y turisticos

en los municipios de la provincia.

- Coordinadoras Unidades Integrales de Servicios: Se encargan de la ejecucion de los
programas recreativos, deportivos y turisticos en los municipios de la provincia. Alli

administran los recursos y el talento humano asignado par la realizacién de sus funciones

- Administrador de la Sede Recreacional: Administra y controla al personal operativo
que tiene a su cargo, promueve y controla el mantenimiento de la infraestructura, bienes y

equipos de las sedes recreacionales.

- Personal Operativo: Se encargan de servir de apoyo Yy soporte en la ejecucién de las
actividades propias de la dependencia en la que laboran a éste grupo pertenecen las
secretarias, los auxiliares administrativos, los auxiliares de la sede recreacional y

recreadores.

Lealtad de los empleados:

Debido a la experiencia y antigledad el personal de la subdireccion este tiene un alto
grado de pertenencia con la empresa lo cual los hace conocedores y comprometidos a
diario con su trabajo. Sin embargo, el alto volumen de trabajo que se presenta al interior
de la Subdireccion no ha permitido que el personal se comprometa completamente con la

implementacién de nuevos proyectos para el mejoramiento de su gestion.
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7.1.4 Recursos de la Organizacion. Para la planeacién de su gestion cada dependencia
realiza su plan operativo en el cual se definen las acciones a tomar para lograr el
cumplimiento de los objetivos corporativos definidos en el plan estratégico de la Caja.
Estos planes operativos son sometidos a revision por parte de la Direccion Administrativa
y la oficina de Planeacion y Proyectos para determinar si van acordes con las politicas y

objetivos corporativos, y las disposiciones de la Superintendencia del Subsidio Familiar.

También se realiza el presupuesto en el que cada dependencia de acuerdo al
comportamiento de su unidad de negocio determina los recursos financieros que le seran
necesarios para el desarrollo de sus funciones. En éste se hace una estimaciéon de los

ingresos, costos y gastos.

Tanto los planes operativos como el presupuesto son llevados al Consejo Directivo para

su aprobacion.

En el caso especifico de la Subdireccion, cada departamento realiza el plan operativo el
cual es aprobado por Subdirectora de Servicios Sociales y luego es llevado a revision y

aprobacion.

Para las tareas que se desarrollan a diario cada jefe de Departamento tiene autonomia
para tomar decisiones respecto a la ejecucion y evaluacion de los servicios que le
competen, pero las decisiones de contratacién de personal o nuevas inversiones, en
todos los casos son revisadas y aprobadas finalmente por la Subdirectora de Servicios
Sociales, la Direccion Administrativa 6 la Superintendencia del Subsidio Familiar
dependiendo del impacto financiero y social que tenga la inversién a realizarse para la

organizacion.

Las actividades de control que se realizan a nivel corporativo son aquellas que tienen por
objetivo hacerle seguimiento a las diferentes acciones tomadas para el desarrollo de las
actividades propias de cada dependencia.

En el caso de planes operativos este seguimiento se realiza trimestralmente junto con la

revision por direccion del sistema de gestion de calidad.
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También se realiza control de la gestién mensualmente por medio de la presentacién de
informes estadisticos a la Superintendencia del Subsidio Familiar respecto a los servicios
sociales prestados, el numero de personas atendidas y el personal encargado de la

prestacion de estos servicios.

7.2 RECURSOS INTANGIBLES

7.2.1 Recursos Tecnolbgicos. Los recursos tecnolégicos de la Subdireccion hacen
referencia al inventario de tecnologia con el que se cuenta para el desarrollo de sus

diferentes actividades.

Internet: En total 9 computadores tienen acceso a Internet:;,1 en la oficina de la
Subdirectora de Servicios Sociales, 1 en el Departamento de Recreacion y Deportes, 1 en
la sede Recreacional, 1 en el Departamento de Servicios Descentralizados, 1 en el
Departamento de Turismo y 4 en las Unidades integrales de Servicio. En las Unidades

Integrales de Servicio de Vélez, San Vicente y Zapatota no se cuenta con internet

Outlook Express:

Por medio del correo interno se ha ahorrado tiempo en la transmision de informacién entre
una dependencia y otra.

En algunas Unidades Integrales de Servicios esta transmisién de informacién se realiza a
través de Internet, lo que ha ahorrado costos en correspondencia y en tiempo, pero
algunas de éstas aun no cuentan con éste servicio lo que dificulta el seguimiento y control

de una manera rapida de las actividades que realizan.

Isolucion:

La Caja de Compensacion cuenta con el software Isolucién para la documentacién de
todo el sistema de gestion de calidad al cual tiene acceso para su consulta todo el
personal.

Es una herramienta integrada de uso a través de la red para planificacion,
implementacién y mantenimiento de un Sistema de Gestién de Calidad. Cuenta con:
Moédulos para el control documental del Manual de Calidad, Subprocesos,

Procedimientos, Instructivos, Formatos, Documentos especificos. Médulo de auditorias y
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Mejoramiento Continuo, para el manejo de las solicitudes de acciones correctivas,
preventivas y de mejora resultantes de las auditorias realizadas. Médulo de Proveedores
para la evaluaciéon y manejo de proveedores. Modulo de Calibracion de Equipos, para el

control de los equipos que requieren mantenimiento y calibracién.

Cada dependencia tiene a su cargo la documentacion, divulgacion y actualizaciéon de la

misma a través de Isolucion.

Aplicacion para Turismo:

Sistema de informacion que permite incluir las solicitudes de servicios y la facturacion de
los diferentes conceptos tales como reservas de alojamientos de viajes manejados por el
departamento. Cuenta con generacion de interfase contable. También genera reportes

sobre el total de usuarios de cada programa de este servicio.

Figura 14: Médulo Planeacién de Excursiones
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Figura 15. Mdédulo de Movimiento de Excursiones
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Aplicacion para Recreacion y Deportes:

Sistema para el control, registro, facturacién y contabilizacion de eventos en el
Departamento de Recreacion. En esta aplicacion se escoge la opcidon correspondiente al
programa que solicita el cliente luego de introducir sus datos 6 de buscarlos de acuerdo al

numero de carné de afiliacion.

Figura 16: Mddulo de Inscripciéon a Eventos
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Figura 17: Médulo de Inscripcidn y Facturacion para Escuelas Deportivas
INSCRIPCION ESCUELAS DEPORTIVAS CLIENTES.

Registro | 2239 Fecha Registro| 05/132005 052311 PM || #Factura [Gars | usuario |1_
Identificacion | CC [7]| 91290185 Afiliado | BARON RINCON JUAN CARLOS
Nit_Empresa | 550012357 su:|0_ Age| 0 | Empresa|UNVERSDAD SANTO TOMAS

Direccign | 54N FRANCECO PEDECUESTA, Telefonos B5F1473

Cliente | DAMELA BAROHN BLAMCO Identificacion 247E06

Curzo | MATACION MRS MVEL | (6 A0S - 11 ARI0S)

Fecha_Desde | 04032005 Fecha_Hasta I 2EM 02005 Hora_lnicial I 0800 Hhd Hora_Final I A0:00 He

Tarifa | CATEGORIA B j Inxtru:lorl 1095757254 |CLAUDIA ROCID BELLO HERMAMDEZ
Hombre

Ao | DA NEL S BARON BLANCO ::upo_mumnosl 12 ""°'| §39.000
ACTIVO Facturar |

2043 De 2043 ﬂﬂﬂ@jﬂﬂl@lﬂﬂ‘

Figura 18: Médulo de Facturacion de Torneos Deportivos
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Aplicacion para la sede recreacional:

Sistema que permite el control de alojamientos, reservas y eventos especiales en las
sedes recreacionales.
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Las aplicaciones informaticas utilizadas en la Subdireccion almacenan los datos
personales de los clientes que toman los servicios, y a su vez permiten generar reportes

estadisticos sobre el numero de usuarios por programa ofrecido.

Comfenalco Santander tiene como proyecto a corto plazo la implementacion del software
de Balanced Scorecard con el cual se pretende mejorar el control la gestion de la Caja
con el calculo y seguimiento de indicadores que reflejen la situacion de cada
dependencia. El buen uso de esta herramienta facilitara la toma de decisiones al basarse

en resultados en tiempo real.

7.2.2 Recursos para la Innovacion. En Comfenalco Santander se cuenta con la oficina
de Informatica y Tecnologia la cual desarrolla y actualiza las aplicaciones de las diferentes
dependencias de la Caja de acuerdo a las necesidades manifestadas por cada una de

éstas.

A través de la oficina de Planeacién y Proyectos se tramitan consultorias con empresas
dedicadas a esto las cuales informan sobre las nuevas tendencias en cuanto a
administracién y mejoramiento de la gestién de las organizaciones que pueden ser
adaptadas por Comfenalco Santander. A pesar de las consultorias realizadas, no se ha
hecho un analisis a conciencia de las necesidades y las falencias al interior de cada

dependencia para lograr el éxito de la implementacion de posibles soluciones.

La oficina de Gestion Humana y Servicios de Apoyo es la encargada del disefio de planes
para el mejoramiento de las condiciones de trabajo y calidad de vida de los colaboradores
de la Caja. Se han implementado programas concernientes a salud ocupacional,
capacitaciones y entrenamientos en las nuevas herramientas informaticas adquiridas,

como SPSS, Isolucion y proximamente Balanced Scorecard.
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7.2.3 Reputacién.

Reputacion ante los clientes:

La Caja cuenta con una alta credibilidad social y una alta capacidad de convocatoria, lo
cual la ha posicionado como la Caja lider en el oriente Colombiano al tener el mayor
numero de trabajadores y empresas afiliadas.

También proyecta su imagen de empresa solida y transparente con un alto nivel de
recordacion por parte de la comunidad santandereana lo que repercute en la buena
percepcion que tienen los clientes al contratar sus servicios con Comfenalco Santander y

no con otra institucion.

Reputacion ante los proveedores:

Las relaciones con los proveedores se basan en la credibilidad que tiene la Caja, al
garantizar los pagos oportunos de los bienes y servicios que se compran.

Los proveedores que se contratan en Comfenalco Santander, han trabajado durante
varios afnos suministrando los insumos necesarios para los servicios que se prestan lo
cual le permite a la Caja exigir estandares de calidad que beneficien la ejecucion de sus

actividades.

7.2.4 Competencias Clave.
En el plan estratégico corporativo de Comfenalco Santander se identificaron los factores

claves de éxito de la Caja, es decir aquellos factores en los que la Caja debe concentrar
Sus recursos y energia; aquellos aspectos realmente importantes que condicionan el éxito

de las iniciativas organizacionales que se tomen a nivel corporativo

Lo factores claves de éxito identificados son los siguientes:
e Competitividad ( agilidad, seriedad, confianza)

e Cobertura (presencia)

e Marca posicionada y prestigio

¢ Capacidad de convocatoria

e (Calidad humana

e Transparencia

e (Calidad de servicio
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e Responsabilidad social

Estos factores de éxito deben ser respaldados por una serie de competencias clave de la
organizacién para que puedan lograrse.

Las competencias a las que se hace referencia son aquellos aspectos o habilidades que
debe desarrollar cada dependencia de la organizacion para enfocarse al desempefio
competitivo y producir los resultados deseados.

A continuacién se presenta una descripcion de como se encuentran estas competencias
al interior de la Subdireccion de Servicios Sociales.

Par mirar el estado de estas competencias se tuvieron en cuenta, el estudio del clima
organizacional realizado y la evaluacién de desempefio llevados a cabo en el ultimo
trimestre del afio 2004. También se tomaron en cuenta los resultados del seguimiento
realizado trimestralmente a los planes operativos de la Subdireccion en los dos primeros

trimestres del ano 2005.

Indicadores de gestion: Hasta el momento solo se esta teniendo en cuenta el indicador
de satisfaccion de los clientes con los servicios el cual se esta calculando a partir de la
evaluacion de satisfaccion anual realizada por la oficina de Planeacion y Proyectos. Al
interior de cada departamento perteneciente a la subdireccidn de servicios sociales no se

han disefado indicadores que permitan reflejar la situacion al interior de cada servicio.

Pertenencia corporativa: Demostrar con el comportamiento y las actitudes el sentido de
pertenencia a la Caja. Para el fortalecimiento de esta caracteristica de desempefio la
oficina de gestion humana se dio a la tarea de realizar programas enfocados al
conocimiento y promocion de los valores corporativos, programas de reinduccién para
todo el personal en el que se tomd la historia de la Caja de Compensacion, la vision y
misién de la misma y se le dio a conocer a cada empleado la importancia de su cargo
para el desempeio de la organizacion. En la evaluacion de cultura organizacional
realizada los empleados manifestaron agrado de pertenecer a la familia Comfenalco,
puesto que la empresa se preocupa por brindar espacios y herramientas que posibiliten
un sentimiento de fraternidad entre sus trabajadores, los cuales a su vez se interesan por
lograr sus objetivos laborales y mantener un sentimiento de apoyo y solidaridad con la

Caja.

93



Cultura de mejoramiento continuo: Con la implementacion del sistema de gestion de
calidad y las auditorias realizadas al mismo, se han dado pasos para que la subdireccién
analice y revise sus procesos y busque las maneras de dar solucién a las no
conformidades y a las acciones preventivas que pueden implementarse para mejorar su
desempefo. Con los informes de las evaluaciones de satisfaccion de los servicios se han
encontrado oportunidades de mejora para cada uno de los servicios, enfocadas en las
nuevas necesidades y expectativas de los clientes. Sin embargo hace falta comprometer
mas al personal de la subdireccidn en cuanto al seguimiento de la prestacién de los
servicios y el estudio permanente del ambiente externo para que sus programas estén

acordes con las cambiantes condiciones del entorno y las necesidades de los clientes.

Cultura de autocontrol: Capacidad del personal de cada dependencia para hacer las
verificaciones que su trabajo requiere sin la supervision permanente de sus superiores.
Esto implica que cada colaborador conozca detalladamente sus funciones y los requisitos
legales e institucionales para realizarlas con éxito. En la Subdireccién de Servicios
Sociales muchas de las aprobaciones y revisiones son realizadas por los jefes de cada
departamento lo que aumenta el tiempo y la manipulacién de la informacion. Hace falta

darle autonomia al personal para la toma de determinadas decisiones

Imagen (construccion de marca): Comfenalco Santander es una empresa que cuenta
con una imagen de solidez y gran recordacién por parte de la comunidad santandereana.
Esto se extiende a la Subdireccion al incluirse dentro de los servicios que la comunidad
espera sean de calidad. En cuanto a esto la subdireccion ha estado trabajando al
aumentar la publicidad impresa en la que por medio de catalogos se dan a conocer las
dos sedes recreacionales con las que cuenta y los diferentes programas recreativos que
ofrece en las diferentes temporadas del ano. También por medio de los asesores de
servicios se ha hecho promocion de las diferentes alternativas que se ofrece a los
afiliados y beneficiarios de la Caja de Compensacién al visitarlos en las empresas y
acompanarlos durante la realizacion de los diferentes tramites para acceder a los
servicios.

La publicidad por prensa también se ha convertido en un medio indispensable para

promocionar los programas deportivos y turisticos.
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Hace falta promover y mantener las caracteristicas que identifican a cada uno de los
servicios, para que se logre que el cliente perciba a estos como servicios diferentes y

unicos.

Conocimiento del mercado: No se ha implementado un metodologia de monitoreo del
entorno. El conocimiento del mercado que se tiene se ha logrado por la experiencia del
personal en sus puestos de trabajo y por la recepcién de solicitudes de los clientes

quienes van dando sugerencias e ideas para el montaje de nuevos planes y programas.

Comunicaciones eficaces: La comunicacion entre los clientes y el personal de la
Subdireccién es eficiente. Sin embargo la comunicacion entre las unidades integrales de
servicios y los departamentos de turismo y recreacién en Bucaramanga son lentas y
confusas. No se han desarrollado mecanismos para consolidar y transmitir la informacién
con respecto a los usuarios y desarrollo de los subprocesos de cada servicio, desde la
provincia a Bucaramanga, lo cual dificulta el seguimiento de los servicios y la verificacién
del cumplimiento de todos los requisitos institucionales y de calidad fuera de
Bucaramanga.

Los medios formales e informales que se establecen en la Caja facilitan la comunicacion
entre dependencias, aunque algunos empleados se encuentran poco informados de lo
que sucede en la empresa. En el Departamento de Recreacion y Deportes se encontraron

ciertas falencias en el acto comunicativo tanto horizontales como verticales.

Equipos primarios: El Equipo primario estd conformado por la Subdirectora de Servicios
Sociales, la jefe del Departamento de Recreacion y Deportes, la Jefe del Departamento
de Turismo y la Jefe del Departamento de Servicios Descentralizados. El equipo primario
se reune mensualmente para revisar y analizar los resultados de su gestion. Aqui se
toman decisiones con respecto a los servicios y se discuten oportunidades de mejora. De
esta manera todo el equipo que da informado de las acciones a tomar y es responsable

de la respectiva divulgacion al personal que tiene a su cargo.

Creatividad: En los programas de recreacion y deportes se manifiesta la creatividad del
personal que lo organiza, ya que siempre se innova con actividades y juegos diferentes

del agrado de los nifos. En el servicio de turismo si hace falta innovar en cuanto a nuevos
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planes y paquetes turisticos. Sélo se estan promoviendo planes turisticos tradicionales y
no se han tenido en cuenta las nuevas alternativas que estan siendo explotadas en el
campo turistico del pais.

Hace falta implementar un mecanismo con el que se le de estimulo a los colaboradores
para que aporten ideas relacionadas con la forma de hacer las cosas en su puesto de

trabajo, o con el disefio de nuevos y mejores programas.

Cultura de costos: Se busca minimizar los costos operacionales y administrativos de
forma que pueda mantenerse competitiva en el mercado, manteniendo o ampliando sus
margenes de utilidad sin necesidad de aumentar sus precios de venta. Para el logro de
esta caracteristica, Comfenalco Santander tiene el proyecto de implementar Costeo ABC
para sus actividades. Por el momento se esta haciendo énfasis en el mejoramiento de los
procesos de la organizacién para hacerlos mas eficientes y acordes con las necesidades

de los clientes y de la Caja

Cultura de riesgos: No se han identificado los riesgos a nivel financiero y de manejo de
informacién a los que esta expuesta la gestion de los diferentes servicios, luego no hay

unos controles para atenuarlos o planes de accién para eliminarlos

Cultura de servicio. Se estan realizando capacitaciones y seminarios de servicio al
cliente; se han desarrollado diferentes sistemas de informacion para los servicios con los
que se pretende hacer mas agil la prestacién del mismo (programa de reservas de
alojamiento, programa de ingreso a la sede recreacional). Se han ubicado buzones de
sugerencias en las sedes recreacionales y la sede administrativa para los clientes. Se han
establecido politicas con respecto al tiempo de respuesta a los reclamos y formas de

compensar al cliente si no esta satisfecho con alguno de los servicios prestados.

Trabajo en equipo: Se destaca la percepcion de apoyo y colaboracién que tienen los
empleados para la realizacion de un trabajo mas eficaz y eficiente; logrando asi los
objetivos planteados por cada una de las dependencias. Las dependencias de la
Subdireccién de Servicios Sociales se encuentran en la franja de fortaleza lo que indica
que se han venido produciendo cambios en pro del trabajo en equipo. Algunas acciones

que se han tomado para fomentar el trabajo equipo: Se comenzaron a realizar
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capacitaciones en grupo con personal de otras dependencias. Las decisiones en algunas

ocasiones se toman en conjunto por medio de los equipos primarios.

Gobernabilidad de la organizacion: Se adopté el Codigo de Buen Gobierno en el que se
establece y revela el cuerpo de instrumentos, mecanismos y reglas por medio de las
cuales se maneja la Caja internamente dentro de los principios de justicia,
responsabilidad, transparencia y equidad. Fue realizado en el 2002 y aprobado por el
consejo mediante acta No. 460 de junio 24 de 2003 y modificado por cambio en los
estatutos el 29 de abril de 2004 mediante acta No. 470. Para conocimiento del mismo,
este se encuentra publicado en la pagina web de la Caja y fué entregado impreso a todo

el personal.

Mente abierta a cambios: La Caja focaliza los procesos esenciales para en ellos tomar
las medidas necesarias que contribuyan al aumento de la productividad y competitividad
garantizando la estabilidad en el mercado y buscando siempre la satisfaccién de los
clientes. Con la adopcion de nuevos sistemas de informacion, y técnicas de
administracion de la calidad, el personal de la Caja se ha visto en la necesidad de
aprender nuevas formas de hacer las tareas y de tomar conciencia de su importancia para

el desempeno de toda la organizacion.

Tercerizar servicios: En la Subdireccion de Servicios Sociales se ha tercerizado el
servicio de restaurante el cual fue dado en concesion y por el cual se recibe un porcentaje

por las ventas.

Alineamiento estratégico: Se comenzd con la elaboracién del plan estratégico de la
Caja y con la implementacion del subproceso de planeacion estratégica, por medio del
cual se definen y revisan los objetivos corporativos anualmente y se definen las iniciativas
estratégicas a seguir durante el transcurso del afo a través de los planes operativos de

cada dependencia
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7.3 CAPACIDADES

“Las capacidades representan la habilidad de una empresa para aprovechar los recursos
que se han integrado de una forma intencional para lograr una condicién deseada........ y

adquieren valor y fortaleza mediante la repeticién y la practica®.

Luego de analizar el ambiente interno en el que se desenvuelve la Subdireccion se

identificaron las capacidades con las que cuenta para el desempefio de sus labores.

Las capacidades identificadas para la Subdireccion de Servicios Sociales fueron:

- Credibilidad por parte de la comunidad santandereana

- Lealtad y sentido de pertenencia de los colaboradores

- Conocimiento profundo en el campo de la recreacién y el deporte

- Infraestructura propia y adecuada para la prestacién de servicios de recreacion,
deportes, alquileres, alojamiento y alimentos y bebidas

- Acceso a los servicios de recreacion y turismo a precios mas bajos por los convenios
realizados con las Cajas de Compensacion asociadas a la Federacion Nacional de
Cajas de Compensacion.

- Base de datos de los 103152 afiliados al sistema de subsidio familiar a través de la
Caja de Compensacion

- Sdlido patrimonio y capital de trabajo

Credibilidad por parte de la comunidad santandereana

Comfenalco Santander y sus servicios tienen alta credibilidad a causa de la trayectoria
que ha tenido la organizacion en el Departamento de Santander. Esta es una capacidad
costosa de imitar, insustituible, rara y valiosa ya que por su razon social de distribucion del
subsidio familiar y la trayectoria que tienen a nivel departamental, cuenta con un gran

numero de clientes y empresas que confian en la calidad de sus servicios.

2 |pid., p. 94.
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Lealtad y sentido de pertenencia de los colaboradores

Esta capacidad es valiosa, insustituible y costosa de imitar para la organizacion ya que la
lealtad y sentido de pertenencia repercuten en el desempefio de las diferentes
dependencias de la Caja y en el compromiso para el logro conjunto de los objetivos

trazados corporativamente.

Conocimiento profundo en el campo de la recreaciéon y el deporte

Esta es una capacidad valiosa e insustituible que le ha permitido al Departamento de
Recreacion disefar y desarrollar programas orientados al mejoramiento de la calidad de
vida de sus usuarios a través de actividades ludicas y de recreacion fidelizando en cierta

parte a sus clientes en cuanto a éste tipo de programas.

Infraestructura propia y adecuada para la prestacion de servicios de recreacion,
deportes, alquileres, alojamiento y alimentos y bebidas

Esta capacidad es valiosa, costosa de imitar, rara insustituible ya que pocos son los
empresarios que asumirian el costo y riesgo construir una sede recreacional con toda la
infraestructura de las sedes recreacionales de Comfenalco Santander. Es insustituible y
muy valiosa por la ventaja que le da a la organizacion de contar con infraestructura propia
para la prestacion de multiples servicios, ademas es uno de los simbolos que identifica y
brinda bienestar y recreacion a un numero significativo de personas afiliadas y

particulares.

Acceso a los servicios de alojamiento y turismo a precios mas bajos por los
convenios realizados con las Cajas de Compensacién asociadas a la Federacion
Nacional de Cajas de Compensacion

Comfenalco Santander por pertenecer Fedecajas, dispone de 31 sedes recreacionales y
vacacionales para el disefo y promocion de diferentes destinos turisticos a precios muy
bajos en comparacién con otros establecimientos hoteleros. También a través de estos
convenios se pueden promocionar los servicios de alojamiento y turismo ofrecidos por

Comfenalco a nivel de Santander.
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Base de datos de los 103152 afiliados al sistema de subsidio familiar a través de la
Caja de Compensacién

El ser la Caja de Compensacion lider del oriente colombiano, le da acceso a una base de
datos extensa, la cual le permite tener informacién sobre multiples tipos de clientes
potenciales a quien enfocar, mejorar y ofrecer sus otros servicios, aparte de la distribucién

del subsidio familiar

Patrimonio sélido para que la Caja opere sin contratiempos

La solidez financiera de la Caja le ha permitido construir una imagen de confianza y
credibilidad ante las entidades financieras de la region y del pais. Esta solidez le garantiza
a la Caja la facilidad para acceder a créditos que le permitan la ejecucion de proyectos de

gran magnitud que contribuyen al aumento de la cobertura de los servicios ofrecidos.

En la medida en que las capacidades de la organizacién sean valiosas, raras, costosas de

imitar o insustituibles podran generar o no ventajas competitivas. Libro de administracién

Tabla 15. Resultado de la comparacion de criterios para lograr una ventaja competitiva sostenible

. Capacidad | Capacidad Capacidad Capacidad Consecuencias
Capacidad de Comfenalco . o . o g
valiosa Rara costosa de imitar | insustituible competitivas

Credibilidad por parte de la comunidad si si Si Si Ventaja competitiva
santandereana sostenible
Lealtad y sentido de pertenencia de los si No si si Ventaja competitiva
colaboradores Temporal
|C°”°°'m'9f‘t° profundo en el campo de si No No si Paridad Competitiva
a recreacion y el deporte
Infraestructura propia y adecuada para la
prestacion de servicios de recreacion, si si Si Si Ventaja competitiva
deportes, alquileres, alojamiento vy sostenible
alimentos y bebidas
Acceso a los servicios de alojamiento y
turismo a precios mas bajos por los
convenios realizados con las Cajas de si No Si Si Ventaja competitiva
Compensacion asociadas a la temporal
Federacion Nacional de Cajas de
Compensacion
Base de datos de los 103152 afiliados al Ventaja competitiva
sistema de subsidio familiar a través de Si Si Si Si .

. - sostenible
la Caja de Compensacion
Patrimonio sélido y capital de trabajo si si Si si Ventaja competitiva
para que la Caja opere sin contratiempos sostenible
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De acuerdo con la combinacién de criterios propuesta por Hitt** la Caja de Compensacion,
y en consecuencia la Subdireccion de Servicios Sociales cuenta con cuatro ventajas
competitivas sostenibles; dos ventajas competitivas temporales ya que varias empresas
del sector las tienen lo que no las hace raras para completar los cuatro criterios que las
haria ventajas competitivas sostenibles y una capacidad que puede ser desarrollada en el

largo plazo por los competidores (paridad competitiva)

Las cuatro ventajas competitivas sostenibles pueden considerarse como las aptitudes
centrales de la Subdireccion de Servicios Sociales sobre las cuales se puede enfatizar
mas adelante para la formulacién de iniciativas estratégicas que contribuyan al logro de

los objetivos corporativos.

En las demas capacidades se pueden plantear estrategias que permitan agregarle valor a

las mismas y generarle nuevas ventajas a la Subdireccion.

7.4 ANALISIS DE LA CADENA DE VALOR

El andlisis de la cadena de valor es otra manera utilizada para identificar que partes de las
operaciones de la organizacién crean valor y cudles no lo hacen?, de esta manera facilitar

la formulacion de estrategias que contribuyan a crear valor a los clientes.

A continuacion se presenta una descripcién de la situacion de las actividades de la
cadena de valor basica de la Subdireccion de Servicios Sociales siguiendo el modelo

propuesto por Hitt/ Ireland/ Hoskisson.

La cadena de valor de una organizacion se divide en actividades primarias y actividades

de apoyo

BHIT, Michael A.IRELAND, R. Duane, HOKINSSON Robert E. Administracion Estratégica Conceptos, competitividad y
lobalizacién,3 ed, s.1.1999
“ Ibid., p. 104.
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En Comfenalco Santander las actividades de la cadena de valor se realizan en su mayoria
en conjunto con las otras dependencias de la Caja, de las cuales la Subdireccién de

Servicios Sociales es un cliente interno

Figura 19: Cadena de Valor Basica Subdireccion de Servicios Sociales

Infraestructura de la emporesa

Administracion de Recursos Humanos

Nesarrnlln de la Tecnolnaia

Adauisicion
Logistic: Operacione Logistica Mercadotecni  Servicin
Interna Externa ay Ventas

ACTIVIDADES PRIMARIAS:

Son las actividades relacionadas con la creacién del servicio, la venta, su distribucion a
los clientes y el servicio después de la venta. En Comfenalco Santander estas actividades

se encuentren definidas de la siguiente manera:

Las actividades de logistica interna tienen el apoyo permanente de la oficina de
Informatica y Tecnologia.

La actividad de operaciones es la que estd plasmada en los subprocesos de la
Subdireccién de Servicios Sociales. Estos también interactian con los subprocesos de

las dependencias de la Subdireccion Financiera

Todo lo relacionado con mercadotecnia y ventas esta relacionado con la gestion realizada

por la oficina de Mercadeo Corporativo quienes reciben las especificaciones de los
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servicios de la Subdireccién de Servicios Sociales y a su vez disefian las campafas
publicitarias para promocionarlos.
En cuanto a la actividad de servicio esta se realiza en conjunto con la oficina de Atencion

al Cliente.

En la actividad de adquisicion cada servicio define lo criterios para comprar, da las
especificaciones y realiza seguimiento al comportamiento de los proveedores contratados.
Esta actividad se realiza en conjunto con el Departamento de Servicios Generales quien
tiene a su cargo la realizacion de las compras requeridas por las diferentes dependencias

de la Caja

Logistica Interna

Dentro de estas actividades se encuentran las relacionadas con el almacenamiento y
manejo interno de la informacién suministrada por los clientes y proveedores.

Esta informacion es manejada a través de las diferentes aplicaciones informaticas
utilizadas en los diferentes servicios las cuales tienen la base de datos de los clientes
afiliados y pueden registrarse también los datos de las personas no afiliadas e
incorporarlos a la base de datos de clientes. Estas aplicaciones permiten alimentar el

sistema financiero de la Caja a través de las interfaces contables generadas.

La informacion manejada en las aplicaciones también se conserva fisicamente al
imprimirla y almacenarla en los archivos de gestidn correspondientes a cada servicio.
A través del correo interno de la empresa se transmite informacion con respecto a citacion

de reuniones, comunicados corporativos o solicitudes de servicios entre dependencias.

El uso del correo interno ha disminuido los movimientos y tiempo de entrega de

informacioén entre las dependencias de la Caja.

En los municipios de la provincia esta transmisién se realiza a través de Internet o
teléfono cuando no es necesaria le entrega de documentos impresos. Cuando se necesita
la firma o aprobacion de algin documento se utiliza el correo externo de la empresa.

Se manejan documentos entre dependencias los cuales se trasladan cuando se necesita

hacer revisiones, aprobaciones o almacenamiento en el archivo central de la caja.
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En el caso especifico de la Subdireccion de Servicios Sociales se administra y controla el
material de oficina, los implementos necesarios para el desarrollo de las actividades en
los programas recreativos y deportivos, el inventario de insumos para el minibar de las
habitaciones en las sedes recreacionales, los equipos audiovisuales, el mobiliario de los
salones y restaurantes, el manejo de la lenceria y menaje de los restaurantes.

La adecuacion y preparacion de los escenarios deportivos y salones de acuerdo con los

requerimientos del cliente también hacen parte de esta actividad.

Operaciones
En cuanto a operaciones, la Subdireccion de servicios sociales maneja las actividades

propias de la prestacion del servicio, es decir la ejecucion de estas de acuerdo a los
requerimientos de los clientes.

Se incluyen la recepcion de solicitudes, la emision de cotizaciones solicitadas
directamente en los departamentos de recreacién y turismo, la preparacién de recursos
para los servicios, la realizacién de las diferentes actividades que conforman los
programas ofrecidos, (estas actividades dependen de las ofertas de servicio) la recepcién
de reservas (de alojamiento, de viaje y de escenarios o salones), lavanderia, atencién del
restaurante, facturacion de servicios.

Dentro de las actividades de la Subdireccién se estan presentando retrasos en la entrega
de cotizaciones, ya que estas tienen una politica de entrega de dos dias habiles y se esta
incumpliendo porque se estan entregando cotizaciones de servicios hasta con 8 dias de
retraso.

La preparacion de los recursos y de las actividades propias de cada programa se
planifican con pocos dias antes de la prestacion del servicio. No hay un estandar del tipo
actividad y material necesario para poder con anticipacion establecer los costos y precios

de venta del servicio.

La realizacion de reservas se realiza con la nueva aplicacion informatica desarrollada por
la oficina de Informatica y Tecnologia lo que ha agilizado en parte este proceso. Sin
embargo para la realizacion de reservas de viaje se depende de la disponibilidad y

tiempos de ejecucion de las tareas de las agencias mayoristas.
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Las actividades referentes a lavanderia no han sido promovidas como servicio adicional
para los clientes. No hay rutinas formales o estandarizadas que garanticen la correcta
prestacion de este servicio

Para la realizacion de estas actividades los diferentes departamentos que conforman la
subdireccion interactian con otras dependencias para la contratacion de personal, la

asignacion de presupuesto, la compra de bienes y servicios y la facturacion.
En el caso del restaurante hace falta controlar los procedimientos que alli se llevan a
cabo, ya que por ser un servicio dado en concesion no se tiene control directo sobre las

operaciones que este realiza y el personal que maneja.

Logistica Externa

Esta actividad no se maneja ya que por ser servicios estos se producen y se consumen
simultaneamente, asi que no hay distribucion o transporte de los mismos para que lleguen

a los clientes finales.

Mercadotecnia y ventas

Esta actividad se realiza a través de la oficina de Mercadeo Corporativo, la cual define los
planes, la publicidad y los medios para la comercializacién de los servicios.

Comfenalco Santander cuenta con asesores de servicios quienes visitan a las empresas
afiliadas y promueven los diferentes programas. Alli pueden recibir solicitudes las cuales
son entregadas al departamento correspondiente para que la incluyan dentro de su
programacion.

Las personas afiliadas también pueden recibir informacién a través de la revista “El
Integrador” la cual se les hace llegar cada tres meses.

Para el publico particular se hace publicidad en medios impresos a través de volantes y el
periodico o a través de la pagina web de Comfenalco Santander.

Dentro de la pagina web de la Caja hace falta incluir las ofertas de servicios completas
para que los clientes conozcan las caracteristicas completas de los servicios que se
ofrecen en una sola consulta.

Las diferentes dependencias prestadoras de servicios tienen la base de datos de los

afiliados a la Caja y de las personas particulares que en alguna ocasion han tomado
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servicios, pero no se lleva un registro de los programas que ha utilizado y la frecuencia

con la que lo hacen.

Servicio

Esta actividad es coordinada por la oficina de Atencién al cliente y por cada Dependencia
en la medida que le corresponda.

Después de la prestacion de cualquiera de los servicios, se realiza una evaluacion del
mismo con el cliente, ya sea de forma escrita o telefénica. De esta manera se logra
retroalimentar a la dependencia sobre los aspectos positivos y negativos que percibid el
cliente durante la prestacion. Sin embargo no hay un registro de esta retroalimentacion lo

que impide determinar la tendencia de lo que satisface o deja inconforme a los clientes.

En la oficina de atencién al cliente también se reciben las felicitaciones, quejas, reclamos
0 sugerencias por carta, teléfono o Internet, las cuales son consolidadas y canalizadas a
cada dependencia para que se le de una respuesta al cliente dependiendo de la situacion
que se presente y en los tiempos establecidos para esto.

Par mejorar la atencion al cliente se han programado capacitaciones para el personal,

enfocadas hacia este aspecto.

ACTIVIDADES DE APOYO:

Estas actividades ofrecen el respaldo necesario para que las actividades primarias tengan

lugar®.

Adquisicién

Para esta actividad Comfenalco Santander tiene definido el Subproceso de Compra de
Bienes y servicios en el cual se especifica el monto por el cual una compra puede ser
realizada por la dependencia que lo requiere o debe ser presentada y aprobada por el

comité de adjudicaciones de la Caja.

A principio de cada ano se realiza la planeacion de los recursos que se requieren durante

el transcurso del afio, en cuanto a equipos, contratacion de servicios para adecuaciones,

% Op. cit., p. 104
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mantenimiento y fumigaciones; se tramita la concesion de los restaurantes (dependiendo

de la fecha de vencimiento del contrato).

La compra de insumos de oficina, material para los programas, insumos para el minibar
de alojamiento o articulos de limpieza, se realizan en la medida que se van necesitando,
no hay una programacién anticipada para estos. Esta situacion también aplica para la
contratacion de servicios como transporte, alojamiento en otras ciudades, Vvisitas
dependiendo de los planes de turismo que se organicen, contratacion de personal para

eventos deportivos y eventos empresariales.

La venta de tiquetes y planes turisticos individuales se gestiona a través de agencias
mayoristas, de las cuales Comfenalco Santander sirve como intermediario y por su venta

recibe comisiones entre el 5y 10 por ciento.
No se han determinado que servicios y bienes que se compran o se subcontratan,
afectan la calidad de los servicios prestados. Tampoco se han definido unos criterios

minimos para la escogencia de los proveedores.

Desarrollo Tecnolégico

El desarrollo de tecnologia se limita a la oficina de Informatica y Tecnologia la cual
desarrolla, actualiza, mejora y hace mantenimiento a los sistemas de informacion de la
Caja. También es esta dependencia se evalua la adquisicion de software, determinando

las necesidades de equipo y capacitacion que se requieren para utilizarlas con éxito.

Administracion del Talento Humano

Las actividades de seleccion, contratacién, capacitacion, desarrollo y compensaciones del
personal estan a cargo de la oficina de Gestién Humana y Servicios de Apoyo.

En el afo 2004 se cred la Coordinacién de Talento Humano con el fin de mejorar los
procesos de Gestion Humana de la empresa.

Para la seleccion de personal se realiza convocatoria externa o concurso interno
dependiendo de los cargos que se requieran.

Se realiza a los candidatos las pruebas sicoldgicas y técnicas necesarias para determinar

si cumplen con las competencias necesarias para el cargo.
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La contratacién de personal nuevo se esta realizando en su mayoria por cooperativas o
por outsourcing, disminuyendo los contratos directos con la Caja los cuales representan
mas beneficios para los colaboradores en cuanto a fechas de pago y acceso a auxilios de

bienestar social.

De acuerdo con las necesidades de la Caja, cambios legales, redisefio de procesos,
cambio de cargo se programan Yy gestionan las capacitaciones o entrenamiento necesario

para los cargos

Se realiza anualmente una evaluacion de desempefo en la cual se califica el desempefio
de las competencias del colaborador en el cargo y de acuerdo a los resultados de ésta se
toman medidas como programacién de capacitaciones, desvinculacion del personal,

cambio de cargo etc.

Comfenalco Santander cuenta con programas de bienestar social en el cual se entregan
auxilios de diferente indole a los colaboradores, auxilios para lentes, auxilio de defuncion,
auxilios por maternidad, descuentos en las consultas meédicas y odontolégicas para

familiares, auxilios por calamidad doméstica.

Infraestructura de la Empresa

Para el respaldo de toda la cadena basica de valor se tienen en cuenta las actividades de

planeacion, finanzas, contabilidad, apoyo legal y relaciones gubernamentales.

La planeacién de la gestion de la Caja en general esta a cargo de Equipo Directivo
Estratégico conformado por el Director Administrativo, los subdirectores y los jefes de las
oficinas staff. Las decisiones tomadas van respaldadas por el Consejo Directivo.

Sin embargo en esta planeacién no hay participacién de los colaboradores que prestan
los servicios y quienes en realidad tienen contacto directo con los cliente y pueden
retroalimentar sobre las necesidades e inquietudes presentadas durante las prestacion de

los diferentes servicios.
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Anualmente se revisan y redefinen, si es necesario, los objetivos corporativos de acuerdo
al modelo por perspectivas implantado en la Caja.

Trimestralmente se hace una revision a nivel de Equipos Directivo Estratégico en la que
se hace seguimiento al desempefio de las diferentes dependencias y al cumplimiento de

los resultados esperados, definidos en los planes operativos.

A nivel de Subdireccién, la planeacién de su gestion es realizada por cada jefe de los

departamentos de turismo y recreacion y deportes.

Ellas de acuerdo con los servicios que tienen a su cargo, realizan la programacion anual

de actividades, el presupuesto y los planes operativos de su dependencia.

Dentro de esta planeacion falta la participacion de las coordinadoras de las unidades
integrales de servicios de la provincia, quienes realizan los presupuestos que tienen a su
cargo, pero no retroalimentan sobre el desarrollo de los servicios en los municipios para la
formulacion de planes de accién que queden consolidados en los planes operativos de

cada ano.

Las finanzas de la Caja en general estan a cargo de la Subdireccion Financiera, la cual es
la encargada de administrar los recursos financieros y revisar el cumplimiento de los
presupuestos definidos para cada dependencia.

Mensualmente se compara la variaciéon de los diferentes componentes del estado de

resultados con respecto al afio anterior.

La Secretaria General es la encargada de dar apoyo legal a la Caja, al ser esta quien
recopila informacion, la analiza e informa sobre las disposiciones legales que afectan el
funcionamiento de Comfenalco Santander. También es la encargada de determinar la

viabilidad legal de los convenios y alianzas de la Caja con otras empresas del pais.
Comfenalco Santander pertenece a la Federacion Nacional de Cajas de Compensacion

por medio de la cual tiene convenios para la utilizacion de las sedes recreacionales y

vacacionales de otras Cajas de Compensacion del pais.
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La Superintendencia del Subsidio Familiar es quien vigila a las Cajas de Compensacion
del pais. Esta mensualmente informa sobre la gestion de las otras cajas de
compensacion, con lo que Comfenalco Santander en cierta medida puede monitorear el
entorno en el que se desenvuelve. Por su parte Comfenalco Santander también reporta
sobre su gestion a través de los informes estadisticos mensuales sobre usos de los

servicios, numero de personas afiliadas, niumero de trabajadores.

La Subdireccién de Servicios Sociales tiene deficiencias en cuanto al control de los
servicios que presta. Por ejemplo, no se cuenta con indicadores que permitan la medicion
de resultados a nivel de satisfaccién y de cumplimiento de los programas ofrecidos en los
servicios. Esto aplica también las unidades integrales de servicios de la provincia.

Mensualmente cada servicio debe reportar estadisticas respecto a los usos de los
servicios a la oficina de Planeacion y Proyectos. Con esto se conocen los resultados, pero

no hay una metodologia definida para analizarlos y tomar las acciones pertinentes.

En el caso particular de los servicios de alojamiento y alimentos y bebidas, los cuales por
su interaccion con el cliente tiene una legislacion sanitaria determinada para la cual no

hay una forma de controlar y verificar si se estd cumpliendo.

Luego de identificar las actividades de la cadena de valor basica de la Subdireccion de
Servicios Sociales, se califican como superior, equivalente o inferior en comparacién con
sus competidores.

Por la diversidad de competidores con los que cuenta la Subdireccion de Servicios
Sociales se realiza la calificacion de cada actividad de la cadena de valor por servicio.

Estos se agruparon de la siguiente manera:

- Servicio de Recreacién y Deportes
- Servicio de Alojamiento
- Servicio de Alquileres, Alimentos y Bebidas

- Servicio de Turismo
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Esta agrupacién se realizé por la similitud de los competidores con los que cada servicio

debe compararse para la formulacion de estrategias.

A cada actividad se le dio una breve justificacién con la que se explica el porque de la

calificacion con respecto a los competidores de cada servicio.

Tabla 16. Calificacién de Actividades de la Cadena Béasica de Valor — Recreaciéon y Deportes

COMPETIDORES DE SERVICIOS DE RECREACION Y DEPORTES: Clubes sociales, Cajasan, grupos de la tercera

edad, academias de deportes

la empresa

TIPO CALIFICACION )
DE ACTIVIDAD DE JUSTIFICACION
ACT. COMFENALCO
El volumen de trabajo no ha permitido capacitar y buscar mejoras
Logistica interna Inferior para agilizar las actividades involucradas en la prestacion de
servicios
Las actividades realizadas de los diferentes programas recreativos y
deportivos en todos los casos estan dirigidas por personal
Operaciones Equivalente competente y conocedor de sus funciones. Ademas son realizadas
en espacios amplios y aptos para el fin del juego y la recreacion
» sana
w wn
o< . - L. .
<z La promocién de los servicios de recreacion a través de los
g <§f asesores de servicios en las empresas afiliadas permite tener un
Sz Mercadotecnia y . contacto mas frecuente con los clientes pudiendo asesorarlos y
x Superior ) L
2 o ventas mantenerlos actualizados  sobre las ofertas de servicio de
Recreacion y Deportes a través de volantes, folletos y la revista de
la Caja.
Todos los competidores tienen mecanismos para retroalimentar las
Servicio Equivalente inquietudes de los clientes. En las escuelas y clubes sociales los
procedimientos para esto son menos formales
o . Se manejan materiales e insumos que no inciden en la calidad de la
Adquisicion Equivalente L .
prestacion del servicio
n N
w < Desarrollo . Comfenalco Santander cuenta con una dependencia especializada
O o Superior . ) "
<< Tecnoldgico en el desarrollo o soporte de sistemas informaticos
[ala)
Sz
=5
O
Quw
% Administracién de Superior Personal leal a la Caja, capacitado y con experiencia en este tipo de
talento humano P programas
Infraestructura de Superior Canales formales para la planeacion, ejecucion y control de este

tipo de programas
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Tabla 17. Calificacién de Actividades de la Cadena de Valor Basica - Alojamiento

COMPETIDORES DE SERVICIOS ALOJAMIENTO: Hoteles y sedes campestres con servicio de alojamiento

TIPO P
CALIFICACION DE -
DE ACTIVIDAD TIFICACION
¢ COMFENALCO JUSTIFICACIO
ACT.
P ) Algunos hoteles tienen el servicio de reservas por Internet. Para
Logistica interna Inferior . -
acceder al servicio solo se puede telefonicamente o personalmente
Las operaciones de lavanderia, mantenimiento, servicio a la
. q habitacion y limpieza no tienen un programacion adecuada para las
Operaciones Inferior . L ’ -
@ necesidades del servicio. Hace falta la planchadora industrial para
L{|3J 2 completar el servicio de lavanderia
<
0 < . N . . L.
Ss El servicio de alojamiento se promociona a través de la pagina de la
[l . empresa y a través de la revista el integrador. También se
O Mercadotecnia y . . - it . .
pd ventas Equivalente promociona a través de la ngeramon N.a<:|onal de Cajas de
Compensacion con la que se tiene convenio para el uso de las
instalaciones
No se cuenta con servicio las 24 horas, quedando los huéspedes sin
Servicio Inferior atencion durante las horas de la noche. No hay servicio telefénico
en las habitaciones
Los suministros de lenceria para las habitaciones de acuerdo a su
N . estado se cambian cada afno.
Adquisicion Equivalente - s .
Los suministros del minibar se adquieren en el restaurante en la
medida en que van llegando los huéspedes.
Desarrollo La Caja cuenta con la oficina de informatica y tecnologia para el
o Equivalente desarrollo, mantenimiento y actualizacién de sistemas de
Tecnoldgico b . L
informacion de los servicios
w U)
w <
<D( x
<
[alfa)
> % El personal encargado de la administracion de este servicio no tiene
'5 O Administracion de Inferior una formacion adecuada para el mismo. Las personas que trabajan
< % talento humano en este servicio conocen las funciones con respecto al alojamiento
por la experiencia adquirida en sus puestos de trabajo
Capacidad de la empresa para hacer inversiones. Credibilidad en la
Infraestructura de la . organizacion por parte de la comunidad santandereana, contacto
Equivalente

empresa

con clientes en otras ciudades a través de la Federacién Nacional
de Cajas de Compensacion
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Tabla 18. Calificacién de Actividades de la Cadena de Valor Basica — Alquileres — Alimentos y

bebidas
COMPETIDORES DE SERVICIO DE ALQUILERES, ALIMENTOS Y BEBIDAS:
TIPO DE CALIFICACION DE <
ACT. ACTIVIDAD COMFENALCO JUSTIFICACION
o . Se cuenta con la infraestructura y equipo necesario para la
Logistica interna Equivalente L . . . )
prestacion de los servicios de alimentos y bebidas y alquileres
o . . Se manejan los procedimientos de alimentos y bebidas de
%) peraciones Equivalente :
o » acuerdo con lo estipulado legalmente
9( <
o%
=2
4 : . :
Oa Mercadotecnia y ventas Equivalente Se promociona el servicio de rgstaurante por medio de folletos
< de la sede recreacional y la revista de la Caja
. . Se evalla el servicio prestado a través del buzén de
Servicio Equivalente -
sugerencias del restaurante.
Las compras no son controladas directamente por Comfenalco
e . Santander, estas son realizadas a criterio del supervisor de la
Adquisicién Equivalente ol . o
concesion del restaurante. Falta un mecanismo para verificar la
gestion de la concesion.
Desarrollo Tecnolégico Equivalente Se cuep'ta con la mfrggstructura y equipos necesarios para la
prestacion de los servicios
m (f)
LéJ é Falta entrenamiento y capacitacion para el personal del servicio
< < de alimentos y bebidas en cuanto sistemas para la inocuidad
a)a) Administracion de talento . de los alimentos
Sz Inferior
E2 humano Hace falta controlar el personal que es contratado por la
O 8 concesion del restaurante para poder verificar periddicamente
<o el estado de salud de los manipuladores de alimentos
Capacidad de la empresa para hacer inversiones. Credibilidad
Infraestructura de la Equivalente en la organizacion por parte de la comunidad santandereana,

empresa

contacto con clientes en otras ciudades a través de la
Federacién Nacional de Cajas de Compensacion
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Tabla 19:

Calificacion de Actividades de la Cadena de Valor Basica - Turismo

COMPETIDORES DE SERVICIO DE TURISMO: Agencias de viaje

TIPO DE CALIFICACION DE .
ACT. ACTIVIDAD COMFENALCO JUSTIFICACION
Logistica i . Falta rapidez para la entrega de cotizaciones y
ogistica interna Inferior o ) o
organizacion de las excursiones turisticas
Manejo de reservas de tiquetes aéreos y de planes
Operaciones Equivalente internacionales a través de agencias de viaje
mayoristas.
Se puede mejorar la promocion de los servicios de
ﬂ n turismo que se ofrecen, ya que se cuenta con una
o< . . base de datos de clientes potenciales (empresas
< Mercadotecnia y ventas Equivalente -~ A !
o< afiliadas y beneficiarios). A través de los asesores
>= de servicios también se dan a conocer los
5 E programas de turismo en las empresas afiliadas.
<
No hay un mecanismo de retroalimentacion
permanente sobre la experiencia de los usuarios de
los servicios.

Servicio Inferior La calidad del transporte, alojamiento y
alimentacion, para el caso de las excursiones
terrestres  organizadas, dependen de los
proveedores con quienes se contrate
Se depende de los precios y frecuencias de
lanzamiento de los planes turisticos disefiados por
las agencias de viaje mayoristas proveedoras.

No hay una evaluacion permanente de los
Adquisicion Inferior proveedores de servicios como alojamiento y
transporte lo que conlleva a desencadenar
problemas durante la prestacién de los servicios por
no conocer ni retroalimentar sobre la gestion
» 2 anterior de los proveedores contratados
ol
<< - . - .
[a)a) Se cuenta con la oficina de informatica y tecnologia
= % Desarrollo Tecnoldgico Equivalente para el desarrollo y mantenimiento de los sistemas
'5 8 de informacion
<»
Falta entrenamiento y capacitacion para el personal
Administracion de talento Tirer de este servicio en cuanto a disefio de paquetes
humano turisticos y normas sectoriales para servicios de
turismo.
Credibilidad de la organizaciéon ante la comunidad
santandereana.
Infraestructura de la empresa Equivalente Relaciones con otras Cajas de Compensacién con

las cuales se puede acceder a servicios de
alojamiento para los programas turisticos
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7.5 FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE LA SUBDIRECCION DE SERVICIOS
SOCIALES

Después de realizar el analisis de los recursos y el analisis de la cadena basica de valor,

se han identificado las siguientes fortalezas y debilidades para la Subdireccién de

Servicios Sociales:

FORTALEZAS

Presencia en diez municipios de Santander

Infraestructura de las sedes recreacionales, aptas para el desarrollo de actividades
deportivas y recreativas de gran magnitud

Personal con formacion profesional encargada de la prestacion de los servicios de
recreacion y deportes

Proceso de implementacion del sistema de gestion de calidad de acuerdo con los
lineamientos de la norma ISO 9001

Induccién y entrenamiento para el personal nuevo de la Caja

Lealtad de los colaboradores con la organizacion

Acceso permanente a toda la documentacion del sistema de gestidén de calidad
Imagen de solidez y transparencia

Nueva preocupacién por enfocarse en el servicio al cliente para mejorar la gestion de
la Caja en general

Mejoramiento de los procesos de seleccion y contratacién, lo que ha permitido en el
ultimo afo la contratacion de personal mas competente

Cumplimiento en los pagos del personal

Pago oportuno de las obligaciones contraidas con los diferentes proveedores

Inversion en tecnologias de informaciéon como Balanced Scorecard

Base de datos extensa de clientes potenciales para los diferentes servicios

Fuerza de ventas

Convenios con otras cajas de compensacion para la prestacién de servicios de

alojamiento

DEBILIDADES

Crecimiento negativo del margen operacional de la Subdireccion
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- Comunicacion lenta con los municipios Vélez, San Vicente y Zapatoca por falta de
Internet.

- Falta control y seguimiento en las actividades de recreacion y turismo realizadas en la
provincia

- Falta adaptabilidad para los cambios por parte del personal antiguo en la Caja

- Falta capacitacién para el personal antiguo del servicio de Alojamiento y turismo

- Falta de compromiso del personal para la implementacion de los nuevos proyectos

- Falta control por parte de la Caja sobre los procedimientos realizados por el
restaurante dado en concesién para evitar incumplimiento con respecto a las normas
sanitarias y el sistema de gestion de calidad

- No hay planeacion de las compras de insumos para el servicio de alojamiento, estas
se realizan sobre la marcha.

- No existe participacién de los colaboradores (aparte de los que componen el equipo
primario) en la definicién de objetivos y metas de la Subdireccién

- No existen mecanismos a nivel de cada dependencia para que midan sus resultados
con respecto a los de afios anteriores. Esta medicion se limita a la presentacion de
cifras al Consejo Directivo y al Equipo Directivo Estratégico pero no hay un analisis de
las variaciones que sufren los diferente servicios en cuanto a disminucion o aumento
de usuarios, satisfaccion de los clientes con los servicios prestados, respuesta a los
reclamos, cambios a los servicios, preferencias de los clientes, analisis del entorno.

- En los servicios de alojamiento no se prevén adecuadamente las necesidades de
personal de acuerdo con la ocupacion de la habitaciones

- Falta actualizacion de los cargos con respecto a las responsabilidades de los procesos

- No hay innovacion en cuanto al disefio de paquetes turisticos, se limita a la promocion
de destinos turisticos tradicionales como Cartagena, Santa Marta y Eje Cafetero

- No se realiza seguimiento a los proveedores de servicios que afectan la calidad del

servicio final prestado por el Departamento de Turismo.

Identificadas las fortalezas y debilidades de la subdireccion después de realizado el
andlisis de la cadena basica de valor, en comparacion con las actividades de sus
competidores, se detectan aquellas actividades en las que la Subdireccion puede tomar

medidas para convertirlas en nuevas ventajas competitivas.
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MERCADOTECNIA: Mejorar la promocién que se estd realizando a los servicios,
aprovechando los canales de publicidad utilizados y los promotores de servicios. Se
puede mejorar la pagina web de la Caja con la inclusion de las ofertas de servicios
completas y actualizadas. Se pueden aprovechar las fechas de entrega de la revista “El
Integrador” para la entrega oportuna del material publicitario enviado a las empresas y a
los afiliados. Ademas, el conocimiento de los promotores con respecto a las necesidades
de las empresas a la que les hacen acompafiamiento es una fuente confiable para
retrolimentar a la Subdireccion y poder entregarles a los clientes respuestas oportunas y
eficaces.

Como la Caja cuenta con los recursos necesarios para la promocién de sus servicios, es
trabajo de cada dependencia definir las frecuencias, el publico objetivo y las fechas

apropiadas para que la promocion de sus servicios sea efectiva.

ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO: La subdireccién de Servicios Sociales
puede mejorar las habilidades de su personal con el incremento de programas de
capacitacion que contribuyan al mejoramiento del desempefio de sus cargos.

Para que todo el personal de la subdireccién sea competente para la prestacién de los
servicios se requiere la implementacién de programas enfocados al servicio al cliente,
especialmente en los servicios de alojamiento, alimentos y bebidas y turismo.
Actualmente existen normas técnicas sectoriales que normalizan los procedimientos
referentes a agencias de viaje y restaurante los cuales pueden ser utilizados como
referencia para guiary mejorar los procedimientos utilizados.

Ademas en el campo del turismo la capacitacion del personal en el disefio de paquetes
turisticos ayudaria a mejorar las actuales ofertas de servicio y a diversificar los productos

turisticos ofrecidos al publico.

Con la capacitacion pertinente, el personal puede entender el porque de la necesidad del
mejoramiento y asi ser mas receptivos a los cambios que se estan llevando a cabo en
busca del incremento de la productividad y de la competitividad en los diferentes

servicios.
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8. REVISION Y REDEFINICION DE LA MISION Y VISION DE DE LA
SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

Los resultados de los analisis realizados al ambiente externo y al ambiente interno
realizados anteriormente, ofrecen informacion estratégica util para que se revise la misién
actual con la que se estan orientando la subdireccién, y de acuerdo a esta se desarrolle o

mejore su propoésito y mision estratégicos.

El valor de desarrollar un propdsito y misién estratégicos radica en que describe lo que la
organizacién quiere lograr una vez ha identificado sus aptitudes centrales y las

oportunidades que el entorno le presenta.

En Comfenalco Santander esta definida la misién y la visién corporativa. En su mision se
refleja la naturaleza de su negocio, la filosofia de trabajo de la organizacién, y los

servicios que ofrece.

La visién corporativa y la politica corporativa son compartidas, y no existe una declaracion
por dependencia, como si sucede con la misién, en la que cada subdireccion a cargo de
las cadenas de valor misionales de la Caja (Salud, educacién, mercadeo social, subsidio y
aportes, vivienda y construccion y servicios sociales) tienen una declaracién de su misién
acorde con el tipo de servicios que esta prestando. Esta mision respalda la mision

corporativa.

En el caso de la Subdireccion de Servicios Sociales, la mision refleja los servicios que

ofrece y su filosofia de trabajo.

“Somos un equipo humano orientado al cliente y comprometido en brindar una atencién

oportuna y eficaz en los servicios de Turismo, Recreacién y Deportes.



Apoyamos la prestacion de los servicios de la Caja en los Municipios de Santander.”

8.1 PROPOSITO ESTRATEGICO

El propdsito estratégico busca dar impulso a los recursos internos, capacidades y
aptitudes centrales para alcanzar sus metas en el ambiente competitivo®®. A través de
este se busca que los trabajadores de la organizacién orienten sus esfuerzos y su
compromiso personal, por eso se trata de un enfoque interno en el que la empresa

refleja lo que es capaz de hacer.

Como propésito estratégico para la Subdireccion de Servicios Sociales se propone el

siguiente:

“Alcanzar el maximo compromiso con nuestros usuarios al ofrecerles la infraestructura
adecuada y el personal capacitado para responder a sus necesidades y adelantarse a
superar sus expectativas. Es prioridad ser un aliado que facilite los espacios y los
momentos de esparcimiento de los afiliados o particulares que tengan la intencion de
utilizar nuestros servicios de recreacion y turismo; mejorando continuamente, por medio
de la actualizacion y retroalimentacion permanentemente de la informacion proveniente de

los clientes y el entorno para ser competitivos y contribuir con el crecimiento de la Caja”

8.2 MISION ESTRATEGICA

La mision estratégica se enfoca al exterior y se deriva del propdsito estratégico. Esta es
una declaracion al publico en la que se define la clase de negocio al que se encaminan
las actividades realizadas por la organizacion. Esta le permite el planteamiento de metas

definidas y concretas.

% |bid., p. 24.

119



Para revisar la misién de la Subdireccion se tuvo en cuenta que la misidon esta compuesta

por dos partes: una parte gerencial y una parte especifica.

Figura 20. Partes de la misién de una organizacion

Gerencial

MISION

Especifica

Fuente: www.paisrural.org/molino/4/cultura.shtml

La parte gerencial es la que indica el compromiso que adquiere la organizacién con la

sociedad y sus clientes. Es la razon de ser de la organizacion.

En la misién corporativa de Comfenalco Santander se refleja el compromiso que la Caja
tiene con la sociedad a la que presta sus servicios al declarar que por medio de la
administracion del subsidio familiar busca “mejorar la calidad de vida de nuestros usuarios
y contribuir al desarrollo de sus empresas...”. Este compromiso es aplicable a todas las
dependencias, ademas de las subdirecciones responsables de la prestacion de los

diferentes servicios al publico.

La parte especifica describe el producto, el mercado, refleja los valores y las prioridades
de los que toman las decisiones estratégicas. Se tienen en cuenta nueve componentes

basicos que debe contener la declaracion de la misién de una organizacion:

o Estéa centrada en satisfacer las necesidades.

e Ubica y define al producto o servicio, mercado o tecnologia.

e Enuncia los objetivos para sobrevivir, para su crecimiento y rentabilidad.
o Filosofia de la organizacion.

e Concepto propio de la organizacion y la distingue de cualquier otra.
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e Imagen publica.
o Responsabilidad ante los participes.

e Sentido y significado para sus integrantes.

Sobre estos nueves componentes se revisara si la actual misiéon de la Subdireccion de

Servicios Sociales cuenta o no con ellos:

Tabla 20. Verificacidon de los nueve componentes basicos de la mision de la Subdireccion de

Servicios Sociales

Componente Presencia / Ausencia
Esta centrada en satisfacer las necesidades. NO
Ubica y define al producto o servicio, mercado o tecnologia. Si
Enuncia los objetivos para sobrevivir, para su crecimiento y rentabilidad. NO
Filosofia de la organizacion. Sl
Concepto propio de la organizacion y la distingue de cualquier otra. NO
Imagen publica. NO
Responsabilidad ante los participes. NO
Sentido y significado para sus integrantes. NO

La importancia de la declaracién de la misién para la Subdirecciéon de Servicios Sociales
radica en la necesidad de establecer una guia para el establecimiento de objetivos y una

forma de identificacidn y diferenciacidon con respecto a los otros servicios de la Caja.
Esta mision debe respaldar la mision corporativa ya que parte de la razén de ser de la
Subdireccion es contribuir con el crecimiento de la organizacion a través de la prestacion

de sus servicios.

Para el mejoramiento de la misidén se formularon y dieron respuesta a las siguientes

preguntas:
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e ¢En que organizacién estamos? Estamos en una organizacién que administra el
sistema del subsidio familiar y ofrece servicios integrales de proteccion y bienestar

social de facil acceso para sus afiliados y particulares

e +En que organizacion deseamos estar? Deseamos estar en una organizacion
preocupada por el bienestar de sus clientes y sus empleados, que genere impacto
social en el Departamento de Santander y que se mantenga como la empresa sélida y
transparente que ha sido desde su fundacion.

e ¢ Qué beneficio le damos a nuestro publico? A través de la Subdireccion de Servicios
Sociales le facilitamos la infraestructura y el personal para que los usuarios
aprovechen de la mejor manera el tiempo libre, incentivamos la practica de la
recreacion y el deporte, ofrecemos diferentes alternativas de esparcimiento a los

trabajadores afiliados y empresas.

e ;Qué tipos de publico tenemos? El publico son los afiliados y sus beneficiarios a la

Caja de Compensacion, Yy el publico particular no afiliado

e ¢ En que entorno operamos? Operamos en el entorno de los servicios de alojamiento,
turismo, recreaciéon y deportes, en el que hay multiples opciones para que el cliente

escoja.

e ;Qué valores son importantes para nuestra organizacién? Son importantes la calidad
humana, la pertenencia y compromiso, el esfuerzo conjunto, honestidad,

responsabilidad y eficiencia, comprension y respeto y discrecion.

e ;Que tipos de personas tenemos? ;Qué podemos hacer para que alcancen su
maxima realizacion? Tenemos personal comprometido y leal con la Caja que se ha
formado a través de su trabajo con los diferentes servicios. Para que alcancen su
maxima realizaciéon podemos involucrarnos en su formacién a través de oportunidades

de capacitacién y educacion que contribuyan al mejoramiento de su trabajo.

Como respuesta a estas preguntas y complemento a la misién existente se propone la

siguiente:
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“Somos un equipo humano orientado al cliente y comprometido con la prestacién de
servicios dirigidos a aquellos clientes que buscan el lugar y el momento apropiado para
mejorar su calidad de vida, a través del bienestar que traen consigo los programas de

recreacion, deportes y turismo.

La Subdireccién de Servicios Sociales busca el permanente mejoramiento de su equipo
de trabajo para enfocarse en la satisfaccion de las necesidades de los clientes y el
cumplimiento de los objetivos institucionales, ofreciendo servicios a precios competitivos y
al alcance de sus clientes afiliados de todas las categorias o particulares que opten por

tomar nuestros servicios”

Con esta mision se pretende reafirmar el compromiso del personal de la Subdireccion con
la satisfaccion de los clientes, teniendo en cuenta que una buena prestacién de los
servicios contribuye con el crecimiento de la Caja y por ende, de la subdireccién, lo cual

repercute en el mejoramiento de las condiciones de trabajo y el clima de la organizacion.

Esta misién debe ser divulgada y entendida por los colaboradores de la Subdireccion.
Su divulgacion se puede hacer a través de su publicacion en las oficinas y sedes,
utilizando las carteleras de informaciéon o avisos mas visibles tanto para los empleados

como para el publico.

Con el propdsito y mision estratégicos definidos, se dan las bases requeridas para la

formulacién de estrategias.
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9. DEFINICION DE ESTRATEGIAS

Una estrategia es un conjunto integrado y coordinado de compromisos y acciones
diseflados para aprovechar las aptitudes centrales y capacidades y obtener una ventaja

competitiva®’.

De acuerdo con el analisis externo e interno realizado previamente, se recopild
informacion relevante sobre las variables del entorno que afectan positiva o
negativamente el desempefio de la Subdireccién de Servicios Sociales, e informacién

concerniente a los recursos con los que cuenta para el desarrollo de sus actividades.

Con la identificacion de las capacidades, aptitudes centrales, amenazas y fortalezas, se
formularon estrategias basadas en el propésito y misién estratégicos formulados en el
capitulo anterior, y, encaminadas al cumplimiento de los cuatro objetivos corporativos de

la Caja.

Para la formulacién de las estrategias a seguir, se tuvieron en cuenta las capacidades y
aptitudes centrales identificadas, las cuales siendo aprovechadas para agregar valor al

cliente, haran posible la implementacion exitosa de las estrategias.

Cada estrategia estd compuesta por diferentes iniciativas estratégicas o acciones las
cuales estan enfocadas al cumplimiento del objetivo de la estrategia; y cada estrategia
contribuye al cumplimiento de uno o varios de los objetivos corporativos de las

perspectivas del modelo de gestion de la Caja.

7 Op. cit. P.127.



Figura 21. Esquema utilizado para la formulacién de estrategias

Misién y propdsito estratégicos

Aptitud central o
capacidad
A
Aptitud central o ESTRATEGIA
capacidad /\
Iniciativa Iniciativa

Fatraténica Fetraténira

Aptitud central o
capacidad

Las estrategias definidas fueron las siguientes:

A. Acondicionamiento de la infraestructura existente
1. Objetivo de la estrategia: Renovacion y acondicionamiento de las diferentes
instalaciones en las que se desarrollan los servicios ofrecidos por la Subdireccion de

Servicios Sociales.

1. Iniciativas estratégicas:

- Remodelacion de la zona social de alojamiento en la sede recreacional vacacional de
Bucaramanga

- Adecuacion del lago y zona de carts en la sede recreacional

- Acondicionamiento del autoservicio en la sede recreacional cambiando el mobiliario
utilizado para la prestacion de este servicio (utilizar mobiliario fijo, para evitar el
desplazamiento de mesas y sillas a otras instalaciones de la sede diferentes al
restaurante)

- Creacion de un plan de mantenimiento preventivo para el area de la cocina y alojamiento

para la conservacion de las instalaciones

3. Aptitudes centrales y capacidades: Infraestructura propia y adecuada para la prestacion

de los servicios.
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4. Perspectiva de gestién: Con esta estrategia se contribuye al logro del objetivo de la
perspectiva de Clientes y Mercados al fortalecer la orientacion de los servicios de la caja
hacia los usuarios y mercado en general. La Caja cuenta con la infraestructura para la
prestacion de los servicios, pero para mantener el interés de los usuarios y competir con
los otros prestadores de servicio de la ciudad, la sede debe innovar y renovarse en la
medida en que las remodelaciones o adecuaciones realizadas mejoren las ofertas de

servicio existentes y brinde mas opciones de entretenimiento a los usuarios.

Figura 22. Esquema para la estrategia “Adecuacion de la infraestructura existente”

Infraestructura ACONDICIONAMIENTO
propia para la o DE LA
prestacion de los INFRAESTRUCTURA
servicios EXISTENTE
Remodelacién zona Adecuacién de lago y Acondicionamiento del Creacién de plan de
de alojamiento 70na da rarte autoservicio con mantenimiento
(B/manga) nuevo mobiliario preventivo

B. Diversificacion de las ofertas de servicios
1. Objetivo de la estrategia: Brindar al usuario opciones diferentes e innovadoras que le
permitan a la Subdireccidn estar en paridad competitiva con otros establecimientos que

ofrecen los mismos servicios.

2. Iniciativas estratégicas:

- Realizacion de convenios con agencias de ecoturismo y deporte de aventura de San Gil
para ofrecer este servicio en la ciudad de Bucaramanga y en los municipios de la
provincia

- Disefo de paquetes de turismo teniendo en cuenta las fiestas y celebraciones realizadas
en las diferentes partes del pais

- Disefio de planes promocionales de la ciudad de Bucaramanga, en la que se

aprovechen las fechas de ferias y exposiciones.
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- Realizacién de convenios con agencias que ofrezcan paquetes turisticos de ecoturismo
y deporte de aventura en otras zonas del pais

- Disefio de programas de acondicionamiento fisico en la sede recreacional, en la que se
pueden incluir disciplinas que no han sido ofrecidas por la Caja, como yoga o terapias en
el agua

- Organizacién de torneos deportivos para personas de diferentes edades. Torneos para
nifos, torneos para el adulto mayor, torneos universitarios, torneos intercolegiados.

- Inclusién en la carta del restaurante y autoservicio de opciones de menus mas
pequefos, variados y econdmicos.

- Disefiar planes de alojamiento especiales con alimentacion incluida, planes de fin de

semana, planes corporativos

3. Aptitudes centrales y capacidades: Acceso a servicios de alojamiento y turismo en las
Cajas afiliadas a la Federacion Nacional de Cajas de Compensacion. Conocimiento

profundo en el campo de la recreacion y el deporte

4. Perspectiva de gestion: Con esta estrategia se dan pautas para lograr el cumplimiento

del objetivo de la perspectiva financiera y la perspectiva de mercados y clientes.

Figura 23. Esquema para la estrategia “Diversificacion de las ofertas de servicio” en el servicio de

Turismo

Acceso a servicios de

alojamiento y turismo en las DIVERSIFICACION DE
Cajas afiliadas a la Federacion LAS OFERTAS DE
Nacional de Cajas de SERVICIO

Comnensacion

y

Convenios en San Disefio de paquetes Planes D'59n0 o
Gil para ecoturismo turisticos teniendo en promocionales convenios para
y deporte de cuenta fiestas y de la ciudad de ecoturismo y
aventura celebraciones Bucaramanga deporte de
aventura
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Figura 24. Esquema para la estrategia “Diversificacion de las ofertas de servicio” para el servicio

de Recreacion y Deportes

Infraestructura apropiada DIVERSIFICACION DE
para la prestacion de los LAS OFERTAS DE
servicios SERVICIO

y

Disefio de programas de Organizacién de torneos par personas
acondicionamiento fisico con otras de diferentes edades (nifios, adulto
disciblinas mavor)

C. Aseguramiento de la calidad en los servicios

1. Objetivo de la estrategia: Levantar e implementar procedimientos para mejorar la
calidad de los servicios que se prestan, satisfaciendo las necesidades del cliente,
previniendo los errores, reduciendo costos y siendo competitivos.

2. Iniciativas estratégicas:

- Levantamiento de los subprocesos y procedimientos de los servicios para alimentar el
sistema de gestion de calidad de la Caja.

- Comparacion y adecuacion de los procedimientos realizados para lograr la prestacién de
los servicios de acuerdo con las normas técnicas sectoriales para los servicios de
alojamiento, turismo, alojamiento y alimentos y bebidas.

- Revisar los procedimientos de los restaurantes de las sedes recreacionales y hacer
acuerdos con estos para el levantamiento de la documentacién necesaria que asegure la
inocuidad de los alimentos que alli se producen

- Investigacion con expertos sobre el servicio de lavanderia para mejorar el servicio que
se esta prestando actualmente en las sedes recreacionales

- Contactar a entidades con el personal competente para la realizacion de la guianza

turistica

3. Aptitudes centrales y capacidades: Credibilidad de la comunidad santandereana.
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Esta aptitud central ademas de aprovecharla, hay que mantenerla a través del
mejoramiento de los servicios y cumplimiento de las expectativas y necesidades de los
clientes. En la medida en que se mejore la gestion de la Caja y este mejoramiento
agregue valor a los clientes, la credibilidad con la que cuenta Comfenalco Santander

seguira siendo una ventaja competitiva.

4. Perspectiva de gestion: Perspectiva de mercados y clientes, perspectiva de
productividad y eficiencia

Con esta estrategia se busca cumplir con el objetivo corporativo de fortalecimiento de la
orientacion de los servicios hacia los clientes y mercado en general y el mejoramiento del
modelo operacional de la organizacion.

Al estandarizar los procesos e implementar los nuevos mecanismos de aseguramiento de
la calidad se incide directamente en la satisfaccion de los usuarios, al recibir un servicio
libre de errores, de acuerdo con lo que ellos solicitan y la legislacién exige.

El modelo operacional de la empresa mejora al estandarizar lo que se esta haciendo y al

tener controladas las actividades que se realizan para lograr la prestacion de los servicios.

Figura 25. Esquema de la estrategia “Aseguramiento de la calidad de los servicios”

ASEGURAMIENTO DE
LA CALIDAD DE LOS

Credibilidad por parte de la R
comunidad santandereana

SERVICIOS
Levantamiento Comparacion y Revision y Investigacion Contratacion
de procesos y adecuacion con acuerdos con la sobre el de guianza
subprocesos normas técnicas concesion del servicio de turistica
sectoriales restaurante para el lavanderia certificada

aseguramiento de
la inocuidad de los
alimentos
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D. Mejoramiento e incremento de la promocion actual de los servicios

1. Objetivo de la estrategia: Dar a conocer los diferentes programas y alternativas que
ofrecen los servicios de la Subdireccidon de Servicios Sociales, a través de la distribucion
oportuna de material publicitario al publico objetivo, aprovechando los diferentes medios

con los que cuenta la Caja para la divulgacién de informacion.

2. Iniciativa estratégicas:

- Realizacion de charlas informativas sobre lo servicios el servicio de turismo dirigidas a
los colegios y universidades en la que se promocione la realizacidon de excursiones y
visitas técnicas

- Disefio y publicacion de un catalogo en el que estén definidas todas las ofertas de
servicio de los diferentes programas turisticos que se van a realizar. Este catalogo debe
llegar a los clientes antes de aquellas fechas en las que por lo general prefieren viajar
para que tengan la informacién a tiempo y consideren a Comfenalco Santander como una
opcién

- Disefar un catalogo de las opciones de esparcimiento y recreacion dirigido a las
empresas en el que se especifiquen los diferentes tipos de programas enfocados a los
trabajadores, las alternativas de instalaciones y de alimentacion que ofrece Comfenalco
Santander para la realizacion de conferencias y eventos de gran magnitud.

- Inclusién de las diferentes ofertas de todos los servicios en la pagina de Internet de la
Caja

- Inclusion trimestral de los folletos publicitarios de los diferentes programas en la revista
“El integrador”

- Disefio de un catalogo dirigido a usuario de otras ciudades, en el que se de a conocer el
servicio de alojamiento de las sedes recreacionales, el cual pueda ser distribuido a través
de las diferentes Cajas de Compensacion del pais

- Divulgacién de las opciones de menu del autoservicio a través de cartas fijas en las

mesas 0 avisos en el que se publique los platos y productos que ofrece el restaurante

3. Aptitudes centrales y capacidades: Base de datos de los 103152 afiliados a la Caja de
Compensacion. Acceso a servicios de alojamiento y turismo por los convenios realizados

con otras cajas de compensacion
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4. Perspectiva de gestidon: Perspectiva de mercados y clientes. Perspectiva financiera
Figura 26: Esquema para la estrategia “Mejoramiento e incremento de la promocién de los

servicios”

Base de datos de los
afiliados MEJORAMIENTO E

INCREMENTO DE LA

- - PROMOCION DE LOS
Convenios con otras cajas SERVICIOS

de compensacion del pais

A

Charlas Catalogo anual Catalogo para las Inclusion de Folletos Catalogo de Divulgacion
informativas a para la empresas ofertas en publicitarios en promociéon de las
colegios y divulgacion de Internet la revista “El de la sede opciones del
universidades planes turisticos Integrador” recreacional menu en el
para otras autoservicio
ciudades

E. Formacion del personal

1. Objetivo de la estrategia: Dar la formacidon necesaria para que el personal de la
Subdireccién de Servicios Sociales sea competente para la prestacion de los diferentes
servicios y esté en la capacidad de adaptarse a los diferentes cambios de la organizacion.
2. Iniciativas estratégicas:

- Inscripcion en Cotelco para tener acceso a la informacion actualizada sobre lo referente
al sector hotelero del pais

- Capacitacion en el disefio de paquetes turisticos para el personal del Departamento de
Turismo

- Capacitacion en aseguramiento de la inocuidad de los alimentos y buenas practicas de
manufactura para el personal de la administraciéon de la sede recreacional, ya que ellos
son los encargados de controlar y verificar la gestion realizada por la concesion del
restaurante

- Capacitacion del personal de la sede recreacional en lo concerniente a su labor con la
prestacion del servicio alojamiento (mantenimiento de habitaciones, procedimientos de
lavanderia, procedimientos de desinfeccién y limpieza de bafios)

- Realizar capacitacion al personal de la provincia sobre sistema de gestion de calidad,

servicio al cliente, informatica avanzada
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- Realizacion de programas enfocados en el conocimiento de las nuevas normas técnicas

sectoriales para alojamiento, agencias de viaje y restaurantes.

- Capacitacion en disefio y manejo de indicadores

3. Aptitudes centrales y capacidades: Credibilidad por parte de la comunidad

santandereana. Perspectiva de productividad y eficiencia

4. Perspectivas de gestion: Perspectiva Desarrollo Humano y Aprendizaje organizacional

Figura 27. Esquema de la estrategia “Formacion del personal”

9.1 PROPUESTA DEL PLAN ESTRATEGICO PARA LA SUBDIRECCION DE
SERVICIOS SOCIALES

Credibilidad por parte de FORMACION DEL
la comunidad >
santandereana PERSONAL
Inscripcion Capacitacion Capacitacion en Capacitacion en Capacitacion en Programas para Capa_citacién
a Cotelco en disefio de aseguramiento de la procedimientos sistema de el conocimiento en dlsgﬁo y
paquetes inocuidad de los para el servicio gestion de de las nuevas manejo de
turisticos alimentos y buenas de aloiamiento calidad normas indicadores
practicas de técnicas
manufactura sectoriales

El plan estratégico de una organizacién marca las pautas a seguir para llevar a cabo el

cumplimiento de la mision y vision y debe ser revisado y actualizado periédicamente

dependiendo de las demandas que plantea el entorno cambiante en el que se desarrollan

los servicios.
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Esta propuesta de un plan estratégico, esta especificamente enfocada a las actividades

propias de la gestién de la Subdireccion de Servicios Sociales.

Luego del analisis y las revisiones realizadas en las etapas anteriores, el resultado es un
documento en el que se consolidan las estrategias, iniciativas estratégicas y actividades a
seguir para el cumplimiento de los objetivos de las estrategias planteadas y el cual servira

de referencia para el quehacer de los servicios de la Subdireccién.

Cada iniciativa estratégica esta respaldada por una serie de actividades, a las cuales se le
asignaron, responsables, recursos necesarios para su realizacion e indicadores que
permitan darle seguimiento y verificar el cumplimiento o no de la actividad. (Ver ANEXO

D: Plan Estratégico de la Subdireccién de Servicios Sociales)
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10. ORGANIZACION PARA EL MEJORAMIENTO

Comfenalco Santander, aplica el enfoque basado en procesos de acuerdo con el sistema
de gestién de calidad que quiere ser implementado. Con este enfoque la organizacién
enfatiza la importancia de: Comprender y cumplir con los requisitos de los clientes, la
necesidad de considerar los procesos en términos de valor, la obtencién de resultados del
desempeno y eficacia del proceso y la mejora continua de los procesos con base en

mediciones objetivas?®

De acuerdo al mapa de procesos definido por Comfenalco Santander; Gestiéon de
Servicios Sociales hace parte de los procesos primarios o0 misionales.

Los procesos misionales de Comfenalco Santander son aquellos que tienen impacto
directo en el cliente creando valor para éste y estan representados como cadenas de
valor.

La cadena de valor de Gestion de Servicios Sociales de la Caja esta direccionada por los
procesos estratégicos. Estos procesos son realizados por las oficinas Staff de Comfenalco
Santander y se refieren a las normas, leyes, estudios de mercado, aplicables a la gestién
de los servicios.

También para poder cumplir con los procesos, tiene el soporte de los procesos de apoyo
los cuales son fundamentales para lograr la exitosa prestacion de los servicios.

Los procesos estratégicos y de apoyo se presentan como interacciones durante los

procesos de Gestion de Servicios Sociales.

% NTC I1SO 9000: 2000. Guia par pequefias empresas: Guia sobre la norma SO 9001: 2000, p. 131



Figura 28. Mapa de Procesos de Comfenalco Santander
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La gestidon de servicios sociales tiene entrada en el disefio de los servicios que se van a

ofrecer al cliente. Finaliza con el proceso de servicio al cliente. (Los procesos senalados

con color azul estan fuera de alcance de éste proyecto.)

Figura 29. Cadena de Valor Gestion de Servicios Sociales
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10.1 LEVANTAMIENTO DE LA DOCUMENTACION DE SUBPROCESOS

Por la implementacion del sistema de gestion de calidad se levanté la documentacién de
los subprocesos, politicas, formatos correspondientes a cada subproceso de los
determinados en el alcance del proyecto, de acuerdo con las caracteristicas determinadas
por la Oficina de Planeacion, encargada del levantamiento de la documentacion para el
sistema de gestion de calidad de la Caja.

El levantamiento de los subprocesos se realizé siguiendo la metodologia conocida como

Plaificar — Hacer — Verificar y Actuar”.

Para la documentacion se realizaron entrevistas directas con las personas responsables
de las diferentes actividades que conforman los subprocesos. (Ver ANEXO E:

Subprocesos de la Cadena de Valor de Gestidn de Servicios Sociales)

Se utilizé para la documentacion un formato en el que se especifican:

Objetivo del subproceso

Alcance: donde aplica el subproceso geograficamente

Limites: Actividad inicial y final del Hacer del ciclo PHVA.

Responsable del subproceso

Requisitos para cumplir en el subproceso

Insumos / Entradas: Describiendo su procedencia y requisitos para ser recibidos
Descripcion de actividades siguiendo la metodologia PHVA

Resultados/ Salidas: Describiendo el destino y los requisitos de salida

© © N o g bk weDd =

Interaccién de Subprocesos: Definiendo el subproceso con el que se interactia y el

acuerdo interno entre los mismos.

10. Indicadores: Especificando el nombre del indicador, meta, férmula para calcularlo,
frecuencia y responsable

11. Registros: Identificando el nombre del registro, sitio de archivo, personas que tienen

acceso, tiempo de conservacion, responsable, disposicidon
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10.2 ESPECIFICACIONES DE LOS CLIENTES

Levantados y documentados los subprocesos, se recolectdé informacion para determinar
los requisitos de los clientes.
Estos requisitos fueron agrupados por tipo de servicio y de acuerdo a la clasificacion del

cliente a quien va dirigido. En este caso se clasificaron los clientes en internos y externos.

Se hace la aclaracion que cada servicio se hace posible por el desarrollo de una serie de

actividades que conforman a los subprocesos.

¢ Clientes Internos: Aquellos que se encuentran al interior de la organizacioén y requieren
los resultados de los subprocesos para activar el inicio de otros subprocesos

pertenecientes a diferentes dependencias.

¢ Clientes Externos: Aquellos que estan fuera de la organizacién y reciben el resultado
final del subproceso. En éste grupo de encuentran los usuarios de los servicios, los

proveedores, la Superintendencia de Subsidio Familiar.

Para la recoleccion de ésta informacion se utilizdé el método de entrevistas personales con
los responsables de los resultados de los subprocesos y con los clientes externos e
internos. También se contemplaron las politicas y normas a las que se debe dar

cumplimiento al momento de ejecutar un servicio.

A su vez se analizaron las quejas y sugerencias recibidas por la oficina de atencion al
cliente de la Caja. En éstas una porcién de los usuarios de los servicios manifiestan sus
requisitos en cuanto a rapidez de la atencidén, facilidad para acceder a los servicios,
exactitud y oportunidad de la informacién suministrada, atencién del personal con el que
se tiene contacto, capacidad profesional del personal encargado de la prestacion del
servicio, horarios de atencion, precios e infraestructura del lugar de prestacion del

servicio. (Ver ANEXO F: Especificaciones de los Clientes)
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10.3 ESPECIFICACIONES DE CALIDAD

Cuando los procesos estan enfocados a la calidad buscan aumentar la satisfaccion de sus
clientes mediante el cumplimiento de requisitos. Comfenalco Santander se ha dado a la
tarea de implementar su sistema de gestion de calidad teniendo en cuenta los
lineamientos de la norma ISO 9001 — 2000.

Las especificaciones de calidad son entonces aquellos requisitos que exige la norma. En
el caso de la Subdireccion de Servicios Sociales estas especificaciones son las que se
estan llevando a cabo para contribuir con el funcionamiento del sistema de gestion de

calidad de la Caja.

Para el levantamiento de estas se realizaron entrevistas con el personal de la
Subdireccién y aquellas dependencias con las que a través de sus subprocesos
interactian con los procesos de la cadena de valor de la gestion de servicios sociales.
(Ver ANEXO G: Especificaciones de Calidad de los Subprocesos de la Cadena de Valor

Gestion de Servicios Sociales)
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11. ETAPA DE DIAGNOSTICO

Una vez levantados los subprocesos de la Subdireccion, se realizé el diagndstico de cada
uno de ellos teniendo en cuenta dos criterios: La satisfaccion de los clientes y el

cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001.

11.1 SATISFACCION DE LOS CLIENTES

El énfasis en el cliente es importante puesto que la satisfaccion es uno de sus derechos-
Para conocer el cumplimiento de esta afirmacién se realizé una encuesta a una muestra
de clientes de cada uno de los servicios con el objetivo de evaluar la satisfaccion de los

mismos con el desempefio del servicio que habian tomado.

Durante esta etapa del proyecto se disefiaron y aplicaron cuestionarios estructurados a
los usuarios de los diferentes servicios de la Subdireccién de Servicios Sociales.
De la aplicacion de estas encuestas se obtuvieron resultados en lo que se reflejan

factores que inciden en la prestacion de los servicios

11.1.1 Estructura de la encuesta. En la primera parte de la encuesta se identifica el
perfil sociodemografico de los usuarios de los servicios al tener en cuenta la ocupacion,

sexo y edad de los participantes.

En la segunda parte esta el cuestionario para el cual se utilizé la escala equilibrada
comparada en la que se determinaron dos categorias favorables (excelente y bueno) y
dos categorias desfavorables (regular y malo) para que el usuario escogiera la que mejor

reflejaba su apreciacion sobre la variable que se evaluaba en cada servicio.



Al final de la encuesta también se dejé un espacio para observaciones y sugerencias con
el objeto de conocer las nuevas necesidades y expectativas de los clientes. (Ver ANEXO

H: Encuesta Global de Satisfaccién)

Para el servicios de Recreacién se escogieron las variables:
- Oferta de servicio
- Evaluacién del personal administrativo

Estas dos variables fueron evaluadas por los padres de familia.

Parte de la encuesta en este servicio fue contestada por los nifios, que asistieron a los

programas recreativos, quienes interactuaban directamente con las siguientes variables:

- Limpieza de las canchas, piscinas y salones
- Trato de los recreadores/ instructores

- Juegos y/o actividades

- Visitas

- Refrigerios

Se realizé una encuesta aparte para evaluar el servicio de recreacién prestado a los

adultos mayores en la que se tuvieron en cuenta las siguientes variables:

Personal administrativo

Oferta de servicio

Personal Coordinador del programa

Personal — Instructores

Soporte fisico de las instalaciones utilizadas (sede recreacional)

En la encuesta para el servicio de Deportes se evaluaron las variables de:

Evaluacioén del personal administrativo

Oferta de servicio

Evaluacion de los instructores

Soporte Fisico
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En el servicio de Alojamiento se evaluaron las siguientes variables

- Oferta de servicio

- Evaluacién del personal administrativo (oficinas)

- Evaluacion del personal operativo (vigilantes, auxiliares de servicios generales)
- Soporte Fisico

- Restaurante

Para el servicio de Turismo se evaluaron las variables:

Oferta de servicio

Evaluacién del personal administrativo (oficinas)

Evaluacién de recreador — monitor

Medio de transporte
- Hotel

Alimentacion

En el servicio de Alimentos y bebidas fueron evaluadas las variables:

Variedad del menu

Precios

Comodidad de las instalaciones

Limpieza e higiene de las instalaciones

Atencion prestada por el personal

Rapidez del servicio

Para la evaluacién del servicio de alimentos y bebidas, las variables anteriormente
mencionadas fueron incluidas en la encuesta realizada para conocer la satisfaccion de los

usuarios con los escenarios e infraestructura de la sede recreacional.

Para hacer posible un resultado cuantitativo, se ponderaron todas las variables con el
mismo valor, a su vez cada variable esta compuesta por subvariables a las cuales
también se les asigné un peso relativo. De ésta manera fue posible totalizar y calcular un

porcentaje de satisfaccion para cada variable evaluada y para el servicio en general.
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De estas encuestas se extrajeron elementos que reflejan retrasos, planeacion deficiente,
congestién para la solicitud de los servicios lo cual proviene de la forma en que se estan

llevando a cabo los subprocesos correspondientes a la prestacidon de estos servicios.

Se determind un valor del 6 % de insatisfaccion de los clientes, como criterio para

considerar que una de las variables o subvariables del servicio tiene un bajo desempefio.

11.1.2 Resultados de las encuestas.

Servicio de Recreacion: Se evaluo la satisfaccion de este servicio durante la realizacion

del programa de vacaciones recreativas realizado durante el mes de junio y julio del 2005.
El servicio fue utilizado por 153 nifios, se aplicd una encuesta que fue contestada
conjuntamente por los nifios asistentes al programa y sus padres de familia.

A nivel general se obtuvo por parte de los clientes una satisfaccion del 95.27% Con esto
no se sobrepasa al 6 % de insatisfaccidn, sin embargo al observar los resultados por
separado se identifican subvariables en las que si se supera a este valor.

De acuerdo con los resultados de la evaluacion de satisfaccion se han presentado
inconvenientes durante la revision de los recursos de los servicios ya que varios de los
usuarios manifestaron su inconformidad con algunas de las actividades de los programas
recreativos. No hubo un plan de contingencia ante cambios de clima; el servicio de
transporte puerta a puerta fue impuntual en varias ocasiones.

En cuanto al acceso al servicio los usuarios se quejaron de la dificultad para llamar al
Departamento de Recreacion y Deportes para inscribirse a los programas, sin embargo
estan muy satisfechos con la atencion del personal administrativo y los recreadores que
prestaron el servicio.

En los programas para nifios se reflejan falencias en la planificacion del programa al no
contemplar el riesgo de no poder realizar una actividad que se tenia planeada de

determinada forma.
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Tabla 21. Porcentaje de insatisfaccion subvariables del servicio de recreacion programa de

vacaciones recreativas

SERVICIO DE RECREACION (Vacaciones Recreativas)
Subvariable % de Insatisfaccion
Facilidad para comunicarse telefénicamente 14.39
Facilidad para acceder a los servicios 6.02
Horarios de atencion 9.09
Contenido del programa 6
Refrigerios ( Rta. de los padres de familia) 7.64
Limpieza de los escenarios deportivos (Rta 7.28
Refrigerios 7.84

En el programa de la tercera edad se realiz6 la evaluacién a 113 personas al finalizar el
programa en el mes de Agosto. Las variables que causaron mas insatisfaccion fueron las
referentes al servicio de transporte, la metodologia utilizada para dar el programa y los
recursos fisicos utilizados durante las actividades.

Estos resultados pueden reflejar falta de control para escoger los proveedores de los
servicios que se subcontratan. También implican una falta de evaluacion y seguimiento
del personal que esta prestando el servicio y deficiencias en el disefio de las actividades
que conforman el programa para la tercera edad.

También hace falta la verificacién de todos los componentes de los programas antes de

iniciar su prestacion para conocer las condiciones de los mismos.

Tabla 22. Porcentaje de Insatisfaccién Subvariables del Servicio de Recreacion Programa de

Tercera Edad

SERVICIO DE RECREACION (Programa de la tercera edad)

Subvariable % de Insatisfaccion
Facilidad para comunicarse telefénicamente 6.25
Servicio de transporte 17.05
Solucién de imprevistos 8.16
Metodologia utilizada 10.20
Estado de los escenarios 7.69
Limpieza e higiene 9.43
Recursos fisicos utilizados 13.73
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Servicio de Deportes:

Esta encuesta se aplicé a 37 personas inscritas en las escuelas deportivas durante los
meses de julio y agosto

Los resultados que arrojaron la aplicacion de esta encuesta fueron satisfactorios para los
clientes. Ninguna de las variables tuvo porcentajes de insatisfaccion superiores al 1% por
lo que los porcentajes de insatisfaccion no se consideraron relevantes para este

diagnostico.

Servicio de Alojamiento:

Esta encuesta se aplico durante los meses de julio y agosto a 113 personas que se
hospedaron en el la sede de San Gil Mesén de Cuchicute y a 23 personas en la sede
recreacional de Bucaramanga.

Segun los usuarios, durante el servicio de alojamiento se presentan inconvenientes en el
tiempo para dar respuesta a las solicitudes de los huéspedes sobre todo en las horas de
la noche. También hay insatisfaccion con los tiempos de aprovisionamiento de las

cabafias en cuanto a elementos de aseo personal y dotacién del minibar.

A nivel general se obtuvo un nivel de satisfaccion del 98%, sin embargo las subvariables
de servicio telefénico y dotacién de los barnos superaron el 6%, por lo cual tienen prioridad

para ser analizadas y tenidas en cuenta al momento de proponer e implementar mejoras.

De acuerdo con los resultados de las encuestas de este servicio, se presentan demoras
en los tiempos de respuesta a las solicitudes de los clientes desde las habitaciones pero
puede deberse a la ausencia de red telefonica, ya que sin esta los huéspedes tienen que
desplazarse para solicitar lo que requieren y aparte esperar a que se consiga lo que han

solicitado y a que sea llevado hasta su habitacién.

Tabla 23: Porcentaje de Insatisfaccion Subvariables del Servicio de Alojamiento

SERVICIO DE ALOJAMIENTO
Subvariable % de Insatisfaccion
Servicio telefénico 27.27
Dotacién de banos 6.34
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Servicio de Alquileres:

Esta encuesta se aplicé a 116 clientes que utilizaron el servicio de alquiler de salones y
escenarios deportivos durante los mese de julio y agosto.
Se evaluaron las variables de comodidad del salén, estado del mobiliario, funcionamiento

de equipos audiovisuales y limpieza e higiene de instalaciones utilizadas.
En esta evaluacion, los resultados con respecto a la insatisfaccion de los servicios en
cada una de las variables y subvariables no superaron el 1%, luego estos porcentajes no

se consideran relevantes para este diagnéstico.

Servicio de Alimentos y Bebidas:

Esta encuesta fue aplicada a 296 personas que utilizaron el servicio de cafeteria y
restaurante durante los meses de julio y agosto.

Este servicio obtuvo un porcentaje de satisfaccion del 87.29% e insatisfaccion del 12.71%
sobrepasando el 6% de insatisfaccion.

Las variables que sobrepasaron este limite fueron: Variedad del menu, los precios y la
rapidez del servicio en los restaurantes de las dos sedes recreacionales.

Las personas encuestadas manifestaron que la causa de esta inconformidad se debe a la
ausencia de un menu acorde con los diferentes gustos de las personas que asisten a la
sede recreacional. Los precios también influyen ya que la mayoria de las personas que
utilizan la sede recreacional, va con el grupo familiar, lo que hace que sea importante
contar con un menu accequible econémicamente hablando. La atencién y la rapidez
varian de acuerdo al numero de personas que se encuentren en la sede recreacional

solicitando el servicio.

Tabla 24: Porcentaje de insatisfaccion subvariables del servicio de alimentos y bebidas

SERVICIO DE RESTAURANTE (Sedes recreacionales)
Subvariable % de Insatisfaccion
Variedad del menu 17.09
Precios 28.81
Atencion prestada 717
Rapidez 15.55

145



Turismo

La encuesta fue aplicada a 72 personas que viajaron con Comfenalco Santander en los
meses de julio y agosto de 2005.

El servicio de turismo en general obtuvo un porcentaje de satisfaccion del 94.65%. Sin
embargo al observar por separado las variables que lo componen, se supera el 6% de
insatisfaccion “permitido” en oferta de servicio, medio de transporte y alimentacion

La subvariable que mas causa inconformidad es el contenido del plan turistico, lo cual
puede indicar problemas en la planificacién del servicio. También hay problemas en la
puntualidad del proveedor de transporte lo cual puede deberse a la falta de evaluacion de
los proveedores, que al no ser evaluados y tener conocimiento objetivo de su desempefio
durante las excursiones, se vuelven a contratar presentandose los mismos

inconvenientes.

Tabla 25: Porcentaje de Insatisfaccion Subvariables del Servicio de Turismo

SERVICIO DE TURISMO (Excursiones)
Subvariable % de Insatisfaccion
Facilidad en tramites para acceder al servicio 6.15
Acceso a informacién sobre planes turisticos 10.34
Contenido del plan turistico 19.35
Cumplimiento del plan turistico 8.06
Precio pagado frente al servicio recibido 12.28
Capacidad profesional del recreador 6.06
Actividades recreativas realizadas 7.81
Solucién a imprevistos por parte del recreador 7.14
Condiciones del medio de transporte 7.14
Limpieza e higiene del medio de transporte 7.04
Puntualidad del medio de transporte 18.05
Equipamiento (toallas, elementos de aseo) 9.72
Calidad de las comidas 8.8

Cada uno de los servicios de la subdireccion recibié en general una calificacion de bueno.
Los usuarios estan satisfechos con el servicio pero estos no han superado sus
expectativas, no hay elementos diferenciadores en estos que garanticen que los usuarios
sean fieles a la Caja de Compensacion a la hora de escoger con quien tomar alguno de

los servicios.
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De acuerdo con los resultados de la encuesta aplicadas, los servicios que generan mayor
insatisfaccién son: Alojamiento, recreacion, turismo y alimentos y bebidas. (Ver ANEXO I:

Tablas de Calculo del Porcentaje de Satisfaccion de los Servicios)

De acuerdo con este criterio se considera que es necesario realizar una revision a las
actividades que se estan llevando a cabo para la prestacion de estos servicios los cuales
seran prioritarios al momento de realizarles el analisis de valor y el analisis de causa —

efecto.

11.2 RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS REALIZADAS AL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

Estas auditorias fueron realizadas por la empresa consultora TQC en los meses de abril y
julio del 2005. (Se auditaron los subprocesos de disefio de servicios sociales, recreacion,

alojamiento, alimentos y bebidas y turismo).

La auditoria al sistema de gestién de calidad de la Subdireccién de Servicios Sociales
permite ver el desempefo de los subprocesos; que en el caso de Comfenalco Santander
hacen referencia a cada uno de los servicios que presta; desde la perspectiva de
cumplimiento de requisitos de la norma ISO 9000, con la cual se busca generar confianza
en los clientes al mejorar el desempefio, al orientarse hacia los objetivos de la
organizacién y hacia las expectativas y necesidades de los clientes, al lograr y mantener
la calidad de los servicios y al estar en el nivel de competir con otras organizaciones

quienes cuentan con un sistema de gestion de calidad.

Las auditorias fueron realizadas teniendo en cuenta la documentacion levantada hasta
este momento del proyecto.

Con los resultados de estas, se hizo un diagndstico del desempeno de las dependencias y
de los subprocesos de cada servicio con respecto al sistema de gestion de calidad. Estos

resultados se dividieron en acciones correctivas y acciones preventivas
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Las acciones correctivas hacen referencia a aquellas acciones que se deben tomar para

eliminar la causa de la no conformidad con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir.

Las acciones preventivas hacen referencia a las acciones para eliminar las causas de no

conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia®®

En las auditorias las acciones correctivas y preventivas resultantes involucran la
busqueda de la causa del problema y la realizacion posterior de acciones para evitar su

recurrencia.
Los resultados de las acciones correctivas y preventivas de los subprocesos auditados se

resumen a continuacion:

Tabla 26: Resultados de las auditorias internas al sistema de gestion de calidad en la Subdireccién

de Servicios Sociales

No conformidades/ ] )
SERVICIO ) ] Acciones preventivas
Acciones correctivas

Recreacion 4 2
Alojamiento 6 3
Alimentos y bebidas 6 1
Turismo 4 4

De acuerdo al numero de acciones correctivas y preventivas resultantes, el subproceso
que presentan un desempenio inferior teniendo en cuenta el cumplimiento de los requisitos
del sistema de gestion de calidad es el subproceso de Alojamiento. En segundo lugar se

encuentra el subproceso de Turismo.

Varias de las acciones correctivas resultantes requieren un estudio de por parte del Alta
Direccion de la Caja, ya que su solucion para estar conforme con los requisitos del

sistema de gestion de calidad, compromete recursos de infraestructura, recurso humano

® |pid., p. 135.
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especializado y tecnologia. Por esta razén en este proyecto se tendran en cuenta solo

aquellas acciones correctivas y preventivas que puedan solucionarse con los recursos con

los que se cuenta actualmente y que no requieren por el momento la intervencién de la

Alta Direccién. Estas acciones correctivas y preventivas seran tenidas en cuenta para las

propuestas de mejoramiento que se realizaran mas adelante.

A continuacidn se enumeran las acciones correctivas y preventivas que se tendran en

cuenta durante el proyecto teniendo en cuenta los aspectos auditados y los criterios que

se tuvieron en cuenta para la auditoria:

La columna de NC identifica las no conformidades encontradas, lo que hace referencia a

una accion correctiva. La columna de AP identifica las acciones preventivas.

Tabla 27. Resultados de auditoria SP —SS — 2. 1 Recreacioén

Aspecto auditado

Criterio

NC

AP

Descripcion

Aplicacion del plan de
control Pre-evento vy
Durante el evento.

ISO 9001 — 7.5.1: Control de la
produccién y de la prestacién del

servicio.

ISO 9001- 4.1: El control sobre

los procesos contratados
externamente debe estar

identificado dentro del sistema de

gestion de la calidad

No hay evidencia de la aplicacién de
un plan de control antes del evento y
durante el evento.

Verificacion del
comportamiento del
subproceso.

Subproceso Recreacion
ISO 9001 — 4.1: Requisitos
Generales.
8.4.Analisis de datos

No hay evidencias de |las
evaluaciones de la prestacién de los
servicios.

Asignacion de
responsabilidades

Estructura organizacional,
subproceso Recreacion

Existen responsabilidades
compartidas por parte del Jefe del
Dpto. de Recreacion y el Dpto. de
Servicios Descentralizados. El Jefe
del Departamento de Recreacion
deberia responder integralmente por
el servicio en la Caja

Seleccién, Evaluacion
y  seguimiento  de
proveedores -
Recreadores

Subproceso Recreacion

1ISO 9001 — 7.4.1. Proceso
Compras

Se realiza la seleccion, evaluacion y
seguimiento a los proveedores pero
los criterios con los que se realiza no
estan documentados.
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Tabla 28. Resultados de auditoria SP — SS — 2.3 Alojamiento

Aspecto auditado

Criterio

NC

AP

Descripcion

Verificacion de la
prestacion del servicio

NTC ISO 9001 N° 7.5.1 e) y )

Subproceso de Alojamiento

Protocolo de Alojamiento

No hay evidencia de control de la
prestacion del servicio. No se aplica
el plan de control mencionado en el
protocolo de alojamiento. No hay
evidencia del cumplimiento de los
planes de mantenimiento.

Definicion de la oferta de
servicio de habitaciones

Documento Oferta de
habitaciones

Falta incluir en la oferta de
habitacién, servicios que
actualmente se estén prestando Ej.
Minibar, Servicio Medico de
Urgencias y Television por cable. No
se tiene en las habitaciones
informacion disponible por escrito
sobre horarios de atencién en los
Servicios..

Control de Indicadores

Subproceso de alojamiento

No hay unos indicadores que
reflejen el cumplimiento del objetivo
del subproceso. No se evidencia
registros de la aplicabilidad y analisis
de indicadores

Check out

Subproceso de alojamiento

Se requiere formalizar la labor
realizada y efectuar analisis de la
demanda que tiene los productos del
minibar para optimizar el inventario.

Servicios
Complementarios
(mini bar, rum service,
tv,, piscina y
lavanderia)

Subproceso de alojamiento
Oferta del servicio

NTC ISO 9001 5.2

Formalizar el procedimiento de
lavanderia y los compromisos de
cara al cliente.

Alistamiento de
habitaciones

Subproceso de Alojamiento

NTC ISO 9001 N° 7.5.1

No hay registro que evidencie el
mantenimiento de las habitaciones.
En la inspeccion realizada el
mantenimiento (aseo y desinfeccion)
que se observa en las habitaciones
es insuficiente.

Planeacién y
programacion de
recursos

Subproceso de Alojamiento

NTC I1SO 9001 N° 6.1

No hay precision de la cantidad,
calidad y caracteristicas de los
insumos  necesarios para la
prestacion del servicio.

Alistamiento de
Habitaciones

Subproceso de alojamiento

NTC ISO 9001 7.2.1

Se observa conocimiento y buen
manejo de las rutinas, sin embargo
es necesario formalizarlas
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Tabla 29. Resultados auditoria SP — SS — 2.5 Alimentos y bebidas

Aspecto auditado Criterio NC | AP Descripcion
Problema: No se evidencia el
control que se ejerce sobre el(os)
Proveedor(es) de Alimentos vy
NTC ISO 9001 N° 4.1 Bebidas.
Control del proceso « Se solicitaron los registros de los
P Subproceso de  Alimentos y controles realizados al Proveedor del
Bebidas Restaurante y la Cafeteria de Auto
servicio, no existen. Solo se realizan
reportes de quejas o sugerencias de
los usuarios de estos servicios.
Tabla 30. Resultados de auditoria SP — SS — 2.6 Turismo
Aspecto auditado Criterio NC | AP Descripcion
Evall_Jaqon y Subproceso Servicio de No se evidencia la seleccion y
seguimiento de ) s
Turismo. X evaluacion de los proveedores que
Proveedores de . s
i ISO 9001: 7.4.1 prestan los servicios al subproceso.
Servicio
Verificar el Plan de . .

i No se evidencia el control del
control: preevento, Protocolo X evento, la prestacion del mismo
durante el evento y ISO 9001: 7.5.1.e ’ P

como tal y el postevento.
postevento
Verificacion del Subproces(? servicio de turismo No se evidencia la verificacion del

ISO 9001: 8. Generalidades X subproceso 'y no se llevan

Subproceso o

indicadores.

A pesar de haberse identificado
Tomar Acciones de | Subproceso servicio de Turismo. insatisfacciones de clientes con la

Mejora

ISO 9001: 8.2.1

excursion a Cartagena, no hay
evidencia de las acciones tomadas
para evitar su recurrencia.

En el caso del subproceso correspondiente a Alimentos y Bebidas, se tuvieron en cuenta

los resultados en los que directamente puede intervenir el personal contratado por la Caja.

Este servicio todos los afos es dado en concesion a otra empresa, luego es

responsabilidad de esta tomar las medidas pertinentes para la correccién de no

conformidades y la implementacion de acciones correctivas.

Los hallazgos de las auditorias realizadas son utilizados para identificar las no

conformidades con el sistema de gestion de calidad, pero estas no conformidades son

también oportunidades de mejora para los subprocesos al reflejar objetivamente que
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controles o actividades hacen falta o es necesario modificar para evitar inconvenientes,

con la organizacion y con los clientes.

11.3 MEDICION DE EFECTIVIDAD Y DE LOS SUBPROCESOS

Establecer medidas de todas las salidas de los subprocesos y determinar si estas
cumplieron con su objetivo, puede resultar bastante extenso y dispendioso. Por esto es
importante delimitar unos requerimientos que reflejen el comportamiento de todos los y

que sean criticos para todos los subprocesos.

Las salidas de los subprocesos se pueden medir de acuerdo a tres caracteristicas:

Efectividad: El grado hasta el cual las salidas del proceso o del subproceso satisfacen las
necesidades y expectativas de sus clientes. “Efectividad es tener el output apropiado en el

lugar apropiado, en el momento apropiado y el precio apropiado”°.

Eficiencia: El punto hasta el cual los recursos se minimizan y se elimina el desperdicio en

la busqueda de la efectividad.

Efectividad
Para medir la efectividad se realizé la medicion tomando en cuenta el porcentaje de

reclamos recibidos

e Reclamos

Durante el transcurso del afio 2005 (Enero a Agosto) se recibieron 26 reclamos en la
Oficina de Atencién al Cliente.

El 38% de los reclamos corresponden al servicio de Alojamiento prestado en el Mesén del
Cuchicute. Estos reclamos hacen referencia a las instalaciones de las cabafas en las que
se presta el servicio, calidad del servicio, seguridad de las cabafias y precio.

El 3.8% de los reclamos fueron para el servicio de Alquileres con respecto al precio del

servicio

% HARRINGTON, H.J. Mejoramiento de los procesos de la empresa. Santa Fé de Bogota. 1994. p. 82
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El 3.8% corresponde a reclamos para el servicio de Deportes en el programa de escuelas
deportivas, respecto a la calidad del servicio prestado

El 7.69% son reclamos acerca de los programas de recreacion en las que se manifiesta
falta de actitud de servicio por parte del personal y falta de calidad en el servicio prestado
El 11.54% de los reclamos corresponden al servicio de Turismo en el programa de
excursiones respecto a la calidad del servicio prestado

El 23% de los reclamos son para el servicio de Alimentos y Bebidas en el que se
manifiestan por falta de oportunidad en la atencion y falta de calidad en la prestacién del

servicio.

La mayoria de los reclamos fueron para los servicios de alojamiento, turismo y alimentos y
bebidas.

Como medida de efectividad pueden retomarse los resultados de las encuestas de
satisfaccién realizadas a los servicios, expuestas en el capitulo anterior.
La insatisfaccién de los clientes refleja que varias de las cosas que se estan realizando en

los subprocesos, no estan teniendo en cuenta las exigencias y expectativas del cliente.

Eficiencia

La medicién de esta caracteristica se dificulta, ya que una de las medidas planteadas era
el cumplimiento de los costos presupuestados por los servicios para medir el manejo de
los recursos disponibles. En la Subdireccion no hay una diferenciacion de los costos por
servicio, solamente estos son determinados y observados de un manera global a nivel de
Departamentos responsables de los servicios.

Esta medicion fue posible hacerla para el servicio de Turismo ya que a su centro de

costos solo pertenece este servicio.

Costos presupuestados: $ 597041000
Costos ejecutados: $ 508442739

El presupuesto de los costos para el servicio de turismo no se cumplié en un 17%.
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El no cumplimiento de los costos corresponde a una disminucion de los ingresos con

respecto a lo presupuestado en un 17, 42%.

Ingresos presupuestados: $ 738059400
Ingresos ejecutados: $ 612006096

En el caso del Departamento de Recreacion y Deportes (responsable de los servicios de
recreacion, deportes, alojamiento, alquileres y alimentos y bebidas) los costos y su

cumplimiento se presentaron de la siguiente manera:

Costos presupuestados: $ 428497000
Costos ejecutados: $ 492000817

Estos sobrepasaron el presupuesto en un 14 %.

Los ingresos del Departamento de recreacion y deportes incrementaron con respecto a lo
presupuestado en un 2,869% observandose que el incremento de los gastos no se debe

en su totalidad al aumento de los ingresos.

Otras medidas para la caracteristica de eficiencia de los subprocesos son el tiempo de
valor agregado y el tiempo de ejecucién. Estas medidas se trataran en etapas posteriores

de este proyecto.

Estos resultados seran utilizados para la determinacion de los subprocesos sujetos a la
realizacion de propuestas de mejoramiento que contribuyan a su desempefio y al
cumplimiento de las exigencias institucionales y del cliente como razén de ser de los

servicios.

* Datos tomados del presupuesto de la Subdireccién de Servicios Sociales acumulado al mes de Septiembre de 2005
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12. ETAPA DE ANALISIS DE LOS SUBPROCESOS DE LA SUBDIRECCION DE
SERVICIOS SOCIALES

Durante esta etapa se realiza el analisis del valor a cada uno de los subprocesos del

alcance del proyecto para lo cual se tuvo en cuenta que:

Las actividades que generan valor son aquellas que vistas por el cliente final, son
necesarias e importantes para proporcionar el resultado que esta esperando, es decir

aquellas actividades que:

e Producen un cambio en el servicio a su paso por ellas
e Son importantes para el cliente

e Cumplen con el objetivo del subproceso

Hay otras actividades que la organizacion requiere, pero no agregan ningun valor desde el

punto de vista de las ventajas para el cliente o para la organizacion:

Se identificaran como actividades que no agregan valor a:

o Actividades que no contribuyen de ninguna manera con los requerimientos de la
organizacion
e Actividades que no cambian los resultados del subproceso haciéndolo mas valioso

para el cliente.

Para la identificacion de actividades que no agregan valor se realizé la siguiente

clasificacion:

- Traslados: Hace referencia a los movimientos utilizados para desplazar, llevar o mover

un producto, documento u elemento de un lugar a otro.



- Revisiones: Hace referencia a las revisiones de las actividades realizadas en la que se
busca comprobar que no existen errores, defectos o informacion incorrecta.

- Reproceso: Hace referencia al reprocesamiento de informacién por cambios en los
requerimientos del cliente o por el hallazgo de errores o informacion incorrecta durante las
revisiones

- Esperas: Hace referencia a los tiempos muertos debidos a la espera de confirmacién
para tomar el servicios por parte de los clientes, espera de informacién o realizacion de
algun trabajo por parte de los proveedores internos o externos o espera de la llegada de
algun elemento o persona a carga de la realizacion de la una actividad para la
continuacion del procedimiento

- Archivo de documentos: Guardar documentos y formatos impresos que no tienen ningun
valor legal o que la informaciéon que contienen no va a ser analizada ni tenida en cuenta
posteriormente

- Registros: Registros de informacién que no va a ser analizada ni procesada
posteriormente o que ya ha sido registrada y solo provoca la duplicacion de informacién y
de trabajo para los responsables de la prestacion del servicio

- Asignacién de trabajo: Sefalar a una persona en particular para la ejecucion de una
tarea cada vez que esta se presenta

- Solicitar informacién: Pedir informacion por escrito, la cual puede ser solicitada
verbalmente cuando el cliente llama o se acerca a las oficinas para acceder a los
servicios. Esto implica aumentar el tiempo que el cliente gasta en solicitar el servicio y

acceder al mismo.
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Figura 30. Evaluacion del valor agregado
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realizar para satisfacer los los requerimientos del cliente. Estas
requerimientos de los actividades se podrian eliminar sin afectar la
clientes funcionalidad del servicio

Sin embargo algunas actividades de este tipo que no estan destinadas al cliente, si o
afaden valor a la empresa o a los subprocesos. Aparentemente no cumplen con anadir
valor al cliente final, pero indirectamente si lo hacen, ya que sin algunas de estas
actividades no se podria cumplir con requisitos institucionales como los referentes al

sistema de gestion de calidad implementado en la Caja.

Estas actividades deberian ser muy simples permitiendo que el trabajo de los
colaboradores en realidad cumpla con el objetivo de agregarle valor a la empresa y no ser

actividades que compliquen, demoren o trunquen la prestacién de un servicio.

Durante la realizacion del proyecto se percibié, que con la manera en que los
subprocesos de Comfenalco Santander habian sido documentados para el sistema de
gestién de calidad, no era posible realizar el analisis del valor, ya que cada subproceso se

documentd de acuerdo a las macroactividades que lo componen y no siguiendo paso a
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paso cada una de las actividades que se realizan para lograr que el servicio sea prestado

al cliente.

De acuerdo con esto, para los subprocesos correspondientes al proceso de prestacion del
servicio, se levantaron procedimientos de las actividades que conforman los subprocesos
anteriormente levantados.

En estos procedimientos se especifican paso a paso las actividades que realiza un

colaborador para lograr una actividad de las que conforman los subprocesos.

Figura 31. Esquema del levantamiento de procedimientos a las actividades de los subprocesos de

los servicios

Actividad 1
ivida
Actividad 3
Actividad 4
Actividad &5
Actividad 6
Actividad 7
Actividad 8

Procedimiento .
PR — SS — 2.X — 00X ::) Actividad 1

Actividad 1
Actividad 2

Actividad 3 Procedimiento |::> P T
Acividad & PR - 55— 2.X — 00X

Actividad 5

SUBFROCESO
SP-55-2.X

1

Actividad 1
Actividad 2
Actividad 3 Procedimiento

Actividad 4 PR - 558 — 2.X — 00X
Actividad 5

Actividad & Actividad
Actividad 1 3

Actividad 2 Procedimiento

Actividad 3 PR - S5 — 2 X — 00X
Actividad 4

.

En la realizacion del proyecto se le dio prioridad al analisis de los subprocesos
correspondientes al proceso de prestacion de servicios debido a la directa interaccién que
tiene con los clientes. A su vez, se tuvieron en cuenta las actividades del HACER del ciclo
PHVA planteado por la Norma ISO 9000.

Teniendo en cuenta estas determinaciones, se realizd el levantamiento adicional de los

procedimientos pertenecientes a las diferentes actividades que conforman los
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subprocesos de recreacion, deportes, alojamiento, alquileres, alimentos y bebidas vy
turismo. (Ver ANEXO J: Procedimientos del proceso de prestacion de servicios sociales)

Cada procedimiento esta conformado por:

1. Nombre del procedimiento

2. Cobdigo: De acuerdo con el subproceso de control de documentos del sistema de
gestion de calidad. PR, como abreviatura de la palabra procedimiento; SS; como
abreviatura de la cadena de valor a la que pertenecen los procedimientos que en este
caso es a Servicios Sociales; 2.X en donde el dos representa el nUmero asignado a los
subprocesos de prestacion de servicios de la cadena de valor de servicios sociales
seguido de un numero que puede ir de 1 a 6 dependiendo del subproceso al que
pertenezca: y por ultimo el niumero del procedimiento

3. Objetivo del procedimiento

4. Alcance del procedimiento

5. Definiciones

6. Entradas: o insumos requeridos para que pueda iniciarse la ejecucién del
procedimiento. A cada entrada se le describe su procedencia y requisito para que pueda
ser utilizada

7. Actividades / responsables: Descripcion de las actividades, sefalando el responsable
de su ejecucion ayudado por la caracterizacion grafica de las mismas a través del
diagrama de flujo

8. Interacciones: del procedimiento con otros procedimientos o subprocesos
pertenecientes a otras dependencias

9. Salidas: o resultados esperados una vez ejecutado el procedimiento enel que se
describe el destino de ese resultado y el requisito para que sea utilizado con éxito
posteriormente

10. Formatos utilizados

11. Registros

A continuacién se presenta el mapa de procedimientos levantados para cada uno de los

subprocesos correspondientes a la prestacidon de los servicios:
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Figura 32. Mapa de procedimientos levantados para la realizacion del analisis del valor
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PR—-585-2.6 - 002
Realizacion del
consolidado mensual

PR—-S85-25-003
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PR—-S55-2.6-008
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PR-SS-2.6-009
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Cada una de las actividades de los procedimientos levantados fue sometida a los
criterios anteriormente mencionados de actividades que no agregan valor para los
clientes.

Para el calculo de la proporcion de actividades que agregan o no agregan valor se
determind el tiempo de su ejecucion de acuerdo con la observacion de la realizacion de
los procedimientos, los plazos determinados por la organizacion para la realizacion de
algunas actividades y el conocimiento de los colaboradores responsables de la prestacion

de los servicios.

Como algunos de los procedimientos en sus actividades tienen toma de decisiones, estas

implican dos alternativas para llevar a cabo el procedimiento.
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Para estos procedimientos se realizé el analisis del valor tomando el camino mas largo
posible para su realizacion.

Las actividades que no se tuvieron en cuenta para el célculo de la ejecucion del
procedimiento estan resaltadas en rojo en las tablas del calculo de analisis del valor de los
procedimientos. (Ver ANEXO K: Tabla de analisis del valor de los procedimientos

correspondientes a los subprocesos de prestacion de servicios)

La tabla resultante de éste analisis se presenta a continuacion:

Tabla 31. Valor agregado procedimientos de la Subdirecciéon de Servicios Sociales

% VALOR
SUBPROCESOS PROCEDIMIENTOS
AGREGADO
- % PR - SS - 2.1 - 001 Inscripcion para recreadores 2,89%
o 9 PR - SS - 2.1 - 002 Inscripcién para programas recreativos 95,60%
)
U.) '5.':J PR - SS - 2.1 - 003 Alistamiento y revision de recursos 35,90%
O
% E PR - SS - 2.1 - 004 Entrega de material a recreadores 6,37%
PR - SS - 2.2 - 001 Inscripcion a escuelas deportivas 30,68%
2 & PR - SS - 2.2 - 002 Inscripcion a torneos deportivos 65,90%
e
% % PR -S8S-2.2-003 Alistamiento de carnés 3,83%
CIL % PR - SS - 2.2 - 004 Definicion de fechas de juego 29,06%
0
PR -SS-2.2-005 Organizacion de escuelas deportivas 15,06%
PR - SS - 2.3 - 001 Reservas de alojamiento 1,52%
o PR - SS - 2.3 - 002 Reservas de camping 5,46%
2 E PR - SS - 2.3 - 003 Recepcion del huésped y entrega de habitacion 64,91%
T
% = PR - SS - 2.3 - 004 Recepcion del cliente para camping 100%
<
CIL 8 PR - SS - 2.3 - 005 Recepcion y entrega de ropa 94,79%
n 4
< PR - SS - 2.3 - 006 Dotacién de minibar 42,55%
PR - SS - 2.3 - 007 Check out 50%
< & PR - SS - 2.4 - 001 Reservas para alquiler de escenarios 11,84%
o & PR - SS - 2.4 - 002 Adecuacion de escenarios 68%
0 1
U.) g PR - SS - 2.4 - 003 Recepcidn del cliente de alquiler de escenarios 85,45%
% <—,:‘ PR - SS - 2.4 - 004 Salida del cliente de alquiler de escenarios 83,26%
o > PR - SS - 2.5 - 001 Recepcion de solicitudes de alimentos y bebidas para
) 7,64%
. O <« eventos
n & a4
N UEJ E PR - SS - 2.5 - 002 Autoservicio 23,08%
3') 2 @ PR - SS - 2.5 - 003 Servicio a la carta 74,88%
' o) PR - SS - 2.6 - 001 Seleccién de proveedores de excursiones 43.26%
0 =
VI’ g [2) PR - SS - 2.6 - 002 Realizacion del consolidado mensual 4,28%
x
% E PR - SS - 2.6 - 003 Recepcion de solicitudes de excursiones 4,60%
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PR - SS - 2.6 - 004 Solicitud de reservas de alojamiento 76,34%

PR - SS - 2.6 - 005 Solicitud de tarjeta de asistencia médica 0,88%
PR - SS - 2.6 - 006 Solicitud y entrega de avances 2,77%
PR - SS - 2.6 - 007 Recepcion de solicitudes y reserva de planes i
individuales y tiquetes aéreos il
PR - SS - 2.6 - 008 Recepcion de solicitudes y reserva de tiquetes

28,08%
terrestres
PR - SS - 2.6 - 009 Legalizacién de excursiones 5,08%

Bajo el enfoque del analisis del valor, el 68,75% de los procedimientos de la Subdireccién
tienen un desempefio por debajo del 50% de tiempo empleado en actividades que les

agregan valor.

A continuacién se analizan las actividades que contribuyen a este bajo desempefio.

12.1 ACTIVIDADES QUE NO AGREGAN VALOR

Las actividades que requieren mas atencidon son aquellas que no agregan valor, por esto
a continuacién se presenta por medio de gréaficos la proporcién de participacién de los
traslados, revisiones, reprocesos, esperas, archivo de documentos, registros, asignacion

de trabajo o solicitud de informacion.

Figura 33. Recreacion - Actividades que no agregan valor
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Para el subproceso de recreacién se presentan en mayor proporcion las actividades

concernientes a esperas, traslados, controles y preparacion.

Las esperas hacen referencia al tiempo que demora el cliente en confirmar y cancelar el
servicio que solicita. Sin la confirmacion y la cancelacion del mismo no se puede continuar

con la ejecucion del procedimiento y la prestacién del servicio.

Los traslados involucran el desplazamiento de los recreadores en el edificio administrativo
para conocer si hay existencias de materiales y al traslado y manipulaciéon de informacién

en documentos impresos a través de mensajeria.

El control en este caso es la firma del jefe del departamento de recreacion y deportes para
dar una autorizacion. Este control incluye el tiempo que el formato que es necesario
firmar, esta en el escritorio del jefe, ya que la mayoria de las veces la firma no se realiza

de inmediato.

La preparacion de las actividades recreativas se realiza con poca antelacion a los
programas recreativos, presentdndose que cada vez que se va a iniciar un nuevo
programa se deban preparar otra vez todas las actividades lo que incluye la identificacién

de materiales, personal, lugares, juegos etc.

Figura 34. Deportes — Actividades que no agregan valor
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0%

5% 0% @ Espera
| Registro

4%
O Traslado
0O Revision
m Control

91%

163



Las esperas son el tipo de actividad que predomina en este subproceso. El tiempo de
espera es el equivalente al tiempo que demora el cliente en entregar formatos

diligenciados que se requieren para la prestacién del servicio.

El tiempo de espera en este subproceso también hace referencia al tiempo que demoran
los diferentes proveedores en dar determinada informacion o entregar elementos

necesarios para la ejecucion del servicio.
Las revisiones son las realizadas para la deteccion de errores en cuanto a informacion
solicitada a los clientes y las realizadas a documentacion que va a ser enviada a

proveedores de servicios.

Los registros, que se encuentran en tercer lugar, hacen referencia al doble

diligenciamiento de informacioén.

Figura 35. Alojamiento — Actividades que no agregan valor

ALOJAMIENTO - ACTIVIDADES QUE NO AGREGAN VALOR
o

1%

o Espera
B Registro
0O Traslado
0O Revision
| Control

91%

Las actividades que no agregan valor que predominan en este subproceso son las

esperas Yy los traslados.

Las esperas vuelven a tener lugar debido al tiempo que demora el cliente en dar

confirmacién sobre el servicio que solicita.
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En segundo lugar se encuentran los traslados que tiene que realizar el personal
encargado de la prestacién del servicio para llevar documentos o elementos requeridos

por los huéspedes.

Figura 36: Alquileres - Actividades que no agregan valor

ALQUILERES - ACTIVIDADES QUE NO AGREGAN VALOR
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En el caso del subproceso de alquileres, las esperas, reprocesos y el registro de

informacion representan la mayoria de actividades que no agregan valor.

Las esperas de nuevo son por el tiempo que demora el cliente en confirmar y reconfirmar

que va a tomar el servicio y las especificaciones del mismo.
Los reprocesos hacen referencia a las correcciones de informacién que ya habia sido

almacenada y tenida en cuenta para la prestacién del servicio. También se incluye la

correccion de errores detectados durante las revisiones.
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Figura 37: Alimentos y Bebidas — Actividades que no agregan valor
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Para el subproceso de Alimentos y bebidas las esperas representan la mayor porcién de
actividades que no agregan valor. Estas estan representadas por el tiempo que el cliente

demora en confirmar el servicio y en reconfirmar las especificaciones del mismo en el

caso de alimentos y bebidas para eventos.

Si el caso es en el autoservicio, las esperas representan congestién en el area del

autoservicio ya que los clientes deben esperar a que salga su pedido cerca de la caja

registradora.

Los traslados son los desplazamientos que tiene que realizar el personal para llevar

documentos o elementos necesarios para la prestacién del servicio.

En el caso especifico de servicio a la carta, los traslados se dan para llevar y traer las

ordenes del cliente y el menaje necesario para la prestacion del servicio.
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Figura 38: Turismo — Actividades que no agregan valor
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En este subproceso las actividades de espera, control y revisibn predominan como

aquellas actividades que no agregan valor.

Las esperas se deben al tiempo que se toma el cliente en tomar la decision de viajar, y el
tiempo que demoran los diferentes proveedores en entregar elementos necesarios para la

ejecucion de los procedimientos.

Las revisiones son realizadas a los diferentes documentos que deben ser enviados a
proveedores u otras dependencias para la solicitud de un servicio necesario para la
ejecucion del procedimiento. También se incluye la revision de material impreso con
informacion de los diferentes proveedores para la busqueda de datos relevantes para la
definicion de los destinos y tarifas de las excursiones organizadas por el departamento de

turismo.
Los controles realizados estan enfocados a los diferentes documentos con informacién

de los clientes, los cuales son enviados a los diferentes proveedores internos y externos

de servicios.
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Analizando los resultados de manera global, los tipos de actividad mas comunes que no
agregan valor para la ejecucion de los procedimientos para la prestacion de los servicios

en la Subdireccion de Servicios Sociales son:

- Esperas
- Revisiones
- Controles

- Traslados

Los resultados evidencian que las esperas son el tipo de actividad que por proporcion,
mas influye en la eficiencia de los diferentes procedimientos de manera negativa,
retrasando el flujo normal de los procedimientos debido al tiempo que se espera por
confirmaciones de los clientes para acceder a los diferentes servicios y por espera del

trabajo realizado por proveedores.

La proporcion de los otros tipos de actividad, varian dependiendo del subproceso al que

pertenecen los procedimientos.

Las mejoras estaran enfocadas a la eliminacién o minimizacion del tiempo empleado en la
realizacion de actividades que no agregan valor al cliente teniendo en cuenta la
simplificacién de la ejecucién de los procedimientos y la conformidad con aquellos
requisitos del sistema de gestion de calidad que son responsabilidad directa de la

Subdireccion de Servicios Sociales.

12.2 DEFINICION DE RIESGOS DE LOS SUBPROCESOS

Los servicios de la subdireccién durante su ejecucion presentan ciertos riesgos, para los

cuales se el personal encargado practica ciertos controles que buscan contrarrestarlos.

Aunque los riesgos son conocidos y los controles la mayoria de las veces son
practicados, no existe una identificacion formal de los mismos en la que se explique al

personal como el impacto y las consecuencias afectarian el desempefo de los servicios.
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Para definir formalmente los riesgos y los controles o medidas a tomar una vez estos se
materialicen, se realiz6 la recopilacion de los riesgos en una matriz de riesgos compuesta

de la siguiente manera:

No. de riesgo: Se le da numeracion a cada riesgo para facilitar su identificacion
Descripcion del riesgo

Consecuencia: Si el riesgo llegara a materializarse

o nh -

Impacto: Se le da un valor al impacto que puede causar el riesgo si llegara a ocurrir.

Insignificante (1), menor (2), moderado (3), mayor (4) y catastrofico (5)

5. Probabilidad de ocurrencia: Dandole valor a la misma de acuerdo a si el riesgo es
Raro (1), improbable (2), posible (3), probable (4), casi seguro (5).

6. Ponderacion: Es el resultado de la multiplicacion del impacto y la probabilidad de
ocurrencia. La minima ponderacién que puede obtener un riesgo es de 1. La maxima
es de 25.

7. Nivel del Riesgo: De acuerdo a la ponderacion resultante se le califica el nivel del

riesgo en leve, moderado, alto o critico.

Tabla 32. Niveles de Riesgo

Nivel de Riesgo Ponderacion
Leve 1-3
Moderado 4-6
Alto 8-12
Critico 15-25

8. Controles: Definicidn de los controles que ejecutan los responsables de las actividades
del subproceso para evitar el riesgo.

9. Eficacia de los controles: Calificacién al control que se esta aplicando. De uno a tres.

10. Nivel de eficacia del control: Adjetivo cualitativo que describe la calificacion que del

riesgo. Eficaz (1), medio (2) y poco eficaz (3).
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11. Valoracion del riesgo. Resultado de multiplicar la ponderacién del riesgo con la
eficacia del control aplicado para evitar el mismo. La menor valoracién posible es de 1. La
mayor valoracion es de 75.

12. Calificacion del riesgo: Alto, medio o bajo de acuerdo a la valoracion obtenida.

Tabla 33. Calificacién de Riesgos

Calificacion del Riesgo Valoracion
Bajo 1<25
Medio 25 < Valoracién < 50
Alto 50 < Valoracién < 75

13. Responsable: Cargo de la persona encargada de realizar el control respectivo para

que el riesgo no se materialice.

Los resultados de esta matriz de riesgos se resumen en la siguiente tabla:

Tabla 34. Numero de riesgos identificados por subproceso

Subproceso Numero de riesgos identificados
SP — SS — 1.1 Disefio de servicios sociales
SP — SS - 1.1 Planificacion de servicios sociales
SP - SS - 2.1 Recreacion
SP — S8S -2.2 Deportes
SP — SS — 2.3 Alojamiento
SP — SS - 2.4 Alquileres
SP — SS — 2.5 Alimentos y Bebidas
SP — SS — 2-6 Turismo

N|O|WA[(A W AW

Durante la definicion de los riesgos, se identificaron algunos a los cuales no se les
practica ningun control, ya que como no se han hecho reales y generado consecuencias
para la organizacién, no se ha visto la necesidad de implementar un control para

prevenirlo o tomado las acciones necesarias para eliminarlo. (Ver ANEXO L: Matriz de
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riesgos de los procesos de disefio y planificacién de servicios y prestacién de servicios de

la Subdireccion Servicios Sociales)

Dentro de los controles existentes se identificd, que en su mayoria estos se tratan de
revisiones y verificaciones de la informacion concerniente al servicio ya que los datos o
las especificaciones dadas por el cliente son de vital importancia para la correcta
prestacion del los servicios. Estas revisiones también aplican a las especificaciones

solicitadas a los diferentes proveedores.

Se identificaron 32 riesgos los cuales fueron calificados en: Bajo (25 riesgos) y medio (2
riesgos). De esos 32 riesgos, 5 no tiene ningun control, luego no fue posible calificarlos
siguiendo la metodologia planteada anteriormente para identificarlos como riesgos altos,

medios y bajos.

El subproceso con mayor presencia de riesgos es el subproceso de Turismo, seguido por

el subproceso de Alimentos y bebidas.

Parte de la mejoras estaran enfocadas a la eliminacion, disefio de mecanismos o cambio
en la secuenciacion de los procedimientos por medio de los cuales los riesgos puedan
evitarse o minimizarse.

En el caso de los riesgos que no tienen definido un control, su creacion hara parte de las

mejoras propuestas para los subprocesos de la Subdireccion de Servicios Sociales.
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13. ETAPA DE ANALISIS DE LOS SUBPROCESOS DE LA SUBDIRECCION DE
SERVICIOS SOCIALES

Realizado el diagndstico de los subprocesos y medidos través de sus diferentes
procedimientos, se identificaron aquellas actividades que influencian el bajo desempefio
de los subprocesos, y aquellos aspectos que hacen que los servicios incumplan con los

requisitos del sistema de gestion de calidad de la Caja.

Cabe recordar que el sistema de calidad de la Caja es uno de los proyectos en los que
todo el personal ha participado y que de una u otra manera es necesario su compromiso

para una exitosa implementacion.

Con esta informacion se procede a realizar la busqueda de las causas raiz del bajo

desempefio de los subprocesos de la Subdireccion de Servicios Sociales.

13.1 SELECCION DE LOS SUBPROCESOS CRITICOS

La seleccion de los subprocesos criticos se realiza teniendo en cuenta los resultados de
las etapas anteriores y el enfoque hacia los clientes que compone a cada uno de los

servicios. También se realiza bajo el criterio de los colaboradores de la Subdireccién.

Se tuvieron en cuenta ademads, las especificaciones de los clientes y de calidad
determinadas anteriormente, junto con las oportunidades de mejora identificadas a lo

largo de la realizacion del proyecto.

Teniendo en cuenta los anteriores aspectos, se determina que el conjunto de subprocesos
criticos es el compuesto por los subprocesos de recreacion, alojamiento, alimentos vy

bebidas y turismo.



En la Subdireccion de Servicios Sociales se cuenta con 244 empleados. De este grupo de
personas 23 personas conocen en su totalidad el funcionamiento de los servicios.

De este subgrupo de personas se seleccionara al coordinador de cada uno de los
subprocesos sometidos a mejoras; quien debera contar con el conocimiento de los
recursos para su desarrollo ademas de poder ejercer influencia sobre el mismo, actuando
como un lider que guie en el mejoramiento a quienes son responsables de las actividades

que conforman la prestacion de los servicios.

Las responsabilidades del coordinador del subproceso sometido a mejora son:

- Asegurar el conocimiento del objetivo y limites del subproceso a los responsables de
las diferentes actividades que conforman los subprocesos y procedimientos para que
sean contemplados en las propuestas de mejora

- Actualizar continuamente la descripcion del subproceso, procedimientos y politicas
pertenecientes al subproceso asignado en la medida que estos lo requieran, para que
estén acordes con los cambios que se vayan generando por causa de las mejoras
planteadas e implementadas

- Mantener informado al personal involucrado en el desarrollo de los subprocesos, de
las actualizaciones que vayan teniendo lugar

- Mantener contacto con los clientes internos y externos de los subprocesos para
garantizar que se conozcan y satisfagan sus expectativas

- Informar periédicamente a la Subdireccion y al personal sobre el avance, impacto o

beneficios alcanzados durante el mejoramiento del subproceso

13.2 ANALISIS CAUSA — EFECTO

Se someteran a este andlisis las diferentes alternativas que reflejan el actual desemperio
de los subprocesos escogidos como criticos, para la busqueda de las causa - raiz

relacionadas con los siguientes factores:

- Personas
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- Maquinas y equipos
- Insumos

- Meétodo

- Medio Ambiente

- Medicion ( Precision y exactitud de los datos)

Figura 39. Diagrama Espina de Pescado para el Analisis de Causa - Efecto

Personas | | Magquinaria |

- > Problema

Medio
Ambiente

Para la realizacion de este analisis se plantearon diferentes alternativas en las que se
contemplan los posibles problemas por los cuales determinados subprocesos presentan
un bajo desempefio, tomando como referencia los sintomas detectados después de
analizados y revisados los resultados de la evaluacion de satisfaccion del cliente, los
resultados de las auditorias realizadas al sistema de control de calidad, el analisis del
valor de los diferentes procedimientos levantados y la presencia de riesgos en los

subprocesos.

e Quejas sobre las actividades de los programas recreativos
Ausencia de una metodologia definida para su disefio

Incumplimiento de la oferta de servicio
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e Faltade enfoque hacia el huésped en el servicio de Alojamiento
Informalidad de la prestacion del servicio

Demora en la entrega de la habitacion y salida del cliente

o Bajo porcentaje de satisfaccion de los clientes de servicio de Alimentos y

Bebidas
Lentitud del servicio en el autoservicio
Tiempo extenso de ejecucion de la recepcidon de solicitudes de alimentos y bebidas

para eventos
e Quejas en el servicio de Turismo
Desorganizacion en el Departamento de Turismo

Ausencia de enfoque hacia la calidad

. Ausencia de medicién de los servicios de la Subdireccion

Figura 40. Alternativa 1 — Problema 1

PERSONAS
. o No hay un perfil
Ausencia de capacitaciones de cargo de recreador
Y actualizaciones definido
sobre técnicas de recreacion No hay responsabilidades
4——definidas para los Poco acceso a fuentes de
recreadores Informacion para la consulta
Rotacion de los recreadores ——- E;g:;:;;ﬂwdam

Cultura de realizar las cosas
¢ Sobre la marcha

Ausencia de metodologia
pi definida para el disefio de
Actividades de recreacidn

Congestion en el

Nao hay registros No se recolecta informacion sobre

De plqnmcaciones gzg:;i?;n;ontmes Necesidade; y expectativas
antreriores de los usuarios
Planeacion de
actividades con —p Ausencia de sitio
Poco tiempo de trabajo para los
recreadores
METODO MEDIO AMBIENTE MEDICION
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La explicacion que mas ejerce influencia sobre el problema planteado es la cultura de
realizar las tareas sobre la marcha o con poco tiempo de antelacion a la ejecucion de los
programas. Esto se debe a que las actividades de los programas recreativos no han sido
actualizadas o redisefiadas de acuerdo con nuevas necesidades y expectativas de los
usuarios.

Como ya existe un numero y tipo de actividades a realizarse y el personal las conoce, no
ven la necesidad de utilizar un mecanismo formal para justificar y planear ciertas
actividades. Esta poca planeacion impide que se tenga control sobre las actividades que
se desarrollan ya que solo la persona que la disefia tiene certeza de lo que se requiere
para su realizacién, no quedando ningun registro o evidencia para la revision de posibles
fallas que se presenten durante su ejecucion, o para agilizar la planeacion u organizacion

de actividades del mismo tipo en programas recreativos realizados en fechas posteriores.

Figura 41. Alternativa 1 — Problema 2

PERSONAS INSUMOS
No se conoce el estado y Criterios sin definir
No se formalizan cantidad de los materiales Para la confratacion
responsabilidades con los que se cuenta De proveedores

especificas para cada
Recreador durante la
Prestacion del servicio

Inconvenientes por
incumplimiento por
parte de proveedores

Incumplimiento de la oferta
De servicio

Actividades dependen

Ausancla de planes De factores como el clima
i i No hay retroalimentacién
de contingencia Y condiciones de escenarios +“— g

ante inconvenientes De programas anteriores

No se han definido
\Variables a medir antes,
durante y después de
la prestacion del servicio

No hay registro de
informacién
especial sobre —p
nifios y adultos
mayores

MEDICION

MEDIO AMBIENTE

El incumplimiento de la oferta de servicio de los programas recreativos se debe en parte a
que no se han definido los criterios para la contratacién de los servicios que se requieren

para la prestacion del servicio. Ademas de esto, no hay una definicion de los aspectos a
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ser evaluados durante el desarrollo de las funciones para el que fue contratado,
presentandose situaciones de incumplimiento que no quedan registradas y que mas
adelante servirian para tomar la decision de contratar o cambiar de proveedor y asi evitar

la repeticion de inconvenientes que afecten la calidad del servicio prestado.

Figura 42. Alternativa 2 — Problema 1

PERSONAS MAQUINARIA INSUMOS
Falta capacitacion . ] -
sobre protocolos Falta eq“g:r‘le J:‘I’i?:diee:: Oferta de servicio
para la prestacién y P incompleta
de este servicio . ..
No hay responsabilidades Falta informacion
) definidas especificamente No hay red sobre el servicio
Nohay programacion para este servicio telefonica en los en las habitaciones
de personal de acuerdo cuartos
con la afluencia de piblico nformalidad en el

n o Ld 1.y . .
No mantenimiento Tatewenc!ozdletl_cllente Distancias entre el drea \ servicio d_e k)
Preventivo en drea —p mayoria de1empo de alojamiento y 0 hay Mecanismos
habitacion Para acceder a los servicios administracion Para recoleccion y
# adicionales «— andlisis de
. No hay recoleccion ”5““3'?95 :ella -
No hay procedimiento Distancias relativamente de informacion sobre prestacion del servicio
para la atencion de quejas Largas entre lavanderia —p\  necesidades y expectativas
y solicitudes de los clientes y habitaciones de los clientes No hay control sobre
servicio de lavanderia
METODO
MEDIO AMBIENTE MEDICION

La explicacion principal para este problema es la falta de formacién y actualizacion del
personal encargado de la prestaciéon del servicio de Alojamiento. El personal que labora
actualmente en las sedes recreacionales conoce del servicio por la experiencia adquirida

durante anos de labor en la Caja, mas no por formacion en la que haya participado.
Este desconocimiento hace que se asignen responsabilidades a cualquiera de los

auxiliares generales y no se haya determinado un grupo especial de colaboradores

destinado para las labores especificas del servicio de alojamiento.

177



De esta manera el servicio de alojamiento se presta bajo unas condiciones en el que no
manifiesta el compromiso de los colaboradores con la prioridad de la comodidad del
cliente obviandose parte del control y el seguimiento del servicio, impidiendo que se

mejore la prestacion del mismo.

Figura 43. Alternativa 2 — Problema 2

Falta capacitacion
sobre el protocolos PERSONAS MAQUINARIA INSUMOS
para la prestacion
de este servicio

Falta enfoque

hacia el cliente "
No hay responsabilidades Personal no disponible

5 definidas especificamente No hay red De inmediato
No hay programacién para este servicio telefonica en los

de personal de acuerdo cuartos
con la afluencia de pablico

Demora en entrega y
Recepcion de la habitacion

Distancias entre el drea

Traslados del personal L
Encargado para d: ::ﬂ:::::::;: Controles a la entrada
recoger papeleria necesaria y salida del huésped
Para los controles ,

de entrega y recpcion Esperas parael I:nuesped Comparacion de la informacién
mientras se realiza el registrada en los formatos con
alistamiento de la la registrada en el sistema
habitacion

WETO00 MEDIO AMBIENTE MEDICION

En la demora en la entrega y recepcion de la habitacién se determina como causa raiz la
falta de programacion del personal para la atencion de los huéspedes dependiendo de la
afluencia de publico en este servicio en las sedes recreacionales. A esto se suma el
hecho de que la papeleria e insumos necesarios se encuentran en la administracion, y el
acceso a esta todas las veces, depende de la presencia y conocimiento de la secretaria
de la sede. Esto no agiliza la entrega de la habitacion cuando el huésped llega, ni la salida

del huésped cuando ha concluido el tiempo del servicio.
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Figura 44. Alternativa 3 — Problema 1

MAQUINARIA

PERSONAS Platos

Desaprovechamiento cubiertos sin

» De la barra de bufete desempacar

No hay programacidn Del autoservicio La caja no tiene
de persnna_l de acyer_dn Espacio insuficients Informacion sobre
con la afluencia de publico Cada persona sirve Para allstami la disponibilidad de
“«— o ara alistamiento y productos para la venta
Seguin su criterio Servido de platos

Congestion en el

B

El cliente espera - Dificultad para 0
cerca para que el Multiples tr_aslados movimiento No hay cantidad
p,edido no sea en la cocina para de personal 4— estimada del plflblil:l:l
confundido el servido de platos Escaleras en
ol drea de a atender
_ Traslados para Poco espacio f la cocina Cc?rqunlcaclon
comunicarse con la cocina en la cocina para No hay tiempos Detn_l con Ia‘ )
No hay una el servido de platos definidos para la administracion
secuenciacion ) entrega de ped_|dos
establecida para el Poco espacio al cliente
servido de platos para los clientes
HETODO HED|C|°N
MEDIO AMBIENTE

La causa raiz esta relacionada con el espacio reducido y mal organizado del area
destinada para el servido de los platos en la cocina. Esto dificulta el movimiento y el
establecimiento de una secuenciacion para facilitar el servido. La mayoria de la veces el
pedido del cliente esta listo pero no hay forma de servirlo por la falta de espacio.

La congestion se incrementa en aquellas fechas en las que el publico asistente a las
sedes recreacionales aumenta debido a eventos o paseos organizados por empresas. La
débil comunicacion entre administracién y restaurante impide que el responsable de la
concesion realice la programacién de personal adicional y tenga disponibles los productos

suficientes para atender las solicitudes de los clientes.
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Figura 45. Alternativa 3 — Problema 3

Tiempo extenso para la recepcion
de solicitudes del servicio de
alimentos para eventos

MAQUINARIA
PERSONAS
Maltiples impresiones
Desconfianza en el de documentos Manejo de exceso de
criterio de quien . A papeleria impresa
recibe la solcitud Dbl comunicacion
entre concesionario y
personal de la sede
recreacional
Secuenciacion que Confirmacion del
duplica los traslados y Senvicio del cliente
controles «Sin contar con la Exactitud de la informacion
Disponibilidad del ~ Controles realizados suministrada al cliente
R d restaurante por tres personas
gprocesos de diferentes Exactitud de la informacion
informacion suministrada por el cliente
METODO MEDICION

La cantidad de tiempo empleada para concretar entre la administracion y el restaurante se
asocia a la causa raiz de la secuenciacién de los pasos a seguir para concretarla. Dentro
de esta se realizan reprocesos de informacion que pueden evitarse con el cambio de
orden de determinadas actividades y con la inclusién de otras en las que se logre la previa

comunicacion entre el personal de la administracion y el supervisor del restaurante para

evitar inconvenientes de no disponibilidad del servicio que solicitado por el cliente.
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Figura 46. Alternativa 4 — Problema 1

MAQUINARIA
Ausencia de mecanismos
e Para la retroalimentacion
Subutizacion de as S“'l"e a = te
Falla enfoque herramientas informaticas —p 05 proveedores
Hacla el disponibles
cliente Inconvenientes por
N Falt incumplimiento por —p
compromiso parte de proveedores
con emhio Poca autonomia para toma Poco acceso a fuentes de
4—De decisiones del dia a dia Subutilizacion Informacion para la consulta
del sistea de De planes o destinos turisticos
furismo
.| Desorganizacion en el
No hay mecarismos para Departamento de Turismo
Controles y autorizaciones Recnlecclqn e necesmlades No hay indicadores de
. . Y expectativas de usuarios L
apequeas decisiones Desemperio definidos
Multiples revisiones a \ o
«—Lainformacion recibida No hay retroalimentacion No ha}‘ crterios )
B Por cheries ¥ proveadores . definidos para medir
ilegibilidad de 0 y pro De programas anteriores
registros E
E"“;‘l"s Nosse considera f
obsoletos -
importante
METODO MEDICION
\ Falta de enfoqu
hacia el cliente

La desorganizacion del Departamento de Turismo se asocia a la ausencia de mecanismos
para la recoleccion y andlisis de la informacién relevante del servicio como informacion de
los proveedores y del desempeno de las excursiones desarrolladas. Ligado a esta causa
esta la subutilizacion de los sistemas de informacion disponibles para la realizacion de las
actividades. El no aprovechamiento de herramientas como las hojas de calculo de excell
hacen que el trabajo a realizarse a diario se haga de manera manual y mas lenta que si la
informacion se consolidara en un solo documento y no en formatos y registros mal
archivados a veces ilegibles.

A esto se suma la consulta constante de los colaboradores al jefe de turismo sobre
decisiones que se deben tomar diariamente, de las cuales ya tienen conocimiento sobre

su tratamiento y podrian tomarlas personalmente.
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Figura 47. Alternativa 4 — Problema 2

PERSONAS MAQUINARIA

Desorganizacion

Falta capacitacion en enfoque D la ITfcracidn

al cliente y sistema de gestion disnonible
De caldad P
Falta No hay definicion de
comprormiso Desconocimiento de Suht{tilizacic’m 4——criterios para la contratacion
conel SGC Elementos criticos d3|. sistema de de proveedores
para la calidad turismo
Del servicio . [Falta de enfoque hacia
|a calidad
No hay documentacion
Demasiadas esperas Delo que se realiza N
y confirmaciones que —p Nose tealza seau;;::g:z
Involucran el tiempo del cliente o
) No _hay criterios ) / Solo se le da importancia
Exceso de controles Débil definicién de definidos que medir & A estadisticas de la Super
para la solucion a reclamos de politicas referentes X Nohay cultura de
clientes al servicio Medir lo que se hace
METODO
MEDICION

La causa raiz de este problema es la falta de enfoque hacia la calidad que tiene el
servicio. Se tiene la premisa de que hay que cumplirle al cliente, pero no se tiene en
cuenta la calidad del servicio prestado y la influencia de este en la satisfaccion de quien lo
toma. Esta falta de enfoque tiene relevancia en el no cumplimiento de los diferentes
requisitos exigidos por la norma ISO 9001 o afecta el sistema de calidad de la empresa.
A esto se suma la falta de retroalimentacion del servicio, perdiéndose informacion
importante para conocimiento de las nuevas preferencias y exigencias de los clientes y el

mejoramiento del servicio.
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Figura 48. Alternativa 5

PERSONAS
MAQUINARIA
Desconocimiento de las Desorganizacion
ventajas de mediry Subutilizacién de de la informacion
retroalimentar isolucién disponible
los resultados No se encuentra .
definida como una Subutiizacién e e L
Temor a la medicion responsabilidad de los sistemas de ;Lﬂe::seezf;? confatacion
del desempeiio conformacion de cada P
servicio - —
Ausencia de medicion
"'|De los servicios
Ausencia de mecanismos
para facilitar el analisis Multiples registros . )
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| h!ofse procs s:ro ana'l'ljzla No hay variables / Solo se le da importancia
& Informacion disponible Falta divulgacion definidas para a estadisticas de la Super
. de los subprocesos y la medicion
dlf;rmla dle e objetivos de los mismos MEDICION
que dificutala rE\.rlsmn a todo el personal involucrado
De registros
METODO

La explicacion principal a este problema se puede atribuir a la no definicién de las
diferentes variables componentes de los servicios prestados por la subdireccion.

A esto se suma la ausencia de mecanismos para facilitar y hacer menos dispendioso el
analisis de informacién que permita medir los diferentes componentes de los servicios,
como proveedores y resultados obtenidos de las actividades realizadas.

Durante la realizacién del proyecto la Caja estaba realizando una capacitacién sobre el
disefio e implementacién de indicadores de gestion luego una de las causas esta siendo

resuelta para dar solucién a este problema.
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14. PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE LA SUBDIRECCION
DE SERVICIOS SOCIALES

Las observaciones descritas anteriormente como causas raiz de los diferentes problemas
encontrados en los subprocesos de la subdireccion permiten la creacién de propuestas de
mejoramiento.

Estas propuestas fueron agrupadas en dos categorias:

GRUPO 1: Pertenecen a este conjunto las propuestas de mejoramiento de rapida
implementaciéon, que no requieren inversiones de dinero, desarrollo tecnolégico,

contratacion de personal.

GRUPO 2: Pertenecen a este grupo las propuestas de mejoramiento que requieren de
mayor tiempo de estudio, desarrollo y pruebas preliminares para dar paso a su

implementacion.

14.1 PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO TIPO 1

Se lleva a cabo el planteamiento de las propuestas de mejoramiento enfocadas a
actividades especificas de los subprocesos y a las no conformidades identificadas en las

auditorias realizadas al sistema de gestion de calidad de la Caja.

OBSERVACION 1

Ausencia de una metodologia para el disefio y la planeacion de los programas recreativos
Subproceso: SP — SS — 2.1 Recreacion

Actividad: Planear recursos y logistica

Justificacion de la mejora: Para la realizacién de programas recreativos acordes con las

necesidades del cliente y con el cumplimiento del propésito de generar bienestar a través



de la ludica y la recreacion, se requiere tener una forma de disefar y planear para no
dejar ninguna situacion al azar. Durante la prestacion del servicio de recreacion se esta de
cara al cliente, y todas las actividades que lo conforman deben tener un objetivo que
cumplir y unas caracteristicas a tener en cuenta para que no se llegue a improvisar en
cuanto a como tratar una situaciéon determinada, que materiales usar y que lugar u
horarios son los adecuados para el éxito del programa.

Propuesta de mejoramiento: Creaciéon de una metodologia para el disefio y planeacion
de los programas recreativos. (Ver ANEXO M: Metodologia para el disefio y la
planificacién de programas recreativos)

Como se trabajara con esta mejora: Esta metodologia sera utilizada para el disefio y la
planificacién de los diferentes programas recreativos ofrecidos al publico durante el afo.
Lo conveniente es que los programas se planifiquen con suficiente tiempo antes de la
fecha del lanzamiento del programa para que se puedan llevar a cabo todas las etapas a
las que hace referencia ademas de dejar documentada la metodologia utilizada para la
realizacién de posteriores programas en el que solo seria necesario hacer revision de los
recursos a utilizar y retroalimentarse de los resultados de las actividades realizadas para
llevar a cabo las modificaciones pertinentes al programa.

Organizacion y recursos necesarios para la mejora: Esta metodologia sera utilizada
por el personal encargado de la planeacién de los programas recreativos que es este
caso son el jefe del Departamento de Recreacién y Deportes y los recreadores asignados
para la coordinacion general del programa recreativo.

Los recreadores necesitaran de tiempo, computador y papeleria. Es necesaria la inclusion
de la planificacién de los servicios en la programacién del Departamento para que el
personal al que debe involucrarse esté dispuesto y disponible para esta actividad. El
personal debera tener acceso a informacién concerniente a recreacion a través de

Internet y del material impreso del que dispone el Departamento de Recreacion.

OBSERVACION 2

No se han definido criterios para la contratacion de los servicios que se requieren para la
prestacion del servicio

Subproceso SP — SS — 2.1 Recreacion

Actividad: Revisar logistica; prestar el servicio, evaluar el servicio
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Hallazgo de auditoria: ISO 9001 — 7.5.1: Control de la produccion y de la prestacion del
servicio. ISO 9001 — 4.1: El control de los procesos contratados externamente debe estar
identificado dentro del sistema de gestion de calidad. No se encuentra evidencia de la
aplicacion del plan de control pre evento y durante el evento.

ISO 9001 — 7.4.1: Proceso de compras. Se realiza seleccién, evaluacién y seguimiento
de los recreadores pero no hay criterios documentados para realizarlo.

Propuesta de mejoramiento 1: Identificacion de los elementos criticos que afectan la
calidad del servicio. (Ver ANEXO N: Identificacion de los elementos criticos del disefio y la
planeacion de programas recreativos

Justificacion de la mejora: La calidad del servicio de recreacion depende en parte de la
gestion y la calidad de los productos y servicios ofrecidos por sus diferentes proveedores.
El no tener unos criterios minimos con los que tiene que cumplir determinado proveedor
no permite tener una base objetiva con la cual comparar la escogencia o no de los
mismos.

Como se trabajard con esta mejora: Se recopilaran los criterios mas relevantes a tener
en cuenta para evaluar la escogencia o no de un proveedor durante la planeacion de los
programas recreativos que van a ofrecerse.

Organizacion y recursos necesarios para la mejora: Los criterios definidos seran
utilizados por el personal encargado de la planeacién de los programas recreativos. De
acuerdo a estos se determinara la mejor opcion y se realizaran las requisiciones de
compras correspondientes

Propuesta de mejoramiento 2: Definicidn de conocimientos y habilidades para
recreadores (Ver ANEXO O: Definicién de conocimientos y habilidades para recreadores)
Justificacion de la mejora: Los recreadores son el insumo mas importante para la
realizacidn de los programas recreativos, ya que son ellos quienes incentivan, dirigen y
acompanan a los usuarios en las diferentes actividades.

Actualmente la seleccion de los recreadores se realiza de acuerdo al criterio de la Jefe del
Departamento de Recreacidon y Deportes quien tiene conocimiento y experiencia en el
campo de la recreacién. Sin embargo dentro del manual de funciones de la Subdirecciéon
no se encuentra definido el perfil del cargo lo que puede acarrear que la seleccién de los
recreadores no se realice todas las veces bajo los mismos parametros, ademas de no

existir una definicion formal de las responsabilidades.

186



Como se trabajard con esta mejora: El propdsito de esta mejora es proporcionar una
entrada para que se realice la definicion formal del cargo del recreador el cual es un
elemento clave para la prestacién del servicio de recreacion. La Coordinacion de Talento
Humano de Comfenalco Santander tiene la responsabilidad de levantar los perfiles de los
cargos de toda la organizacion pero bajo unas premisas determinadas por cada servicio o
dependencia a la que pertenezca el cargo.

Organizacion y recursos necesarios para la mejora: La Jefe de Recreacion y Deportes
en conjunto con la Coordinadora de Talento Humano definiran el perfil del cargo del
recreador. Se requiere de tiempo para la realizacion de las entrevistas necesarias a los
recreadores y para la revision de las necesidades de formacion y experiencia requeridas

para el cargo.

OBSERVACION 3

Ausencia de mecanismos de control y seguimiento de la prestacion del servicio de
alojamiento

SP — SS - 2.3 Alojamiento

Actividad: Alistamiento de la habitacion; prestar el servicio; verificacién de la prestacion
del servicio

Hallazgo de auditoria: ISO 9001 — 5.2 Enfoque al cliente: Formalizar el procedimiento de
lavanderia y los compromisos de cara al cliente.

ISO 9001 — 7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio: No se evidencia
control de la prestacion del servicio. No hay evidencia de plan de mantenimiento.

Riesgo No. 15: Omitir algun aspecto de la limpieza y suministro de elementos de aseo
personal durante el alistamiento de la habitacion antes de llegar el huésped

Propuesta de mejoramiento 1: Plan mantenimiento y limpieza de la habitaciones. (Ver
ANEXO P: Mantenimiento y limpieza de las habitaciones)

Justificacion de la mejora: El plan de mantenimiento y limpieza de las habitaciones tiene
como propodsito controlar el estado de las habitaciones que seran vendidas al huésped.
Las actividades de mantenimiento se realizaban sin ninguna programacién y de manera
arbitraria lo que impedia que se tuviera conocimiento sobre el estado de los elementos
presentes en cada una de las habitaciones. Solo se realizaban correcciones de dafos

reportados por el personal o por los mismos huéspedes.
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Con el plan de mantenimiento se quiere comenzar con la cultura del mantenimiento
preventivo en el caso de las revisiones mas minuciosas y periddicas a realizarse.

Con la parte de limpieza se quiere controlar la actividad realizada por el personal a diario
ademas de cumplir con el requisito de la norma ISO 9001 sobre el control de la prestacion
del servicio.

Como se trabajara con esta mejora: La parte de revisiones y reparaciones estara a
cargo del personal de mantenimiento de la sede recreacional. En la parte de la limpieza el
personal puede aprovechar para inspeccionar los elementos de la habitacién que estan a
simple vista y reportar las condiciones de aquellos elementos que es necesario
reemplazar antes de que dejen de ser funcionales y den mal aspecto a la habitacion.
Organizacion y recursos necesarios para la mejora: Se requiere la programacion de
las fechas para la revision de las habitaciones por parte del personal de mantenimiento de
la sede recreacional, teniendo en cuenta que estas fechas no interfieran con la prestacién
del servicio en cuanto a que no se pueda vender una habitacion por estar en revisién.
También es necesaria la capacitacion del personal que se hara cargo de esta labor, para
que conozca los pasos a seguir y el manejo de los formatos y hojas de calculo
propuestas.

La rutina de limpieza documentada en el plan de mantenimiento, puede ser impresa y
entregada al personal de servicios generales, de esta manera puede ser utilizada para
verificar la realizacion de los pasos de la limpieza uno a uno.

Propuesta de mejoramiento 2: Formalizacion del servicio de lavanderia (Ver ANEXO Q:
Formalizacion de procedimientos de lavanderia)

Justificacion de la mejora: El servicio de lavanderia es por lo general desconocido y no
cuenta con mecanismos para su control y seguimiento.

Comos se trabajard con esta mejora: El personal encargado del area de lavanderia
utilizara los formatos y mecanismos disefiados para este servicio, durante la prestacién
del mismo.

Organizacibn y recursos necesarios para la mejora: Socializacion de los
procedimientos y formatos propuestos para el servicio de lavanderia con el personal
encargado del servicio de lavanderia y la secretarias de la sedes recreacionales, quienes
son las encargadas de revisar y controlar la gestion de este servicio adicional del servicio

de alojamiento.
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OBSERVACION 4

Desplazamiento hasta la administracién para recoger los insumos de papeleria necesarios
para la entrega y salida del huésped

SP — SS - 2.3 Alojamiento

Actividad: Entrega de habitacién; Realizar check out

Propuesta de mejoramiento: Cambiar la secuenciacion del procedimiento de check out,
entregando al principio del dia la programacién de las habitaciones que van a ser
desocupadas junto con los inventarios que deben verificarse antes de la salida del
huésped (inventario de lenceria e inventario de minibar).

Justificacion de la mejora: Los auxiliares generales llamados para la salida del huésped,
antes de llegar a la habitacién deben pasar por la administracion para recoger los
inventarios que deben revisar antes de la salida del cliente, y esperar a que la secretaria
desarchive los inventarios de la habitacion que lo requiere. En esto se emplea una porcion
de tiempo que el huésped debe esperar y que no contribuye a agilizar su salida.

Como se trabajara con esta mejora: Cuando el huésped va de salida siempre se dirige
a la administracion a solicitar el check out. Con los inventarios necesarios ya disponibles,
la secretaria de la sede tendria que informar el nUmero de la habitaciéon en la que es
solicitado y dirigirse de inmediato hacia ella sin hacer paradas y esperas en la
administracion.

Organizacion y recursos para la mejora: Para esta mejora se requiere que el personal
que va a ser asignado a las habitaciones cuente con intercomunicadores para que la
secretaria de la sede pueda comunicarse rapidamente y dar la informacién de los
huéspedes que van de salida.

Es necesario que se haga entrega de los inventarios de acuerdo al numero de
habitaciones que van de salida al comienzo del dia y que se haga énfasis en la o las
personas encargadas de la importancia de cuidar el material entregado debido a su

importancia a la hora de consolidar los consumos realizados por el huésped.

OBSERVACION 5
Tiempo extenso para concretar la solicitud de alimentos para eventos entre el cliente y la

administracion
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SP - SS - 2.5 Alimentos y bebidas

Actividad: Recibir orden de servicio o solicitud directa; PR — SS — 2.5 — 001 Recepcion
de solicitudes de alimentos y bebidas para eventos.

Riesgo No. 20: Venta del servicio sin contar con la capacidad para prestarlo

Propuesta de mejoramiento: Cambio en la secuenciacién del procedimiento a seguir
para la recepcidn de solicitudes de alimentos y bebidas para eventos, realizando la
reconfirmacion de las especificaciones pactadas por el cliente antes de realizar y llevar la
orden de servicio al restaurante. Dentro de esta mejora cabe incluir una actividad en la
que se incluya la verificaciéon de la disponibilidad del restaurante para atender la solicitud
del cliente.

Justificacion de la mejora: Con el procedimiento como se realiza actualmente hay un
reproceso de informacion tanto en el ingreso de la informacion del cliente al sistema de
facturacion de la sede recreacional, como en la realizacion de la orden de servicio interno
que se entrega al supervisor del restaurante (concesionario). Estas dos situaciones hacen
que el procedimiento sea extenso y la comunicacién con el concesionario del restaurante
sea ineficiente.

Como se trabajard con esta mejora: La secretaria de la sede que recibe la solicitud,
llama al restaurante para informarse sobre la disponibilidad del servicio. Con esta
informacién puede vender o no el servicio. Se realizara la reconfirmacion del evento en un
plazo determinado después de recibida. Cuando el cliente envie nuevamente las
especificaciones de su solicitud, si se realiza la orden de servicio y se hace el ingreso de
los datos al sistema.

Organizacion y recursos para la mejora: Se requiere establecer los plazos entre cliente
y Comfenalco para recibir la reconfirmacion de la solicitud, al igual que con la concesion
del restaurante para conocer con cuanto tiempo de anticipacién se le debe informar de la
venta de un servicio para que pueda preparar personal y adquirir las materias primas.

El personal del restaurante debe tener la programacién de los eventos que van a atender,
para que cuando la secretaria de la sede llame para conocer sobre la disponibilidad, se le

puede informar rapidamente.
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OBSERVACION 6

Ausencia de mecanismos para la recoleccién de informacion concerniente a proveedores
y desempeno de las excursiones realizadas

SP — SS - 2.6 Turismo

Actividad: Realizar programacion mensual; PR — SS - 2.6 — 001 Seleccion de
proveedores para excursiones.

Propuesta de mejoramiento 1: Disefio de una hoja de calculo en la que se consoliden
todos los aspectos concernientes a los proveedores. (Nombre, direccion, teléfono, ciudad,
tipo de plan que ofrece, acomodacion, tarifa por tipo habitacion, inclusion de seguros,
entre otros). Esta hoja de calculo puede manejarse a través de un archivo compartido, al
que pueda acceder todo el personal del Departamento de Turismo que requiera de este
tipo de informacién. (Ver ANEXO R: Tabla de informacién de los proveedores de
alojamiento).

Justificacion de la mejora: Se cuenta con una cantidad considerable de catalogos con
informacién de los diferentes proveedores de alojamiento. El manejo de esta informacion
se hace dispendioso, por el volumen de papel y por que solo hay un catalogo de
proveedores para seis auxiliares administrativos que lo requieren para consulta a diario.
Ademas las correcciones a las tarifas o a especificaciones de los proveedores se realizan
manualmente sobre los catalogos y folletos originales, siendo en ocasiones ilegible este
tipo de informacion. El propésito de la mejor es agilizar el proceso busqueda y de
actualizacién de la informacién de los proveedores.

Como se trabajara con esta mejora: Una vez recibida la informacién de un proveedor
esta se incluye en la hoja de calculo, registrando cada aspecto de la informacién
suministrada de acuerdo con los titulos de cada columna.

Organizacion y recursos necesarios para la mejora: A comienzo de afo un auxiliar
administrativo puede ser la encargada de almacenar o actualizar la informacion de los
proveedores de acuerdo con los catalogos recibidos. Se puede utilizar en archivo
compartido porque todas las auxiliares tienen computador para la realizacion de sus

labores.

OBSERVACION 7

No se esta teniendo en cuenta la calidad del servicio prestado al cliente
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Actividad: Prestar el servicio; Evaluar y analizar el servicio

Hallazgo de auditoria: ISO 9001 — 7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del
servicio

Propuesta de mejoramiento: Disefio de controles para antes y durante la ejecucion del
las excursiones. (Ver ANEXO S: Control pre-evento y control para excursion)
Justificacion de la mejora: En el caso del servicio de turismo la calidad de los servicios
suministrados por los proveedores es fundamental para la calidad del servicio prestado
por el Departamento de Turismo. Los controles que se disefiaron tienen el propdsito de
verificar y evaluar el desempefo de los proveedores contratados para la prestacion del
servicio de turismo y tener una base objetiva sobre la decision de contratarlos o no
nuevamente.

Como se trabajar4d con esta mejora: Esta mejora sera utilizada para medir el
desempeno de los diferentes proveedores. El auxiliar administrativo o el jefe de turismo
utilizaran el control pre-evento de la excursion una hora antes de la hora de salida de la
excursion. Con este control, que es una lista chequeo, se verificara el cumplimiento de los
requisitos exigidos al proveedor de transporte y la entrega de los demas elemento
necesarios para poder partir.

El control de la excursién sera diligenciado por el recreador encargado de la excursion
durante el desarrollo de la misma. De acuerdo con la informacion consignada en el
formato de control de excursién se realiza la evaluacién del proveedor.

Este formato contiene los elementos que conforman cualquier tipo de excursion
organizada por el Departamento de Turismo. Cada aspecto puede ser calificado como
excelente, bueno, regular y malo, y cada una de estas calificaciones tiene asignado un
valor numérico de 4, 3, 2, y 1 respectivamente. Con la suma de los puntajes se conoce si
el desempefio de los proveedores responde a las exigencias del Departamento.

Para el proveedor de transporte se establecié un puntaje minimo de 30 puntos, para el
proveedor de alojamiento un puntaje minimo de 20 puntos y para el guia turistico un
puntaje minimo de 21 puntos; para los proveedores de alimentacion se define un puntaje
minimo de 16 puntos y para los proveedores de visitas un puntaje minimo de 12 puntos.
De acuerdo con los puntajes obtenidos se considera la posibilidad de contratar o no con

los proveedores utilizados.
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Organizacion y recursos para la mejora: Se requiere definir al recreador contratado
para la excursion, la responsabilidad del diligenciamiento del control de la excursién

haciendo énfasis en la veracidad y objetividad de la informacion registrada en este.

OBSERVACION 8

No estan definidas las variables o elementos componentes de cada uno de los servicios
para su medicién.

SP — SS - 2.1 Recreacion; SP — SS — 2.2 Deportes; SP — SS — 2.3 Alojamiento;
SP — SS — 2.4 Alquileres; SP —SS- 2.5 Alimentos y Bebidas; SP — SS — 2.6 Turismo
Actividad: Verificar la prestacion del servicio

Hallazgo de auditoria: 1ISO 9001 - 8.4 Analisis de datos; 8.2.1 Satisfaccion del cliente;
8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

Propuesta de mejoramiento: Disefio de evaluaciones de satisfaccion para los diferentes
servicios y mecanismos para la consolidacion de resultados. (Ver ANEXO T:
Evaluaciones de los servicios y tablas de consolidacion de resultados)

Justificacion de la mejora: La retroalimentacion sobre la opinion del cliente es de suma
importancia para el desarrollo de los diferentes servicios, ademas de ser un requisito para
la implementacion del sistema de gestion de calidad. Con esta informacién se pueden
plantear mejoras a las ofertas de los servicios de acuerdo con las nuevas necesidades y
exigencias de los clientes, manifestadas a través de las evaluaciones de satisfaccion.
También se puede medir el desempefo del personal que esta prestando el servicio, la
gestion de los diferentes proveedores y la capacidad de respuesta de la Caja ante
inconvenientes y solucion de problemas de los clientes.

Como se trabajara con esta mejora: Las evaluaciones de los servicios estan disenadas
para que sean aplicadas al finalizar la prestacion del servicio. El cliente, si lo desea,
puede diligenciar el formato de evaluacién. El personal del servicio, cada mes debe
ingresar la informacioén de las evaluaciones en las hojas de excell disefiadas para este fin,
en el que se facilitara el calculo del numero de respuestas favorables o desfavorables por
variable evaluada y por ultimo el porcentaje de satisfaccion del servicio.

Organizacién y recursos para esta mejora: Se requiere que el personal una vez al mes
disponga de tiempo para el proceso y andlisis de la informacion. Se requiere tener la

papeleria necesaria disponible para cada servicio. En la medida que se vayan agregando
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variables a los servicios 0 se considere necesario evaluar otros aspectos no considerados
en la propuesta, estos deberan incluirse en el formato de evaluacion y en las tablas de
excell para el céalculo de los totales de respuestas y del porcentaje de satisfaccion del

servicio.

OBSERVACION 9

No existen indicadores definidos para los servicios

Actividad: Actividades del verificar de los subprocesos (de acuerdo al ciclo PHVA de
propuesto por la norma ISO 9001)

Hallazgo de auditoria: ISO 9001 8: Medicion, anadlisis y mejora. No se llevan
indicadores.

Propuesta de mejora: Disefio de indicadores para la medicion del desempefio de los
subprocesos de la Subdireccion. (Ver ANEXO U: Tabla de indicadores de la Subdireccion
de Servicios Sociales)

Como se trabajara con esta mejora: A Cada subproceso le fueron disefiados
indicadores de acuerdo a su objetivo. Estos indicadores quedaron compuestos de la

siguiente manera:

- Subproceso: al que pertenece el indicador

- Nombre del indicador

- Férmula: Para calcular el indicador

- Inductores: El tipo de datos y informacion necesaria para el calculo del indicador.

- Fuente: Registros o documentos en los que puede encontrar los datos e informacién que
necesita para el calcular el indicador

- Frecuencia: Cada cuanto se van a calcular y a analizar los resultados arrojados por el
indicador

- Meta: Resultado esperado

- Responsable: Cargo de la persona asignada para el calculo del indicador

Organizacion y recursos para esta mejora: Es necesario la determinacién de plazos
para la entrega de resultados de los indicadores. Sera funcién de los responsables de los
subprocesos (subdirector, Jefes de recreacién y turismo y administradores de las sedes

recreacionales) el analisis de estos resultados.
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Es importante recalcar a los colaboradores del area, la importancia de la informacién que
diligencian o ingresan a los diferentes sistemas de los servicios para que cuando sea
momento de mostrar los resultados, no se haga dispendiosa la recoleccion de los datos y
de la informacion necesaria para el calculo de los indicadores.

Las personas responsables deben comprometerse con la recoleccion y entrega oportuna

de estos resultados.

14.2 PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO TIPO 2

Las mejora propuestas a continuacion requieren de la intervencién y apoyo de otras
dependencias de la Caja, ya que es necesaria la realizacion de estudios que requieren

inversiones de tiempo, dinero y personal para su implementacion

A continuacion se describe la situacién con posibilidad de mejora, la propuesta de

mejoramiento, seguida por su justificacion.

OBSERVACION 1

Falta de formacion y actualizacion del personal encargado de la prestacion del servicio de
alojamiento

SP — SS - 2.3 Alojamiento

Propuesta de mejoramiento: Seleccion del personal con mas experiencia y
conocimiento del servicio de alojamiento para dedicarlo exclusivamente a este servicio y
asi gestionar las capacitaciones necesarias para cerrar la brecha entre el conocimiento
actual y el conocimiento requerido para la prestacién del servicio.

Justificacion de la mejora: Parte de la informalidad del servicio se debe al
desconocimiento de mejores formas de realizar las tareas correspondientes a la
prestacion del mismo. Ademas de que no hay personal contratado especificamente para
este servicio y asi realizar la asignacion de responsabilidades y comprometer al personal

con funciones especificas.
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OBSERVACION 2

Desplazamientos del huésped para la solicitud de servicios por la falta de red telefénica
en las habitaciones de las sedes recreacionales

SP — SS - 2.3 Alojamiento

Actividad: Prestar el servicio; PR — SS — 2.3 — 005 Recepcién y entrega de ropa; PR —
SS — 2.3 — 006 Dotacion de minibar; PR — SS — 2.3 — 007 Check out

Propuesta de mejoramiento: Instalacion de la red telefénica en las habitaciones de las
sedes recreacionales

Justificacion de la mejora: Mejoramiento de la oferta de servicio de habitaciones,
disminucion del tiempo para recibir las solicitudes del huésped desde las habitaciones
evitandole en ocasiones la incomodidad de desplazarse hasta la administracion para

solicitar lo que requiere.

OBSERVACION 3

Espacio reducido para el servido de platos (Cocina de la sede recreacional de
Bucaramanga)

SP — SS - 2.5 Alimentos y bebidas

Actividad: Prestar el servicio

Propuesta de mejora: Ampliacion del area de servido de platos, cerrando la puerta que
comunica con la caja del autoservicio, para extender el meson en el que se sirven los
platos pedidos por los clientes. La comunicacion con el area del autoservicio se realizaria
a través de una ventanilla por la que se entregarian los platos solicitados al auxiliar de
cocina encargado de entregarlos a los clientes.

Justificacion de la mejora: La cocina de la sede recreacional de Bucaramanga esta a la
vista del publico por la puerta que comunica a la cocina con el autoservicio, al observar
otros restaurante y autoservicio esta situacion no se presenta.

La falta de espacio no permite organizar los platos, cubiertos, vasos y servilletas de una

forma que facilite su busqueda y ubicacién en las bandejas que se entregan a los clientes.
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OBSERVACION 4

No se realiza control sobre el proveedor del restaurante

SP - SS - 2.5 Alimentos y bebidas

Hallazgo de auditoria: No se evidencia el control que se ejerce sobre el(os)
Proveedor(es) de Alimentos y Bebidas.

Riesgo No. 25: Intoxicacion de algun cliente del restaurante

Propuesta de mejoramiento: Establecimiento de auditorias de control para la concesion
del restaurante.

Justificacion de la mejora: El hecho que un servicio no sea prestado directamente por el
personal de la Caja, no deja de ser responsabilidad de la misma.

Conocer como se estan realizando las labores de la concesion es de suma importancia,
ya que de acuerdo a su gestion sera la calidad del servicio que se preste. El servicio de
alimentos y bebidas contempla un numero considerable de requisitos sanitarios, los
cuales deben ser verificados por Comfenalco como parte de la evaluacion a su proveedor.
Estas auditorias deberian ser practicadas de acuerdo a una periodicidad determinada por
la Caja, por personal especializado para este fin ya que el personal de las sedes
recreacionales no cuenta con el conocimiento concerniente a los requisitos y legislacion

especifica de este servicio

14.3 OTRAS PROPUESTAS DE MEJORAMIENTO

Estas propuestas estan relacionadas con aspectos de los subprocesos que no fueron
considerados como causas raiz de los problemas encontrados, pero que de una u otra

forma contribuyen a disminuir el desemperio de las actividades de los subprocesos.
OBSERVACION 1
Realizacién de la reserva por escrito por parte del cliente cuando va a tomar el servicio.

SP — SS - 2.3 Alojamiento

Actividad: Recibir orden de servicio o solicitud directa
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Propuesta de mejora: Incluir en el software de alojamiento una interfase en la que con
los datos del cliente se puedan realizar las reservas directamente en el sistema de
alojamiento y estas se desactiven si el cliente no realiza la cancelacién del 50% del valor
del alojamiento. La cancelacion del 50% del valor del alojamiento seria incluido por
personal encargado a través de la consignacion recibida por fax.

Justificacion de la mejora: La realizaciéon de la reserva implica que el huésped realice
varias actividades que le quitan tiempo y que no le agregan valor al servicio que va a
tomar. Con una interfase en el sistema de alojamiento en la que se puedan activar y
desactivar reservas, se eliminaria la duplicidad del registro de los datos del huésped y la
manipulacién de papeleria, ademas de hacer mas agil y seguro el procedimiento de

reservas de alojamiento.

OBSERVACION 2

La dotacién del minibar se realiza si el cliente va hasta la administracion y lo solicita

SP — SS - 2.3 Alojamiento

Actividad: Prestar el servicio. Procedimiento PR — SS — 2.3 — 006

Propuesta de mejora: Incluir la dotacién del minibar durante el alistamiento de la
habitacion antes de la llegada del huésped.

Justificacion de la mejora: de esta manera se podria incentivar el consumo de los
productos del minibar y aumentar una porcién de los ingresos por concepto de
alojamiento; a la vez que se disminuirian los desplazamientos del huésped para la
solicitud del minibar y los desplazamientos del personal el restaurante y a la habitacion,
disminuyendo el tiempo que tiene que esperar el huésped para dar respuesta a una de
sus solicitudes. En la entrega de la habitacion el huésped firmaria las comandas de
minibar como control de que recibid la dotacién del minibar y en el check out al tiempo
que el auxiliar de servicios generales realiza la revision del inventario de lenceria y de la
habitacion, puede realizar el inventario del minibar. En caso de consumos realizados, el
huésped firmaria la comanda del minibar y el haria la inclusion en el sistema de

alojamiento antes de generar la factura y el paz y salvo de salida.
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OBSERVACION 3

Registro de la misma informacion de los pasajeros hasta tres veces en documentos
diferentes

SP — SS - 2.6 Turismo

Actividad: Recibir orden de servicio o solicitud directa; PR — SS — 2.6 — 003 Recepcion
de solicitudes para excursiones; Recepcion de solicitudes y reserva de planes
individuales y tiquetes aéreos; PR — SS — 2.6 — 008 Recepcidén de solicitudes y reserva de
tiquetes terrestres

Propuesta de mejoramiento: Disefio de una interfase para la realizacion de las reservas
de excursiones, planes individuales, tiquetes aéreos y tiquetes terrestres directamente en
el sistema, permitiendo la activacion o desactivacion de la reserva si el cliente no confirma
la realizacion de su viaje dentro de los plazos establecidos. Ademas que permita la
generacioén de los listados de pasajeros para las excursiones realizadas.

Justificacion de la mejora: Reducciéon del manejo de papeleria, reduccion del tiempo
empleado en el registro de informacién la cual en ocasiones es ilegible por estar

registrada de manera manual.

OBSERVACION 4

No se verifican el estado de los equipos antes de alquilarlos

SP — SS - 2.4 Alquileres

Actividad: Adecuacion de escenarios

Riesgo No. 18: Dano de algun equipo durante la ejecucion del evento que se esté
llevando a cabo en el escenario alquilado

Propuesta de mejoramiento: Revisar el registro de mantenimiento de los equipos antes
del alistamiento del salén alquilado.

Justificacion de la mejora: Con esta revision se puede estimar el estado de los equipos
antes de la prestacion del servicio y conocer si el mantenimiento ya se ha realizado o si el
equipo esta en espera para la realizacion de mantenimiento correctivo. Con esto evita el
alquiler de equipos que puedan estar potencialmente en riesgo de no ser funcionales para

los requerimientos del cliente.
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15. CONCLUSIONES

e La metodologia aplicada para la planeacién estratégica, junto con la experiencia del
personal, queda como base para la ejecucion de préximos ejercicios del mismo tipo en
los que la Subdireccién identifique la necesidad e replantear sus estrategias y lineas

de accién para la gestion de sus servicios.

e La retroalimentacion permanente sobre el entorno, proveedores y clientes es un factor
fundamental para determinar el enfoque que deben tomara las estrategias a seguir de

la subdireccion

e La documentacion levantada, ademas de alimentar el sistema de gestion de calidad
de la Caja, es una herramienta de facil uso y comprensién que permite a los
colaboradores, nuevos y antiguos, guiar, respaldar y reevaluar la realizacion de

actividades en cumplimiento de sus funciones

e Las propuestas de mejoramiento atacan las actividades que no agregan valor, los
requisitos que causan no conformidades con el sistema de gestion de calidad y las
actividades que aumentan los riesgos de la prestacion de los diferentes servicios. Su
propésito es mejorar la forma de hacer las cosas en busca de la satisfaccién del

cliente.

e A través de este trabajo se logra comprender que el camino hacia el mejoramiento es
largo y requiere del compromiso del personal involucrado para que a mediano y largo

plazo pueda reflejar resultados que generen la credibilidad frente al cambio.



Las propuestas de planeacién estratégica y de mejoramiento de procesos
planteadas en este proyecto, estan relacionadas con la busqueda del incremento
del nivel de servicio al cliente, la solucibn a no conformidades al sistema de
gestién de calidad y el mantenimiento de la credibilidad de las aptitudes centrales

identificadas para la Subdireccién
La participacion en este proyecto permitié el intercambio de percepciones

personales, compartir informacion y conocimientos que contribuyeron al

crecimiento personal del practicante.
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16. RECOMENDACIONES

Continuar con la observacion del entorno interno y externo para crear una cultura a
nivel de la Subdireccion de retroalimentacion permanente que permita tomar

decisiones de acuerdo a acontecimientos reales.

Tener presente el enfoque al cliente y su derecho a recibir servicios de calidad en

todas las estrategias y planes de accion a seguir.

Involucrar en el quehacer de los colaboradores la actualizacion de la
documentacién levantada, el uso y racionalizacibn de los controles y el
seguimiento de indicadores, no sélo como generacion de informes sino para
acercarse mas a la realidad de los resultados generados por su gestion y participar

en el proceso de mejoramiento.

Fortalecer los procesos de comunicacion a nivel del personal de toda la
Subdireccién para que el personal este siempre informado sobre los proyectos v,
politicas determinadas por las directivas y sepan la importancia de su labor para el

desempefio de la Dependencia y de la Caja en general

Actualizar permanentemente al personal con capacitaciones y orientaciones sobre
el enfoque al cliente y la calidad con el que deben operar todos los servicios para

responder a las necesidades del entorno y de la organizacién
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ANEXOS



ANEXO A: Resultados de la Ejecucion de
los Proyectos Corporativos



Proyecto Resultado
Se realizé Direccionamiento Estratégico Corporativo 2002-2006, con
Legitimar el acompafiamiento de Deolitte & Touche, a nivel de procesos se

Direccionamiento

Estratégico

definid el Subproceso “Planeacion Estratégica” el cual describe la
forma de realizar el Direccionamiento Estratégico, su control y

responsables.

Definir y Difundir un
modelo de
Gobernabilidad

Fue realizado en el 2002 y aprobado por el consejo mediante acta
No. 460 de junio 24 de 2003 y modificado por cambio en los
estatutos el 29 de abril de 2004 mediante acta No. 470.

El Cédigo de Buen Gobierno se encuentra publicado en la pagina
Web.

Fortalecer Cultura

Organizacional

Se realiz en el 2004 el programa “fortalecimiento del climay la
cultura organizacional en Comfenalco” y “Analisis de Clima

Organizacional’

Mejorar la Gestion

del Talento humano

Se tiene establecido el Subproceso “Desarrollo y Entrenamiento del
Talento Humano” en el cual se identifican y suplen las necesidades

de capacitacion.

Implementar Plan de
Mercadeo

Corporativo

Se tiene definida y estructurada la metodologia para el desarrollo del
Plan de Mercadeo, cuya aplicacion se iniciara en el mes de julio de
2005.

Implementar una
estrategia de
fidelizacién de

clientes

Se tiene planteado en el plan operativo 2005 para su realizacion

Implementar un
Sistema Integral de
Medicién de la

Gestion

Se tiene planteado en el plan operativo 2005 para su realizacién

Optimizar el Modelo

Operacional

Se ha estado realizando desde marzo de 2003 con la

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

Implementar una
Administracion

Integral de Riesgo

Se levanté el subproceso “Gestion del riesgo corporativo”, con el
objetivo de Identificar, evaluar, controlar y mitigar el riesgo en la
organizacion.

Se iniciara su aplicacién en el transcurso del afio 2005
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Asegurar los

ingresos

Pendiente

Implementar una
Administracion
Estratégica de

Costos

Pendiente

Implementar una
unidad de Contacto

Regulatorio

Pendiente

Optimizar el
esquema de trabajo

con pl’OVGBdOI’SS

Se cuenta con el subproceso “Gestién de Compras de Bienes y
Servicios” en el cual se describe el tratamiento con los proveedores

e incluye las politicas para la compra de bienes y servicios

Redimensionar
Unidades
Estratégicas de

Servicios

Se realizaron cambios en la estructura organizacional como lo

muestra el organigrama de la Caja

Redimensionar UES:

Salud

Pendiente

Redimensionar UES

Educacion

Se reestructuré el servicio de educacion en educacién formal y
educacion no formal, realizando cambios en la estructura y en la

cadena de valor.

Redimensionar UES

Vivienda

Se reestructurd la dependencia pasando de Departamento a
Subdireccion, modificado su estructura organizacional y su cadena

de valor

Redimensionar UES

Mecadeo

Se optimizaron los gastos del servicio y se modificé el sistema de

contratacion del personal.

Redimensionar UES
Recreaciéon y

Turismo.

Se unificaron las sedes recreacionales al Departamento de
Recreacion, se realizé6 cambio en la estructura y en la cadena de
valor del servicio, definiéndose los subprocesos tanto de Turismo

como de Recreacion.

Redimensionar UES:

Subsidio.

Se reestructuraron las dependencias de Aportes y Subsidio,
definiéndose su cadena de valor y su adecuando su estructura

organizacional
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ANEXO B: Formatos Planes Operativos
Comfenalco Santander



ANEXO 1: Formato 1 Plan Operativo Comfenalco Santander

COMFENALCO SANTANDER Plan Operativo 2005

Formato 1

Subdireccién / Staff

SERVICIOS SOCIALES

Perspectiva Financiera: Maximizar el valor econémico de la organizacion para asegurar su crecimiento

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Metas / Resultados

Metas / Resultados

Id. Descripcion i Id. Descripcion i Responsable | Inversion | Costo/ Gasto
Medidor | Valor Seg. Medidor | Valor | Seg.
_Incrementar los . E Jefe Dpto.
ingresos % de 2 -
1.1 . . 10.98 c | Recreaciony N.A. $8.000.000
operacionales de| incremento T
. S Deportes
Recreacion
Incrementar los
ingresos % de 'S | Jefe Dpto.
g 1.2 | operacionales de el incremento 131.30 | £ | Recreaciény | $53.000.000 | $2.000.000
Incrementar los ingresos 2 = Mesén del = Deportes
1 |operacionales de los o 73.33 2 Cuchicute
servicios de Recreacion y e : S ] =
Turismo. @ = Incrementar ingresos . > Jefe Dpto.
< 1.3 |por  venta  de|%incremento|330.85 | 5 —| ‘o $3.000.000 | $3.000.000
S - P urismo
servicios turisticos =
Incrementar los
ingresos = Jefe Dpto.
! S ..
1.4 | operacionales de | o incremento | 2208 | 2 Servicios NA. NA.
Recreacion y % g Descentraliza
Turismo en dos
Provincia

210




Perspectiva Financiera: Maximizar el valor econdmico de la organizacion para asegurar su crecimiento

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Metas / Resultados

Metas / Resultados

Id. Descripcion _ Id. Descripcion _ Responsable | Inversion | Costo/ Gasto
Medidor | Valor Seg. Medidor | Valor | Seg
Jefe Dpto.
0 2 _
9.1 | Controlar los costos de| % 10.86 | & B | Recreaciony N.A. N.A.
Recreacion y Deportes | incremento =
Deportes
Controlar el g Controlar los costos % o _ Jefe Dpto.
incremento de los g = 2.2 | del Mesén del | . 126.65| & S | Recreaciony N.A. N.A.
< . incremento b
2 |costos de los 2 102.38 2 Cuchicute Deportes
servicios de £ ' o Controlar los costos de % e Jefe Dpto.
Recreacion y 3 = | 23 | Tyrismo incremento | 2089 |= 2| Tyrismo N-A. N-A.
Turismo. L _
Controlar los costos de ) Jefe Dpto.
., . % 21,94 7 Servicios
2.4 | Recreacion y Turismo | . c X N.A N.A.
q L incremento % Descentraliza
e Provincia S dos
s Jefe Dpto.
Controlar los gastos de % 2872 | B _ -
3.1 Recreacion y Deportes | incremento % 3 Recreaciony N.A. N.A.
= Deportes
Controlar el o Controlar los gastos 0 E Jefe Dpto.
incremento de  los S 3.2 | del Meson del | . /0 155/’78 2 Recreacion y N.A N.A.
g E Cuchicute incremento 0 s Deportes
3 |gastos de los L 37 95% 2
servicios de 2 DA "
Recreacion y e = 33 Controlar los gastos de| % 1896 | 5 Jefe Dpto. NA NA
Turismo. < | Turismo incremento ' S > Turismo o o
Controlar los gastos de| 572 | S J§§f.l‘f§§
3.4 | Recreacion y Turismo | . ' c X N.A N.A.
L. incremento % (5} Descentraliza
de Provincia S dos
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Perspectiva Clientes Y Mercados: Fortalecer la orientacion de los servicios de la caja hacia los usuarios y mercado en general

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Metas / Resultados

Metas / Resultados

Id. Descripcion Id. Descripcion Responsable Inversién Costo/ Gasto
Medidor Valor Seg. Medidor Valor | Seg.
1 c
aitaccion el 8% &5 3 | Jefe Dpto
2.1 o °8 85% | Z | Recreaciony | $131.990.000 | $153.000
en los servicios de S o
R - = = Deportes
ecreacion o
1 o
clisTannion del85% 35 3 | Jefe Dpto.
. 22 S S8 85% | 2 | Recreaciony | $103.599.000 | $3.000.000
Obtener un nivel de en los servicios del g 2 Deportes
satisfaccion en  los = Meson del Cuchicute 3
1 | servicios de 86% 2
Recreacion y Turismo % de § =
0 satisfaccion Mantener el indice de 2 =
del 86% . L L8 25| 3 Jefe Dpto. N.A
2.3 |satisfaccion de los <& % s Turismo N.A. A
clientes de Turismo - g p
0,
Ma}ntene'r, un 86/_0 de s 3 Jefe Dpto.
satisfaccion del cliente 3 S Servicios
24 |en el servicio de e 86%| 2 | o otz N.A. N.A.
Recreacion y Turismo - g p dos
en Provincia ?
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Perspectiva Desarrollo Humano y Aprendizaje Organizacional: Desarrollar integralmente el talento humano

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Metas / Resultados

Metas / Resultados

Id. Descripcion Id. Descripcion Responsable Inversién Costo/ Gasto
Medidor Valor Seg. Medidor Valor | Seg.
Realizar capacitacion Porcentaje de = Jefe Dpto
3.1 ﬁ”tl alojamiento | =* 0 nas | 100% € | Recreaciony N.A. $1.000.000
o,e gro y gulas capacitadas k= Deportes
turisticos =
2 Realizar capacitacion | Porcentaje de g Jefe Dpto.
3 32 |en alojamiento personas 100% 2 | Recreaciony N.A. $600.000
S hotelero. capacitadas = Deportes
Lograr un crecimiento =3 = _
- © 5 Capacitar al [
1 |integral del Talento s 7 apacitar al persona
£ 100% g del d d =
Humano de la S IS el departamento de No. de =
. -, 1] o H . =
Subdireccion. £ I Tlu“smF’ te“ V?”talde personas | 100% | § | 'Sfe DR N.A. $5.000.000
P planes internacionales, | .,o-citadas £
i guias turisticos, »
z servicio al cliente.
Realizar capacitacion
al  personal de = Jefe Dpto.
34 |Provincia € N.A. NA | 8 |  Servicios N.A. $3.200.000
implementar plan de £ | Descentralizad
motivacion e = 0s
incentivos
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Perspectiva Productividad y Eficiencia: Mejorar el desempefio operacional de la organizacion

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Py Metas / Resultados PR Metas / Resultados » Costo/
Id. Descripcion edidor Vel Se0. Id. Descripcion S edidor Valor | Seq. Responsable Inversion Gasto
Disminuc
Optimizar la prestacion ion = Jefe Dpto.
4.1 |del servicio en la Sede| tiempo 30% 2 Recreacion y $85.396.000 N.A.
Recreacional. de s Deportes
atencion
Mejorar las condiciones = Jefe Dpto
42 |de almacenamiento de | 5 NA | 2 Recreaciény | $39.831.000 | N.A.
los muebles y enseres de o
. S Deportes
la Sede Recreacional
dOep:tlmlzasrerl\iliCipOreStaCIcér; Disminucion s Jefe Dpto.
4.3 - . tiempo de 30% 2 Recreaciony $169.975.000 | $600.000
aIOJamlento en el Meson | ioncion 2 Deportes
del Cuchicute
Mejorar las condiciones
de almacenamiento de S Jefe Dpto.
o . = 44 |los muebles, enseres N.A. N.A. = Recreacion y $29.034.000 N.A.
1 | Optimizar la prestacion de NA. 2 lenceria, y las basuras > Deportes
los servicios N.A. < del Mesén del Cuchicute
Agilizar la realizacion de Jefe Departamento
cotizaciones y la [ de Turismo con $3.600.00
45 |facturacién a través de la N.A. N.A. = apoyo de N.A. "o
implementacion 0 = Informatica y
mejora de software. Tecnologia
Optimizar la
comercializacion y = .
46 |prestacion  de los|  NA. NA | 2 Jeézs[zzﬁi'r jfzr;’('j‘(’;'sos N.A. N.A.
servicios de Recreacion =
y Turismo en Provincia
Gestionar convenio y /o .
proyecto para desarrollar g Jeéiig;‘;'r j?zr;’é‘;'sos
4.7 programa vacacional y N.A N.A o con apoyo de Pendiente Pendiente
recreativo en la 3 planeacion

Provincia de Malaga.
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ANEXO 2: Formato 2 Plan Operativo Comfenalco Santander

COMFENALCO SANTANDER  Plan Operativo 2005 Subdireccion / Staff | Departamento
Formato 2 Servicios Sociales Turismo
Perspectiva Financiera: Maximizar el valor econdmico de la organizacion para asegurar su crecimiento
OBJETIVOS ESPECIFICOS INICIATIVAS ESTRATEGICAS
Cronograma
Id. Descripcion Justificacién Metas / Resultados Descripcion Responsable Inversién | Costo/ Gasto (Trim?etres)
Medidor | Valor Seg. Lol
Crear nuevos planes Jefe
con diversidad de| Departamento de N.A. $1.000.000
productos turisticos Turismo
Incentivar el Jefe
agroturismo en el | Departamento de N.A. $2.000.000
area metropolitana Turismo
Ampliar los Jefe
" convenios con los| Departamento de N.A. N.A.
% agentes Mayoristas Turismo
se busca el 2 R I
Incrementar ingresos por | cumplimiento  de 2 S |intercambio  con| PEPartamento de N.A. N.A.
. . =
turisticos flnar_lc_leras del £ = Disefiar planes vy Jef
Servicio 5 paquetes  turisticos ete
£ . Departamento de N.A. N.A.
< en Ios_ destinos Turismo
Internacionales
Evaluar nuevas Jefe
alternativas de | Departamento de
proveedores de Turismo con
transporte en los| acompafiamiento N.A. N.A.
programas de de jefe de
Recreacion y Servicios
Turismo. Generales.
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Se busca el

Hacer

.. o
Controlar | 05 d cumplimiento de las ‘ac'; .. Jefe
ontrolar los costos de | metas financieras del - 538.89 negociaciones con Departamento de NA. NA.
Turismo servicio o descuentos con los -
: 3] . Turismo.
£ mayoristas
Se busca el
cumplimiento de las L.
metas financieras del = Minimizar ; I(I)S sof
ici @ astos e a efe
Controlar los gastos de Servicio. £ 9 -
Turismo g g -18.96 operacion buscando | Departamento de N.A. N.A.
£ opciones que los Turismo.
S
(=)

reduzcan.
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Perspectiva Clientes Y Mercados: Fortalecer la orientacién de los servicios de la caja hacia los usuarios y mercado en general

OBJETIVOS ESPECIFICOS

INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Cronograma
Id. Descripcion Justificacion Metas Resuliangs Descripcidon Responsable Inversion | Costo/ Gasto (Trim%tres)
Medidor | Valor Seg. L v
Ampliar la
cobertura de visitas Jefe
%elgiso emp(rjzsas '?8; Departamento de | N.A. $1.500.000
promotores Turismo
Turisticos
Disefiar un
informativo de
turismo de Jefe
- isnat:r:fg/nednedro paguetes Departamento de N.A. $ 2.000.000
2 . Turismo
. ) del  mesén  del
Se requiere dar a 3 Cuchicute y Sede
Incrementar el nimero de conocer ¢! e = E Recreacional
1 : un mayor ndmero = 5% 2 Distribuir
usuartos de afiliados y no S 2 |informativo
- £ _ _ por Jefe
afiliados 2 intermedio de las
2 . . Departamento de N.A. $1.000.000
= demds Cajas de Turismo
> Compensacién  del
Pais.
Fomentar el
conocimiento de los
servicios por Jefe
intermedio de | Departamento de N.A. $ 1.000.000
eventos como el turismo
shopping de

compras turisticas
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Perspectiva Clientes Y Mercados: Fortalecer la orientacién de los servicios de la caja hacia los usuarios y mercado en general

OBJETIVOS ESPECIFICOS

INICIATIVAS ESTRATEGICAS

Cronograma
Id. Descripcion Justificacion Metas Resuliangs Descripcion Responsable Inversion | Costo/ Gasto | (Trimetres)
Medidor | Valor Seg. Ll
Atencién oportunas Jefe
a cotizaciones | Departamento de N.A. N.A.
) S solicitadas Turismo
Es importante para el 8
o servicio mantener el S T | Seguimiento a los Jefe
2 M?”;e”e.r . 3|| |Ir_1d|$e de '”d'ceddf gsgt:;;acc'on 5 90.5 2 |servicios prestados| Departamento de N.A. N.A.
satistaccion det cliente ael 99,57 3 S | por terceros Turismo
suministrado por el P
diagnostico externo = .
g 2 Cumplimiento Jefe
100% de la promesa | Departamento de N.A. N.A.
de servicio Turismo
Perspectiva Desarrollo Humano y Aprendizaje Organizacional: Desarrollar integralmente el talento humano
OBJETIVOS ESPECIFICOS INICIATIVAS ESTRATEGICAS
Cronograma
Id. Descripcion Justificacion LB U R 03 Descripcion Responsable Inversion | Costo/ Gasto | (Trimetres)
Medidor | Valor Seg. Lo
1 | Capacitar al personal | Se requiere aumentar 100% Gestionar con los Jefe
del departamento las  competencias del mayoristas  cursos
peleonaI que atiende al 3 de venta de planes De&f:ﬁmegg?qde N.A. N.A.
publico 8 :
5 Internacionales para apoyo de RRHH
S las promotoras.
[ = .
© = Gestionar con el Jefe
o & |SENA y la
c
5 = L Departamento de NA 3.000.000
e g smocon | A S0
= . curso p apoyo de RRHH
g guias turisticos
g Capacitaciéon  por Jefe
intermedio de | Departamento de N.A. $2.000.000
entidades para las turismo con
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promotoras de
turismo en cuanto al
servicio al cliente y
temas turisticos

apoyo de RRHH

Perspectiva Productividad y Eficiencia: Mejorar el desempefio operacional de la organizacion

OBJETIVOS ESPECIFICOS

INICIATIVAS ESTRATEGICAS

L e Metas / Resultados L L Cro_nograma
Id. Descripcion Justificacion Descripcion Responsable Inversion | Costo/ Gasto | (Trimestres)
Medidor | Valor | Seg. L
Jefe
Crear un software| Departamento
para _hacer |a’.S de turismo , con NA $3.000.000
cotizaciones  mas apoyo de
eficazmente. Informatica y
Es necesario Tecnologia
Optimizar la prestacion mejorar los E mgé?;gacigneshaczz
. . [%2]
! del servicio de Turismo procedimientos N-A. NA. G |software existente Jefe
de facturacion y = para la realizacion| Departamento
cotizaciones. de facturas  en| de Turismo con NA. $600.000
cuanto a los apoyo de
cambios Informatica y
presentados en el| Tecnologia
otorgamiento de
créditos.
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ANEXO C: Manual de Funciones
Subdireccidén de Servicios Sociales






1. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO Subdirector Servicios Sociales
DEPENDENCIA Subdireccion de Servicios Sociales
CARGO AL QUE REPORTA Director Administrativo
Jefe Departamento Recreacion y Deportes(1), Jefe
CARGO(S) QUE LE REPORTA(N) Departamento de Turismo(1), Jefe Departamento Servicios
Descentralizados(1), Secretaria (1)

2. OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Proyectar, planear, implementar y controlar la ejecucion de los programas dirigidos a las empresas
afiliadas y a sus beneficiarios en los servicios de recreacion, deportes y turismo.

3. RESPONSABILIDADES

PRINCIPALES COMPETENCIAS

Orientar y dirigir la planeacién estratégica de los Competencias Corporativas
procesos a su cargo. Actitud de servicio

Coordinar la elaboracién, ejecuciéon y cumplimiento |Compromiso

de planes operativos y presupuestos de la Integridad Disciplina

subdireccion. Orientacion al logro

Condensar y analizar la informacioén para la Competencias Especificas por Nivel
elaboracién y procesamiento de los diversos Liderazgo

informes de gestién. Analisis y solucion de problemas

Promover e impulsar la ejecucion de convenios con |[Comunicacion
las empresas afiliadas y no afiliadas de los
servicios de la Subdireccion.

Evaluar, justificar y autorizar la adquisicion y
conservacion de las instalaciones de la
Subdireccion de acuerdo con los planes operativos
y presupuestos aprobados para la vigencia.

Verificar que la prestacion de los servicios de
recreacion, turismo, deportes, alquileres,
alojamiento, alimentos y bebidas, se cumpla de
forma satisfactoria para el cliente y la Caja en
cuanto a oportunidad, y precio.

Participar en las negociaciones que realicen los
departamentos de la subdireccién por compra de
paquetes o venta de servicios.

Evaluar y aprobar los convenios para los diferentes
servicios que conforman la subdireccion.

Establecer controles para verificar
permanentemente el cumplimiento de los objetivos
establecidos para los procesos de la subdireccion.

Dirigir y coordinar el personal a su cargo.




Y todas aquellas responsabilidades que le sean
asighadas por su jefe inmediato.

Procesos y/o subprocesos por los que responde | Subprocesos en los que participa

Proc. Disefo y planificacion de servicios Sub. Recreacion
Proc. Prestacion de servicios Sub. Deportes
Sub. Alquileres
Sub. Alojamiento
Sub Turismo

4. RELACIONES DE TRABAJO

RELACIONES INTERNAS

Con todas las dependencias de Comfenalco Santander.

COMITES

Equipo Directivo Estratégico y Equipo primario de la dependencia.

RELACIONES EXTERNAS

Empresas afiliadas, Supersubsidio, corporacion de turismo de Santander, empresas de transporte
terrestre y aéreo, entidades gubernamentales.

5. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

DECISIONES TOMADAS POR SI MISMO

Aprobacion de permisos de personal de su dependencia, aplicacion de las disposiciones de la Caja,
ejecucioén del presupuesto, compras menores a 20 s.m.m.l.v asi como la ejecucién de las inversiones
aprobadas en la vigencia correspondiente.

DECISIONES QUE SE TOMAN CONSULTANDO AL JEFE INMEDIATO

Aprobacién de nuevos programas y proyectos, los aprobados en los planes operativos, presupuestos e
inversiones con base en los poderes de aprobacion.

6. PERFIL DEL CARGO

6.1 EDUCACION

Titulo universitario en Administracion de Empresas, Ingenieria Industrial, Economia o afines.
Postgrados en Direccion de Empresas 0 mercadeo

6.2 FORMACION
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Conocimiento en la NTC ISO 9000

Conocimiento en manejo de software de escritorio
Conocimiento de la ley 21/82 y la ley 300 de Turismo.
Conocimiento en manejo sindical

6.3 ENTRENAMIENTO

Planes operativos y presupuestos (8 horas), conocimiento de los subprocesos en los que
interviene el area (24 horas) conocimiento de la ley del subsidio familiar y reglamentacion
propia de la Caja (8 horas).

6.4 EXPERIENCIA

Minimo cuatro afios de experiencia en cargos similares.

6.5 RESPONSABILIDADES

GESTION DE RECIRSOS ECONOMICOS: Responde por 4190 S.M.M.L.V. al afio correspondientes a
presupuesto de ingresos del area.

INFORMACION: La contenida en los documentos realizados por su dependencia. Alta responsabilidad
en el manejo de dicha informacién y su debida reserva.

EQUIPOS Y MAQUINAS: Por el uso de los equipos de computo, software y demas elementos
suministrados para el desarrollo de sus labores.

6.6 ESFUERZOS

Exigencias laborales derivadas de la actividad fisica del trabajador:
» Esfuerzo de aplicaciodn fisica: El cargo exige un minimo de esfuerzo fisico de naturaleza fatigosa.
» Esfuerzo Mental: Requiere una atencion mental alta. Exigen una concentracion extrema y
exigente.
Apremio de tiempo: la tarea requiere de exigencia del tiempo y es susceptible a modificacion
Complejidad y rapidez: exige analisis y toma de decisiones durante la jornada
Atencion: esfuerzo necesario para centrar la conciencia un una tarea particular
Variedad: la tarea requiere de variedad, motivacion y crecimiento intelectual
Nivel de responsabilidad del cargo: alto nivel de responsabilidad
Posibilidades de autonomia: alta posibilidad del tomar decisiones en los asuntos relacionados con el
cargo

6.7 SALUD OCUPACIONAL

CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Riesgos: Tareas con riesgos minimos para la salud o para ocasionar accidentes de trabajo y/o
enfermedad profesional

Condiciones Ambientales
Riesgos Fisicos
Ruido: Predominio de Bajas frecuencias, interfiere con la concentracion pero no con la comunicacion.

lluminacién: Trabajo habitual de oficina con nivel de iluminacidon adecuado con combinacién de luz
natural y artificial, pero con presencia de dos o tres condiciones adversas (deslumbramiento, contrates
inadecuados, presencia de sombras)
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Temperaturas: Eventual sensacion de disconfort térmico frio o calor que varia de acuerdo a las
condiciones climaticas.

Riesgos Quimicos
Polvo: Percepcion subjetiva de emision de polvos sin deposito sobre superficies pero evidenciables en
presencia de la luz..

Riesgo Mecéanico
Mecanismos en movimiento: Desplazamiento en vehiculo a otras areas de la empresa dentro y fuera de
la ciudad

Factores de Riesgos Bioldgicos
Virus: El cargo no presenta exposicion al riesgo.
Bacteria: El cargo no presenta exposicion al riesgo.

Condiciones de seguridad

Eléctricos

Conexiones eléctricas: Los puntos eléctricos no deben ser sobrecargados de tomas
Locativos

Distribucién del area: El espacio suficiente para el buen desarrollo de la tarea, con optimas condiciones
de orden y aseo

Condiciones Ergonémicas

Sobrecarga y esfuerzos: El cargo no representa exposicion al riesgo, Requiere de desplazamientos pero
sin carga, sin esfuerzo fisicos, ni movimientos repetitivos

Postura Habitual: Sedente un 80% de la jornada laboral sin inclinacion.

Disefio del puesto: Puesto de trabajo sentado que requiere de un buen disefio de la silla

Condiciones Psicosociales

Carga de Trabajo: La jornada habitual exige el cumplimiento del horario asignado. Jornada partida con
periodo de descanso

Atencién al cliente: Manejo continuo y permanente de emociones y conflictos del publico que tiene
contacto con el cargo.

Elabord: Gestion Humana y servicios de apoyo Revisé: Director Administrativo

Aprobé: Gestion Humana y servicios de apoyo Fecha Actualizacion: Noviembre 2004
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1. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO

Jefe Departamento Recreacion y Deportes

DEPENDENCIA

Departamento Recreacion y Deportes

CARGO AL QUE REPORTA

Subdirector de Servicios Sociales

Secretaria
CARGO(S) QUE LE REPORTA(N)

Deportes(1),
Administrador
Administrador Sede Recreacional Mesén del Cuchicute (1).

Departamento(1), Profesional de
Profesional de apoyo -
Sede Recreacional

apoyo
Recreacion
Bucaramanga

(1),
(1),

2. OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Planear, organizar, dirigir y controlar las sedes recreacionales y los programas recreativos y deportivos
que satisfagan las necesidades de esparcimiento y ocupacién del tiempo libre de los afiliados y usuarios

que lo requieran.

3. RESPONSABILIDADES

PRINCIPALES

COMPETENCIAS

Planear, organizar, ejecutar y controlar los planes
operativos y presupuesto de ingresos, gastos,
costos e inversiones del area.

Dirigir y coordinar el personal a su cargo.

Promover, coordinar y controlar los convenios que
se celebran a nivel cultural, deportivo y recreativo
con el estado o empresas privadas.

Elaborar y controlar los informes requeridos sobre
los informes de gestion integral de sus programas,
planes y presupuestos econdmicos, financieros y
sociales.

Planear y controlar el funcionamiento de las sedes
vacacionales y recreacionales a su cargo.

Controlar la prestacién de los servicios contratados
con terceros.

Y todas aquellas responsabilidades que le sean
asignadas por su jefe inmediato.

Competencias Corporativas

Actitud de servicio

Compromiso

Integridad

Disciplina

Orientacion al logro

Competencias Especificas por Nivel
Comunicacion

Liderazgo

Analisis y solucién de problemas

Procesos y/o Subprocesos por los que
responde

Subprocesos en los que participa

Sub. Recreacion

Sub. Deportes

Sub. Alquileres

Sub. Alojamiento

Sub. Alimentos y bebidas
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4. RELACIONES DE TRABAJO

RELACIONES INTERNAS

Con todas las dependencias de la Comfenalco Santander.

COMITES

Comité de valoracion de salarios, equipo primario de la dependencia, comité de recreacion, comité de la
sede recreacional.

RELACIONES EXTERNAS

Gerentes, jefes de recursos humanos y bienestar social de empresas afiliados y/o usuarios, empleados,
cajas de compensacion, entes gubernamentales y publico en general.

5. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

DECISIONES TOMADAS POR SI MISMO

Novedades de la contratacién de personal indirecto, descuentos que no sobrepasen el presupuesto
fijado, compras o adquisiciones que no superen los poderes de aprobacion, ejecucion de los programas
e inversiones aprobadas.

DECISIONES QUE SE TOMAN CONSULTANDO AL JEFE INMEDIATO

Aprobacién de nuevos programas y proyectos, asi como los aprobados en los planes operativos y
presupuestos.

6. PERFIL DEL CARGO

6.1 EDUCACION

Profesional universitario en Ingenieria Industrial, Administracién de Empresas o Comunicacion Social

6.2 EXPERIENCIA

Minimo dos afios en cargos similares.

6.3 FORMACION

Conocimiento en la NTC 1SO 9000.
Conocimiento en manejo de software de escritorio
Conocimiento de ley 789/02; Ley 21/82 de atencion a la nifiez; ley 633/02

6.4 ENTRENAMIENTO

Conocimiento del software sisrecreal (8 horas), Conocimiento de los subprocesos en los que interviene
el area (24 horas) Conocimiento de la ley del subsidio familiar y reglamentacién propia de la Caja (8
horas).
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6.5 RESPONSABILIDADES

GESTION DE RECURSOS ECONOMICOS: Responde por 3.631 S.M.M.L.V al afio correspondientes a
presupuesto de ingresos del area.

INFORMACION: Por la contenida en los documentos que en el ejercicio de su cargo le corresponda
manejar o conocer.

EQUIPOS Y MAQUINAS: Por el uso Equipos de cémputo, software y elementos de papeleria.

6.6 ESFUERZOS

Exigencias laborales derivadas de la actividad fisica del trabajador:
* Esfuerzo de aplicacidn fisica: El cargo exige un minimo de esfuerzo fisico de naturaleza fatigosa.
* Esfuerzo Mental: Requiere una atencion mental alta. Exigen una concentracion extrema vy
exigente.
Apremio de tiempo: la tarea requiere de exigencia del tiempo y es susceptible a modificaciéon
Complejidad y rapidez: exige analisis y toma de decisiones durante la jornada
Atencion: esfuerzo necesario para centrar la conciencia un una tarea particular
Variedad: la tarea requiere de variedad, motivacion y crecimiento intelectual
Nivel de responsabilidad del cargo: alto nivel de responsabilidad
Posibilidades de autonomia: alta posibilidad del tomar decisiones en los asuntos relacionados con el
cargo

6.7 SALUD OCUPACIONAL

CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Riesgos: Tareas con riesgos minimos para la salud o para ocasionar accidentes de trabajo y/o
enfermedad profesional

Condiciones Ambientales
Riesgos Fisicos
Ruido: Predominio de Bajas frecuencias, interfiere con la concentracion pero no con la comunicacion.

lluminacion: Trabajo habitual de oficina con nivel de iluminaciéon adecuado con combinacion de luz
natural y artificial, pero con presencia de dos o tres condiciones adversas (deslumbramiento, contrates
inadecuados, presencia de sombras)

Temperaturas: Eventual sensacion de disconfort térmico frio o calor que varia de acuerdo a las
condiciones climaticas.

Riesgos Quimicos
Polvo: Percepcion subjetiva de emision de polvos sin deposito sobre superficies pero evidenciables en
presencia de la luz..

Factores de Riesgos Bioldgicos
Virus: El cargo no presenta exposicion al riesgo.
Bacteria: El cargo no presenta exposicion al riesgo.

Condiciones de seguridad
Eléctricos
Conexiones eléctricas: Los puntos eléctricos no deben ser sobrecargados de tomas
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Locativos

Distribucion del area: El espacio suficiente para el buen desarrollo de la tarea, con optimas condiciones

de orden y aseo

Condiciones Ergondmicas

Sobrecarga y esfuerzos: El cargo no representa exposicion al riesgo, Requiere de desplazamientos pero
sin carga, sin esfuerzo fisicos, ni movimientos repetitivos

Postura Habitual: Sedente un 80% de la jornada laboral sin inclinacién.

Disefio del puesto: Puesto de trabajo sentado que requiere de un buen disefio de la silla

Condiciones Psicosociales

Carga de Trabajo: La jornada habitual exige el cumplimiento del horario asignado. Jornada partida con

periodo de descanso

Atencion al cliente: Manejo continuo y permanente de emociones y conflictos del publico que tiene

contacto con el cargo.

Elabor6: Gestion Humana y servicios de apoyo

Revis6: Subdirector Servicios Sociales

Aprobd: Gestion Humana vy servicios de apoyo

Fecha Actualizaciéon: Noviembre 2004
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1. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO Jefe Departamento de Turismo
DEPENDENCIA Departamento de Turismo
CARGO AL QUE REPORTA Subdirector de Servicios Sociales
CARGO(S) QUE LE REPORTA(N) Auxiliar administrativo(4)

2. OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Planear y controlar la venta de los servicios turisticos ofrecidos a las empresas afiliadas y al publico en
general.

3. RESPONSABILIDADES

PRINCIPALES COMPETENCIAS

Planear, organizar, ejecutar y controlar los planes | Competencias Corporativas
operativos y presupuesto de ingresos, gastos, |Actitud de servicio
costos e inversiones del area. Compromiso

Disciplina

Autorizar, controlar y hacer seguimiento a los Integridad

planes turisticos en ejecucion.

Orientacion al logro

Dirigir y controlar la logistica en la prestacién de Competencias Especificas por Nivel
servicios turisticos. Analisis y solucién de problemas
Liderazgo

Reallzaf I_as cohzgmones y concretar I_a venta de | comunicacion
los servicios ofrecidos por la dependencia.

Controlar y verificar la calidad del servicio prestado
por la Caja o por servicios contratados a terceros.

Y todas aquellas responsabilidades asignadas por
su jefe inmediato.

Procesos y/o subprocesos por los que

responde Subprocesos en los que participa

Sub. Turismo

4. RELACIONES DE TRABAJO

RELACIONES INTERNAS

Departamento contabilidad, departamento cartera, departamento tesoreria, mercadeo corporativo,
auditoria interna.
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COMITES

Equipo primario de la dependencia.

RELACIONES EXTERNAS

Clientes, empresas de transporte, corporacion de turismo, agencias, hoteles y otras cajas de
compensacion familiar a nivel nacional.

5. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

DECISIONES TOMADAS POR SI MISMO

Novedades de la contratacion de personal indirecto, descuentos que no sobrepasen el presupuesto
fijado, compras o adquisiciones que no superen los poderes de aprobacion, Ejecucion de los programas
e inversiones aprobadas.

DECISIONES QUE SE TOMAN CONSULTANDO AL JEFE INMEDIATO

Aprobacién de nuevos programas y proyectos, asi como los aprobados en los planes operativos y
presupuestos.

6. PERFIL DEL CARGO

6.1 EDUCACION

Profesional universitario en Administracion Hotelera y Turistica 6 afines

6.2 FORMACION

Conocimiento en la NTC I1SO 9000.
Conocimiento en manejo de software de escritorio.
Conocimiento de la ley 300 de Turismo.

6.3 ENTRENAMIENTO
Conocimiento del software de Facturacion (8 horas), conocimiento de los subprocesos en los

que interviene el area (24 horas), conocimiento de la ley del subsidio familiar y
reglamentacion propia de la Caja (8 horas).

6.4 EXPERIENCIA

Minimo dos afios de experiencia en cargos afines.

6.5 RESPONSABILIDADES

GESTION DE RECURSOS ECONOMICOS: Responde por 3.072 S.M.M.L.V. al afio correspondientes a
presupuesto de ingresos del area.
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INFORMACION: Guardar la debida reserva sobre la informacién y el contenido de los diferentes
documentos que en razén del ejercicio de su cargo le corresponde conocer.

EQUIPOS Y MAQUINAS: Por el uso de los equipos de computo, software y demas elementos
suministrados para el desarrollo de sus labores.

6.6 ESFUERZOS

Exigencias laborales derivadas de la actividad fisica del trabajador:
e Esfuerzo de aplicacion fisica: El cargo exige un minimo de esfuerzo fisico de naturaleza fatigosa.
* Esfuerzo Mental: Requiere una atenciéon mental alta. Exigen una concentracidon extrema vy
exigente.
Apremio de tiempo: la tarea requiere de exigencia del tiempo y es susceptible a modificacion
Complejidad y rapidez: exige andlisis y toma de decisiones durante la jornada
Atencién: esfuerzo necesario para centrar la conciencia un una tarea particular
Variedad: la tarea requiere de variedad, motivacion y crecimiento intelectual
Nivel de responsabilidad del cargo: alto nivel de responsabilidad
Posibilidades de autonomia: alta posibilidad del tomar decisiones en los asuntos relacionados con el
cargo

6.7 SALUD OCUPACIONAL

CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Riesgos: Tareas con riesgos minimos para la salud o para ocasionar accidentes de trabajo y/o
enfermedad profesional

Condiciones Ambientales
Riesgos Fisicos
Ruido: Predominio de Bajas frecuencias, interfiere con la concentracion pero no con la comunicacion.

lluminacion: Trabajo habitual de oficina con nivel de iluminaciéon adecuado con combinacion de luz
natural y artificial, pero con presencia de dos o tres condiciones adversas (deslumbramiento, contrates
inadecuados, presencia de sombras)

Temperaturas: Eventual sensacion de disconfort térmico frio o calor que varia de acuerdo a las
condiciones climéaticas.

Riesgos Quimicos
Polvo: Percepcion subjetiva de emision de polvos sin deposito sobre superficies pero evidenciables en
presencia de la luz..

Riesgo Mecéanico
Mecanismos en movimiento Desplazamiento en vehiculo fuera de la ciudad en los diferentes programas
de turismo organizados

Factores de Riesgos Bioldgicos
Virus: El cargo no presenta exposicion al riesgo.
Bacteria: El cargo no presenta exposicion al riesgo.

Condiciones de seguridad
Eléctricos
Conexiones eléctricas: Los puntos eléctricos no deben ser sobrecargados de tomas
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Locativos
Distribucion del area: El espacio suficiente para el buen desarrollo de la tarea, con optimas condiciones
de orden y aseo

Condiciones Ergonémicas

Sobrecarga y esfuerzos: El cargo no representa exposicion al riesgo, Requiere de desplazamientos pero
sin carga, sin esfuerzo fisicos, ni movimientos repetitivos

Postura Habitual: Sedente un 80% de la jornada laboral sin inclinacién.

Disefio del puesto: Puesto de trabajo sentado que requiere de un buen disefio de la silla

Condiciones Psicosociales

Carga de Trabajo: La jornada habitual exige el cumplimiento del horario asignado. Jornada partida con
periodo de descanso

Atencion al cliente: Manejo continuo y permanente de emociones y conflictos del publico que tiene
contacto con el cargo.

Elabord: Gestion Humana y servicios de apoyo RevisO: Subdirector Servicios Sociales

Aprobd: Gestion Humana y servicios de apoyo Fecha Actualizacion: Noviembre 2004
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1. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO Jefe Departamento Servicios Descentralizados

DEPENDENCIA Departamento de Servicios Descentralizados

CARGO AL QUE REPORTA Subdirector Servicios Sociales

Secretaria (1), Coordinador Unidad Integral de Servicios | (6),

CARGO(S) QUE LE REPORTA(N) Coordinador Unidad Integral de Servicios Il (3).

2. OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Coordinar y controlar la prestacion de los servicios de educacion, capacitacion, recreacion, turismo,
mercadeo corporativo, mercadeo social, y salud que se desarrollan en el area metropolita y la provincia.

3. RESPONSABILIDADES

PRINCIPALES COMPETENCIAS

Planear, elaborar, ejecutar y controlar los planes|Competencias Corporativas
operativos y presupuesto de ingresos, gastos,|Actitud de servicio

costos e inversiones de servicios descentralizados|Compromiso

y los servicios ofrecidos en provincia. Disciplina

Planear, elaborar, ejecutar y controlar los planes de|Integridad
promocion y venta de los servicios ofrecidos en la|Orientacion al logro

provincia y el drea metropolitana. Competencias Especificas por Nivel
— Analisis y solucion de problemas
Administrar y controlar el talento humano. Comunicacion

Recopilar y elaborar los informes requeridos a nivel|Liderazgo
interno y externo.

Coordinar el mantenimiento vy afiliacion de
empresas en la provincia.

Coordinar la prestacion de los servicios de subsidio,
aportes, programas especiales (JEC, Nifez,
Bibliotecas, Bibliotecas viajeras) y vivienda.

Gestionar, elaborar y coordinar la ejecucion de
planes y programas a desarrollar en provincia.

Coordinar la prestacion del servicio en el jardin
infantil de Socorro.

Programar el mantenimiento de la infraestructura y
equipos de las unidades integrales de la provincia.

Coordinar la selecciéon y contratacion del personal
de Provincia.

Evaluar la prestacion de los servicios que se
ofrezcan en los municipios.
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Y todas aquellas responsabilidades que le sean
asignadas por el jefe inmediato.

Procesos y/o Subprocesos por los que

responde Subprocesos en los que participa

Sub. Turismo

Sub. Recreacion

Sub. Deportes

Sub. Educacion Formal
Sub. Educacion No Formal
Sub. Alquileres

Sub. Alimentos y bebidas
Sub. Transporte

Sub. Afiliaciéon

Sub. Comercializacién
Sub. Comunicaciones
Sub. Mantenimiento

Sub. Compras

Sub. Seleccién y contratacion

4. RELACIONES DE TRABAJO

RELACIONES INTERNAS

Con todas las dependencias de la Caja.

COMITES

Equipo primario de servicios sociales y educacion.

RELACIONES EXTERNAS

Empresas afiliadas, autoridades civiles, militares y eclesiasticas de cada municipio, proveedores,
entidades con las que se tenga convenio; publico en general.

5. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

DECISIONES TOMADAS POR SI MISMO

Elaboracion: de planes operativos, presupuestos de ingresos, egresos, e inversiones, planes de
promocion y venta de programas y servicios, contenido e implementacién de programas, tarifas,
cotizaciones, proceso de control de recursos fisicos y econémicos de la provincia.

DECISIONES QUE SE TOMAN CONSULTANDO AL JEFE INMEDIATO

La realizacién de convenios en cada municipio, compras, arreglos locativos, Tarifas de programas y
servicios, aspectos relacionados con el talento humano: Cambios, sanciones, permisos, llamados
atencion.

6. PERFIL DEL CARGO
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6.1 EDUCACION

Profesional universitario en Administracion de Empresas, Comunicaciéon organizacional, Mercadeo o
afin.

6.2 FORMACION

Conocimiento en la NTC I1SO 9000
Conocimiento en manejo de software de escritorio.
Conocimiento de la ley 21, ley 789, ley general de educacion, ley 300 de turismo.

6.3 ENTRENAMIENTO

Conocimiento de los subprocesos en los que interviene el area (120 horas), conocimiento de
la ley del subsidio familiar y reglamentacién propia de la Caja (8 horas)

6.4 EXPERIENCIA

Minimo dos afios de experiencia en cargos afines.

6.5 RESPONSABILIDADES

GESTION DE RECURSOS ECONOMICOS: Responde por 1.743 S.M.M.L.V. al afio correspondientes a
presupuesto de ingresos del area.

INFORMACION: Por el manejo de la informacion contenida en los documentos que por su ejecucion del
cargo se deben llevar a cabo.

EQUIPOS Y MAQUINAS: Por el uso equipos de computo, software, comunicacion, medios audiovisuales
y elementos de papeleria para la realizaciéon de su trabajo.

6.6 ESFUERZOS

Exigencias laborales derivadas de la actividad fisica del trabajador:
» Esfuerzo de aplicaciodn fisica: El cargo exige un minimo de esfuerzo fisico de naturaleza fatigosa.
e Esfuerzo Mental: Requiere una atencién mental alta. Exigen una concentracion extrema vy
exigente.
Apremio de tiempo: la tarea requiere de exigencia del tiempo y es susceptible a modificacion
Complejidad y rapidez: exige analisis y toma de decisiones durante la jornada
Atencion: esfuerzo necesario para centrar la conciencia un una tarea particular
Variedad: la tarea requiere de variedad, motivacion y crecimiento intelectual
Nivel de responsabilidad del cargo: alto nivel de responsabilidad
Posibilidades de autonomia: alta posibilidad del tomar decisiones en los asuntos relacionados con el
cargo

6.7 SALUD OCUPACIONAL

CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Riesgos: Tareas con riesgos minimos para la salud o para ocasionar accidentes de trabajo y/o
enfermedad profesional

Condiciones Ambientales

Riesgos Fisicos
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Ruido: Predominio de Bajas frecuencias, interfiere con la concentracion pero no con la comunicacion.

lluminacion: Trabajo habitual de oficina con nivel de iluminacién adecuado con combinacién de luz
natural y artificial, pero con presencia de dos o tres condiciones adversas (deslumbramiento, contrates
inadecuados, presencia de sombras)

Temperaturas: Eventual sensacion de disconfort térmico frio o calor que varia de acuerdo a las
condiciones climaticas.

Riesgos Quimicos
Polvo: Percepcion subjetiva de emisién de polvos sin deposito sobre superficies pero evidenciables en
presencia de la luz..

Riesgo Mecéanico
Mecanismos en movimiento: Desplazamiento en vehiculo a otras areas de la empresa dentro y fuera de
la ciudad

Factores de Riesgos Bioldgicos
Virus: El cargo no presenta exposicién al riesgo.
Bacteria: El cargo no presenta exposicion al riesgo.

Condiciones de seguridad

Eléctricos

Conexiones eléctricas: Los puntos eléctricos no deben ser sobrecargados de tomas
Locativos

Distribucion del area: El espacio suficiente para el buen desarrollo de la tarea, con optimas condiciones
de orden y aseo

Condiciones Ergonémicas

Sobrecarga y esfuerzos: El cargo no representa exposicion al riesgo, Requiere de desplazamientos pero
sin carga, sin esfuerzo fisicos, ni movimientos repetitivos

Postura Habitual: Sedente un 80% de la jornada laboral sin inclinacién.

Disefio del puesto: Puesto de trabajo sentado que requiere de un buen disefio de la silla

Condiciones Psicosociales

Carga de Trabajo: La jornada habitual exige el cumplimiento del horario asignado. Jornada partida con
periodo de descanso

Atencioén al cliente: Manejo continuo y permanente de emociones y conflictos del publico que tiene
contacto con el cargo.

Elabord: Gestion Humana y servicios de apoyo Revis6: Subdirector Servicios Sociales

Aprobd: Gestion Humana y servicios de apoyo Fecha Actualizacion: Noviembre 2004
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1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Coordinador Unidad Integral de Servicios

NOMBRE DEL CARGO San Vicente, Zapatoca, Vélez.

DEPENDENCIA Departamento Servicios descentralizados

CARGO AL QUE REPORTA Jefe Departamento Servicios Descentralizados

Auxiliar Administrativo (1), Instructor (5), Auxiliar Servicios

CARGO(S) QUE LE REPORTA(N) Generales (1)

2. OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Coordinar la prestacion de los servicios que se prestan en los municipios.

3. RESPONSABILIDADES

PRINCIPALES COMPETENCIAS

Ejecutar el presupuesto de ingresos, egresos e ) .
inversiones asignado y el plan operativo de la|Competencias Corporativas

unidad integral. Actitud de servicio
Compromiso
Controlar el talento humano. Disciplina
Ejecutar los planes de promocién y venta de los|Integridad
servicios. Orientacion al logro
Administrar y controlar los recursos fisicos y|Competencias Especificas por Nivel
econdmicos asignados. Analisis y solucién de problemas
Velar por el mantenimiento de las empresas|Comunicacion
afiliadas. Liderazgo
Ejecutar los planes y programas que se gestionan
desde el departamento de servicios

descentralizados.

Elaborar los informes requeridos por el jefe
inmediato.

Evaluar el desarrollo de los programas y servicios
en los diferentes niveles de ejecucion.

Y todas aquellas responsabilidades que le sean
asignadas por el jefe inmediato.

Procesos y/o subprocesos por los que responde Subprocesos en los que participa

Sub. Educacién No Formal
Sub. Recreacion
Sub. Turismo
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4. RELACIONES DE TRABAJO

RELACIONES INTERNAS

Con el departamento de servicios descentralizados.

COMITES

Equipo de coordinadores UISS.

RELACIONES EXTERNAS

Empresas afiliadas, entidades publicas, gubernamentales, militares, eclesiasticas y el publico en general
en cada municipio.

5. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

DECISIONES TOMADAS POR SI MISMO

Lo relacionado con el manejo del personal, de los recursos fisicos y econémicos asignados al municipio.

DECISIONES QUE SE TOMAN CONSULTANDO AL JEFE INMEDIATO

Descuentos, convenios, nuevos programas, compras, arreglos locativos, aspectos relacionados con
novedades de personal.

6. PERFIL DEL CARGO

6.1 EDUCACION

Tecnodlogo

6.2 FORMACION

Conocimiento en la NTC ISO 9000
Conocimiento en el manejo de software de escritorio.
Conocimiento de la ley 21 de 1982, ley 789 del 2002.

6.3 ENTRENAMIENTO

Conocimiento de los subprocesos en que interviene el area (24 horas), conocimiento de la
ley del subsidio familiar y reglamentacion propia de la Caja (8 horas)

6.4 EXPERIENCIA

Minimo un afio de experiencia en cargos similares.
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6.5 RESPONSABILIDADES

GESTION DE RECURSOS ECONOMICOS: Responde por 90 S.M.M.L.V al afio correspondientes a
presupuesto de ingresos del area.

INFORMACION: Por la contenida en los documentos que por ejecucion del cargo se deben llevara a
cabo.

EQUIPOS Y MAQUINAS: Por el uso de Equipos de computo, software, comunicaciones, ayudas
audiovisuales y elementos de oficina necesarios para el desarrollo de la labor.

6.6 ESFUERZOS

Exigencias laborales derivadas de la actividad fisica del trabajador:
» Esfuerzo de aplicaciodn fisica: El cargo exige un minimo de esfuerzo fisico de naturaleza fatigosa.
* Esfuerzo Mental: Requiere una atencién mental alta. Exigen una concentracion extrema vy
exigente.
Apremio de tiempo: la tarea requiere de exigencia del tiempo y es susceptible a modificacion
Complejidad y rapidez: exige analisis y toma de decisiones durante la jornada
Atencion: esfuerzo necesario para centrar la conciencia un una tarea particular
Variedad: la tarea requiere de variedad, motivacion y crecimiento intelectual
Nivel de responsabilidad del cargo: alto nivel de responsabilidad
Posibilidades de autonomia: alta posibilidad del tomar decisiones en los asuntos relacionados con el
cargo

6.7 SALUD OCUPACIONAL

CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Riesgos: Tareas con riesgos minimos para la salud o para ocasionar accidentes de trabajo y/o
enfermedad profesional

Condiciones Ambientales
Riesgos Fisicos
Ruido: Predominio de Bajas frecuencias, interfiere con la concentracion pero no con la comunicacion.

lluminacién: Trabajo habitual de oficina con nivel de iluminacién adecuado con combinacién de luz
natural y artificial, pero con presencia de dos o tres condiciones adversas (deslumbramiento, contrates
inadecuados, presencia de sombras)

Temperaturas: Eventual sensacién de disconfort térmico frio o calor que varia de acuerdo a las
condiciones climaticas.

Riesgos Quimicos
Polvo: Percepcion subjetiva de emision de polvos sin deposito sobre superficies pero evidenciables en
presencia de la luz..

Factores de Riesgos Bioldgicos
Virus: El cargo no presenta exposicion al riesgo.
Bacteria: El cargo no presenta exposicion al riesgo.

Condiciones de seguridad
Eléctricos
Conexiones eléctricas: Los puntos eléctricos no deben ser sobrecargados de tomas
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Locativos
Distribucion del area: El espacio suficiente para el buen desarrollo de la tarea, con optimas condiciones
de orden y aseo

Condiciones Ergondmicas

Sobrecarga y esfuerzos: El cargo no representa exposicion al riesgo, Requiere de desplazamientos pero
sin carga, sin esfuerzo fisicos, ni movimientos repetitivos

Postura Habitual: Sedente un 80% de la jornada laboral sin inclinacién.

Disefio del puesto: Puesto de trabajo sentado que requiere de un buen disefio de la silla

Condiciones Psicosociales

Carga de Trabajo: La jornada habitual exige el cumplimiento del horario asignado. Jornada partida con
periodo de descanso

Atencion al cliente: Manejo continuo y permanente de emociones y conflictos del publico que tiene
contacto con el cargo.

Elabor6: Gestion Humana y servicios de apoyo Revis6: Subdirector Servicios sociales

Aprobé: Gestion Humana y servicios de apoyo Fecha Actualizacidon: Noviembre 2004
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1. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO

Administrador Sede Recreacional Bucaramanga

DEPENDENCIA

Departamento de Recreacion y Deportes

CARGO AL QUE REPORTA Jefe Depa

rtamento Recreacion y Deportes

CARGO(S) QUE LE REPORTA(N)

Auxiliar Sede (12), Auxiliar de Servicios Generales(23),
Auxiliar Administrativo (1).

2. OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Coordinar, ejecutar y controlar los eventos sociales, recreativos, deportivos y de actividades ludicas para

las empresas afiliadas, sus beneficiarios y los usuarios que los requieran.

3. RESPONSABILIDADES

PRINCIPALES

COMPETENCIAS

Administrar y controlar el personal operativo de la
sede recreacional

Ejecutar los anuales

presupuestos.

planes operativos

y

Dirigir, controlar, promover la conservacion y el
mantenimiento de la infraestructura fisica.

Mantener a disposicién y controlar los bienes
muebles, equipos, ayudas audiovisuales, menajes
y demas elementos utilizados en la presentacion de
los servicios.

Organizar, controlar, realizar seguimiento a todos
los eventos y actividades que se realicen en la sede
recreacional.

Verificar y controlar la funcionalidad de los
arrendatarios y concesionarios que prestan
productos y servicios a la sede recreacional.

Realizar las cotizaciones que sean solicitada
directamente por el cliente o por comercializacion.

Y todas aquellas responsabilidades que le sean
signadas por su jefe inmediato.

Competencias Corporativas

Actitud de servicio

Compromiso

Integridad

Orientacion al logro

Disciplina

Competencias Especificas por Nivel
Comunicacion

Liderazgo

Analisis y solucion de problemas
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Procesos y/o subprocesos por los que

responde Subprocesos en los que participa

Sub. Recreacion

Sub. Deportes

Sub. Alimentos y bebidas
Sub. Alojamiento

Sub. Alquileres

4. RELACIONES DE TRABAJO

RELACIONES INTERNAS

Con todas las dependencias de Comfenalco Santander.

COMITES

Comité sede recreacional

RELACIONES EXTERNAS

CDMB, entidades gubernamentales, empresas afiliadas y comunidad en general.

5. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

DECISIONES TOMADAS POR SI MISMO

Las relacionadas con la prestacién del servicio, permisos del personal a cargo hasta un dia 'y
organizacion de turnos.

DECISIONES QUE SE TOMAN CONSULTANDO AL JEFE INMEDIATO

Las relacionadas con el disefio y planificaciéon del servicio, la ejecucion del plan de inversiones,tarifas,
descuentos especiales, mantenimiento y compras.

6. PERFIL DEL CARGO

6.1 EDUCACION

Tecnologia en administracién hotelera y turistica

6.2 FORMACION

Conocimiento en la NTC ISO 9000

Conocimiento en manejo de software de escritorio.
Conocimiento técnicos sobre organizacion de eventos.
Conocimiento de la ley 789, ley 21, ley 300.

6.3 ENTRENAMIENTO
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Conocimiento software alojamiento, Software de ingreso (16 horas)

6.4 EXPERIENCIA

Minimo dos afios de experiencia en cargos afines.

6.5 RESPONSABILIDADES

GESTION DE RECURSOS ECONOMICOS: Responde por 870 S.M.M.LV. al afio correspondientes a
presupuesto de ingresos del area.

INFORMACION: Guardar la debida reserva ante cierto tipo de informacién y el manejo de documentos
referentes al ejercicio del cargo.

EQUIPOS Y MAQUINAS: Por el uso de Equipos de computo, software, equipos de oficina, elementos
de papeleria necesarios para el desemperio de las labores en el cargo.

6.6 ESFUERZOS

Exigencias laborales derivadas de la actividad fisica del trabajador:
* Esfuerzo de aplicacidn fisica: El cargo exige un minimo de esfuerzo fisico de naturaleza fatigosa.
* Esfuerzo Mental: Requiere una atencion mental alta. Exigen una concentracion extrema vy
exigente.
Apremio de tiempo: la tarea requiere de exigencia del tiempo y es susceptible a modificaciéon
Complejidad y rapidez: exige analisis y toma de decisiones durante la jornada
Atencion: esfuerzo necesario para centrar la conciencia un una tarea particular
Variedad: la tarea requiere de variedad, motivacion y crecimiento intelectual
Nivel de responsabilidad del cargo: alto nivel de responsabilidad
Posibilidades de autonomia: alta posibilidad del tomar decisiones en los asuntos relacionados con el
cargo

6.7 SALUD OCUPACIONAL

CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Riesgos: Tareas con riesgos minimos para la salud o para ocasionar accidentes de trabajo y/o
enfermedad profesional

Condiciones Ambientales
Riesgos Fisicos
Ruido: Predominio de Bajas frecuencias, interfiere con la concentracion pero no con la comunicacion.

lluminacion: Trabajo habitual de oficina con nivel de iluminacion adecuado con combinacién de luz
natural y artificial, pero con presencia de dos o tres condiciones adversas (deslumbramiento, contrates
inadecuados, presencia de sombras)

Temperaturas: Eventual sensacion de disconfort térmico frio o calor que varia de acuerdo a las
condiciones climaticas.

Riesgos Quimicos
Polvo: Percepcidn subjetiva de emisién de polvos sin deposito sobre superficies pero evidenciables en
presencia de la luz..

244




Factores de Riesgos Bioldgicos
Virus: El cargo no presenta exposicion al riesgo.
Bacteria: El cargo no presenta exposicion al riesgo.

Condiciones de seguridad

Eléctricos

Conexiones eléctricas: Los puntos eléctricos no deben ser sobrecargados de tomas

Locativos

Distribuciéon del area: El espacio suficiente para el buen desarrollo de la tarea, con optimas condiciones
de orden y aseo

Condiciones Ergonémicas

Sobrecarga y esfuerzos: El cargo no representa exposicion al riesgo, Requiere de desplazamientos pero
sin carga, sin esfuerzo fisicos, ni movimientos repetitivos

Postura Habitual: Sedente un 80% de la jornada laboral sin inclinacion.

Disefio del puesto: Puesto de trabajo sentado que requiere de un buen disefio de la silla

Condiciones Psicosociales

Carga de Trabajo: La jornada habitual exige el cumplimiento del horario asignado. Jornada partida con
periodo de descanso

Atencién al cliente: Manejo continuo y permanente de emociones y conflictos del publico que tiene
contacto con el cargo.

Elaboré: Gestion Humana y servicios de apoyo Revis6: Subdirector Servicios Sociales

Aprobd: Gestion Humana y servicios de apoyo Fecha Actualizacion: Noviembre 2004
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1. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO

Administrador Sede Recreacional Mesoén del Cuchicute

DEPENDENCIA

Departamento de Recreacion y Deportes

CARGO AL QUE REPORTA

Jefe Departamento Recreacion y Deportes

CARGO(S) QUE LE REPORTA(N)

Auxiliar Sede (8), Auxiliar de Servicios Generales(6), Auxiliar
Administrativo(1)

2. OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Coordinar, ejecutar y controlar los eventos sociales, recreativos, deportivos y de actividades ludicas para
las empresas afiliadas, sus beneficiarios y los usuarios que los requieran.

3. RESPONSABILIDADES

PRINCIPALES

COMPETENCIAS

Administrar y controlar el personal operativo de la
sede recreacional mesén de cuchicute.

Ejecutar los anuales

presupuestos.

planes operativos

y

Dirigir, controlar, promover la conservacion y el
mantenimiento de la infraestructura fisica.

Mantener a disposicion y controlar los bienes
muebles, equipos, ayudas audiovisuales, menajes
y demas elementos utilizados en la presentacion de
los servicios.

Organizar, controlar, realizar seguimiento a todos
los eventos y actividades que se realicen en la sede
recreacional.

Verificar y controlar la funcionalidad de los
arrendatarios y concesionarios que prestan
productos y servicios a la sede recreacional.

Realizar las cotizaciones que sean solicitadas
directamente por el cliente o por comercializacion.

Y todas aquellas responsabilidades que le sean
signadas por su jefe inmediato.

Competencias Corporativas

Actitud de servicio

Compromiso

Integridad

Orientacion al logro

Disciplina

Competencias Especificas por Nivel
Comunicacion

Liderazgo

Analisis y solucion de problemas

Procesos y/o subprocesos por los que

responde

Subprocesos en los que participa
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Sub. Recreacion

Sub. Alimentos y bebidas
Sub. Alojamiento

Sub. Alquileres

4. RELACIONES DE TRABAJO

RELACIONES INTERNAS

Con todas las dependencias de Comfenalco Santander.

COMITES

Comité sede recreacional

RELACIONES EXTERNAS

Entidades Gubernamentales, empresas afiliadas y comunidad en general.

5. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

DECISIONES TOMADAS POR SI MISMO

Las relacionadas con la prestacion del servicio, permisos del personal a cargo hasta un diay
organizacion de turnos.

DECISIONES QUE SE TOMAN CONSULTANDO AL JEFE INMEDIATO

Las relacionadas con el disefio y planificacion del servicio, la ejecucion del plan de inversiones, Tarifas,
Descuentos especiales, mantenimiento y compras.

6. PERFIL DEL CARGO

6.1 EDUCACION

Tecnologia en administracion hotelera y turistica.

6.2 FORMACION

Conocimiento en la NTC ISO 9000

Conocimiento en manejo de software de escritorio.
Conocimientos técnicos sobre organizacion de eventos.
Conocimiento de la ley 789, ley 21, ley 300.

6.3 ENTRENAMIENTO

Conocimiento software alojamiento, Software de ingreso (16 horas)

6.4 EXPERIENCIA
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Minimo dos afios de experiencia en cargos afines.

6.5 RESPONSABILIDADES

GESTION DE RECURSOS ECONOMICOS: Responde por 670 S.M.M.LV. al afio correspondientes a
presupuesto de ingresos del area.

INFORMACION: Guardar la debida reserva ante cierto tipo de informacién y el manejo de documentos
referentes al ejercicio del cargo.

EQUIPOS Y MAQUINAS: Por el uso de Equipos de computo, software, equipos de oficina, elementos
de papeleria necesarios para el desemperio de las labores en el cargo.

6.6 ESFUERZOS

Exigencias laborales derivadas de la actividad fisica del trabajador:
* Esfuerzo de aplicacidn fisica: El cargo exige un minimo de esfuerzo fisico de naturaleza fatigosa.
* Esfuerzo Mental: Requiere una atencion mental alta. Exigen una concentracion extrema vy
exigente.
Apremio de tiempo: la tarea requiere de exigencia del tiempo y es susceptible a modificaciéon
Complejidad y rapidez: exige analisis y toma de decisiones durante la jornada
Atencion: esfuerzo necesario para centrar la conciencia un una tarea particular
Variedad: la tarea requiere de variedad, motivacion y crecimiento intelectual
Nivel de responsabilidad del cargo: alto nivel de responsabilidad
Posibilidades de autonomia: alta posibilidad del tomar decisiones en los asuntos relacionados con el
cargo

6.7 SALUD OCUPACIONAL

CONDICIONES AMBIENTALES Y RIESGOS

Riesgos: Tareas con riesgos minimos para la salud o para ocasionar accidentes de trabajo y/o
enfermedad profesional

Condiciones Ambientales
Riesgos Fisicos
Ruido: Predominio de Bajas frecuencias, interfiere con la concentracion pero no con la comunicacion.

lluminacion: Trabajo habitual de oficina con nivel de iluminacion adecuado con combinacién de luz
natural y artificial, pero con presencia de dos o tres condiciones adversas (deslumbramiento, contrates
inadecuados, presencia de sombras)

Temperaturas: Eventual sensacion de disconfort térmico frio o calor que varia de acuerdo a las
condiciones climaticas.

Riesgos Quimicos
Polvo: Percepcidn subjetiva de emisién de polvos sin deposito sobre superficies pero evidenciables en
presencia de la luz..

Factores de Riesgos Bioldgicos
Virus: El cargo no presenta exposicion al riesgo.
Bacteria: El cargo no presenta exposicion al riesgo.

Condiciones de seguridad
Eléctricos
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Conexiones eléctricas: Los puntos eléctricos no deben ser sobrecargados de tomas

Locativos

Distribucion del area: El espacio suficiente para el buen desarrollo de la tarea, con optimas condiciones
de orden y aseo

Condiciones Ergondmicas

Sobrecarga y esfuerzos: El cargo no representa exposicion al riesgo, Requiere de desplazamientos pero
sin carga, sin esfuerzo fisicos, ni movimientos repetitivos

Postura Habitual: Sedente un 80% de la jornada laboral sin inclinacién.

Disefio del puesto: Puesto de trabajo sentado que requiere de un buen disefio de la silla

Condiciones Psicosociales

Carga de Trabajo: La jornada habitual exige el cumplimiento del horario asignado. Jornada partida con
periodo de descanso

Atencion al cliente: Manejo continuo y permanente de emociones y conflictos del publico que tiene
contacto con el cargo.

Elabord: Gestion Humana y servicios de apoyo Revis6: Subdirector Servicios Sociales

Aprobd: Gestion Humana y servicios de apoyo Fecha Actualizacion: Noviembre 2004
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1. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO Auxiliar de Sede

DEPENDENCIA Sede Recreacional

CARGO AL QUE REPORTA Administrador Sede Recreacional

CARGO(S) QUE LE REPORTA(N) Ninguno

2. OBJETIVO GENERAL DEL CARGO

Ejecutar labores de mantenimiento, adecuacion de la infraestructura fisica y de equipos y control de
ingreso y salida de los usuarios de la sede que permita un buen funcionamiento de los servicios y

una buena atencién de sus usuarios.

3. RESPONSABILIDADES

PRINCIPALES

COMPETENCIAS

Realizar las labores de aseo, limpieza y orden
de cada lugar y elemento asignado de la Sede.

Realizar las actividades de mantenimiento, aseo
y adecuacion de jardines o zonas verdes de la
sede.

Ejecutar las labores necesarias para controlar el
tratamiento de aguas en la sede recreacional vy
garantizar la calidad para su consumo y uso.

Realizar labores de mensajeria tanto interna
como externa.

Realizar las actividades asignadas para controlar
el perfecto estado, funcionamiento y uso de las
piscinas.

Recibir, controlar y atender las entradas y
salidas de los usuarios de la sede, asi como los
ingresos que se generen por esta actividad
respondiendo por la base y entrega diaria del
efectivo recibido.

Realizar todas aquellas actividades operativas
de oficios varios asignadas por su jefe
inmediato.

Corporativas

Integridad.

Actitud de servicio.
Compromiso.
Disciplina.
Orientacion.
Trabajo en equipo

Especificas por nivel
Capacidad para aprendizaje y adaptabilidad

Atencion al detalle.
Comunicacion.

Procesos y/o subprocesos por los que
responde

Subprocesos en los que participa

Subproceso

4. RELACIONES DE TRABAJO

RELACIONES INTERNAS

Compafieros de trabajo que laboran en el servicio asignado.

COMITES

Ninguno
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RELACIONES EXTERNAS

Publico usuario de los servicios e instalaciones de la Sede y entidades bancarias.

5. AUTORIDAD PARA TOMAR DECISIONES

DECISIONES TOMADAS POR SI MISMO

Método especifico y orden para la realizacion de labores asignadas en la sede.

DECISIONES QUE SE TOMAN CONSULTANDO AL JEFE INMEDIATO

Asignacion y uso de suministros e insumos.

Asignacion de actividad a realizar.

Horarios de trabajo.

Cambios en el cumplimiento de las politicas y procedimientos de los servicios asignados de la sede.

6. PERFIL DEL CARGO

6.1 EDUCACION

| Bachiller

6.2 FORMACION

Cursos o similares en mantenimiento de la calidad de aguas o tratamiento de aguas.
Cursos o similares en jardineria.
Conocimientos atencién al publico.

6.3 ENTRENAMIENTO

| Procedimientos especifico del servicio asignado. (8 horas)

6.4 EXPERIENCIA

| Seis meses de experiencia en labores similares

6.5 RESPONSABILIDADES

DINERO: Efectivo por base y recibo de ingreso de los usuarios. (1 SMLV) por dia.

INFORMACION: Ninguno.

EQUIPOS Y MAQUINAS: Uso de herramientas y otros utensilios menores.

6.6 ESFUERZOS

Exigencias laborales derivadas de la actividad fisica del trabajador:

* Carga fisica estéatica corporal: Trabajo fuerte que exige esfuerzo con materiales de peso
considerable.

* Posturas incomodas y/o forzadas: Postura habitual intermitente sentado, de pie y caminando
con inclinaciones fuertes.

e Carga Mental: La operacion es practicamente automatica requiere un minimo de esfuerzo
mental.
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6.7 SALUD OCUPACIONAL

Condiciones de Higiene y Seguridad

Factores de Riesgos Fisicos

Ruido: Medianas frecuencias, esta expuesto a los ruidos propios generados por los equipos y
usuarios de la sede.

lluminacion: Trabajo habitual a luz y sol natural.

Temperaturas: Expuesto a temperaturas del medio ambiente.

Factores de Riesgos Quimicos

Polvo: Con exposicion a particulas de polvo inorganicos, organicos(vegetales) y sintéticos

Liquidos: Manipulacion de productos quimicos liquidos de aseo, manejo de piscinas y potabilizacion
del agua.

Factor de Riesgo Mecanico

Herramientas manuales: Presenta exposicion al riesgo por manejo de herramientas de trabajo de
jardineria, mantenimiento y aseo.

Factor de Riesgo Eléctricos
Conexiones eléctricas: Los puntos eléctricos no se deben sobrecargar de tomas.

Factor de Riesgo Locativos

Distribucion del area: Debe contar con espacio suficiente para el buen desarrollo de la tarea, con
optimas condiciones de orden y aseo.

Factores de Riesgos Bioldgicos

Virus y Bacterias: el cargo presenta exposicién al riesgo cuando desarrolla actividades de aseo y
limpieza de instalaciones y equipos.

Condiciones Psicosociales
Factores de Riesgos Psicosociales
Carga de Trabajo: Cumplimiento del turno asignado, jornada partida con horario flexible.

Atencién al Cliente: Manejo de conflictos y emociones del publico que tiene contacto con el cargo.
Condiciones Ergonémicas

Factor de Riesgo Ergondmico

Disefio del puesto: Puesto de trabajo sentado que requiere de un buen disefio de la silla ergonémica
y de la superficie del escritorio.

Riesgos Inevitables
Las labores del cargo no tienen riesgos de accidente o para la salud.

Reviso: Jefe del Departamento de Servicios

Elabord: Gestion Humana y Servicios de Apoyo Generales y Compras

Aprobd: Jefe de Gestion Humana y Servicios de

Fecha Actualizaciéon: Enero de 2005
Apoyo
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ANEXO D: Plan Estrategico para la
Subdireccidén de Servicios Sociales



PLAN ESTRATEGICO

SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

COMFENALCO SANTANDER

[

Comfenalco

SANTANDER
Se preocupa poiﬂ

ESTRATEGIA:

A. ACONDICIONAMIENTO DE LA ESTRUCTURA EXISTENTE

OBJETIVO

la Subdireccién de Servicios Sociales.

Renovacién y acondicionamiento de las diferentes instalaciones en las que se desarrollan los servicios ofrecidos por

Aptitudes Centrales

Infraestructura propia y adecuada para la prestacién de los

servicios.

Perspectiva de Gestion

Clientes y Mercados

Remodelacion de la zona social de alojamiento en la sede recreacional vacacional de Bucaramanga

Actividades

Disefio del area de
remodelacion

Responsables
Subdirector Servicios
Sociales con apoyo de la
oficina de Vivienda y
Construccion

Recursos

* Normatividad para la construccién de
instalaciones hoteleras

* Asesoramiento técnico en hoteleria

* Recursos Econdémicos

Indicadores
* Cumplimiento de los plazos
de entrega del disefio
* Cumplimiento de las
especificaciones
institucionales para el disefio

Determinacion del
presupuesto de la
remodelacion

Subdirector de Servicios
Sociales; Jefe Dpto.
Recreacion y Deportes

* Asesoramiento de la oficina de
Vivienda y Construccion

* Reglamentacion de la
Superintendencia del Subsidio
Familiar sobre proyectos de inversién

* Cumplimiento del plazo
determinado para la entrega
del presupuesto

Presentacion y aprobacion
del proyecto

Subdirector de Servicios
Sociales; Director
Administrativo; Consejo
Directivo

* Documentacion del proyecto
* Presupuesto

* Numero de correcciones y
mejoras propuestas al
proyecto

Realizacién de obras de

Subdirector de Servicios

* Recursos econémicos

* Cumplimiento de las fechas
de entrega de las obras

N o
construccion Sociales; Contratista * Programacion de fechas de entrega Cumpl|m|ento_de|
presupuesto asignado a la
obra
Adecuacion del lago y zona de carts en la sede recreacional
Actividades Responsables

Disefio del area de
remodelacion

Subdirector Servicios
Sociales con apoyo de la
oficina de Vivienda y
Construccion

Recursos

* Normatividad para la construccién de
instalaciones hoteleras

* Asesoramiento técnico en hoteleria

* Recursos Econdémicos

Indicadores
* Cumplimiento de los plazos
de entrega del disefio
* Cumplimiento de las
especificaciones
institucionales para el disefio

Determinacion del
presupuesto de la
remodelacion

Subdirector de Servicios
Sociales; Jefe Dpto.
Recreacion y Deportes

* Asesoramiento de la oficina de
Vivienda y Construccion

* Reglamentacion de la
Superintendencia del Subsidio
Familiar sobre proyectos de inversién

* Cumplimiento del plazo
determinado para la entrega
del presupuesto

Presentacion y aprobacion
del proyecto

Subdirector de Servicios
Sociales; Director
Administrativo; Consejo
Directivo

* Documentacion del proyecto
* Presupuesto

* Correcciones y mejoras
propuestas al proyecto

Realizacién de obras de
construccion

Subdirector de Servicios
Sociales; Contratista

* Recursos econémicos
* Programacion de fechas de entrega

* Cumplimiento de las fechas
de entrega de las obras

* Cumplimiento del
presupuesto asignado a la
obra
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PLAN ESTRATEGICO
SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES
COMFENALCO SANTANDER

(A

Comfenalco
SANTANDER

Se preocupa ﬁ,oiz"‘

ESTRATEGIA:

A. ACONDICIONAMIENTO DE LA ESTRUCTURA EXISTENTE

OBJETIVO

la Subdireccién de Servicios Sociales.

Renovacion y acondicionamiento de las diferentes instalaciones en las que se desarrollan los servicios ofrecidos por

Aptitudes Centrales

Infraestructura propia y adecuada para la prestacién de los

Perspectiva de Gestion

Clientes y Mercados

servicios.
Creaciéon de un plan de mantenimiento preventivo para el area de la cocina y alojamiento para la
conservacion de las instalaciones
Actividades Responsables Recursos Indicadores

Revisién del plan de
mantenimiento existente en
el area de cocina y
alojamiento

Administrador sede
recreacional con apoyo de
la oficina del Departamento

de Mantenimiento

* Hoja de vida de los equipos
* Inventario de equipos, mobiliario e
instalaciones

* Porcentaje de equipos con
plan de mantenimiento a la
fecha

Capacitacion al personal
de mantenimiento de la
sede recreacional

Administrador sede
recreacional con apoyo de
la oficina del Departamento

de Mantenimiento

* Aprobacién de la oficina de Gestion
Humana
* Capacitadores

* Porcentaje de personal
capacitado

Realizacién de hojas de
vida de los equipos que no
las tienen

Administrador sede
recreacional con apoyo de
la oficina del Departamento

de Mantenimiento

* Inventario de equipos e
instalaciones

* Porcentaje de equipos sin
plan de mantenimiento a la
fecha

Determinacioén de
frecuencias de
mantenimiento y
responsables

Administrador sede
recreacional con apoyo de
la oficina del Departamento

de Mantenimiento

* Hojas de vida de los equipos
* Programacién del personal de
mantenimiento

* Cumplimiento del lazo
estipulado para esta
actividad
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PLAN ESTRATEGICO

SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

COMFENALCO SANTANDER

[£X

Comfenalco
SANTANDER

Se preocupa ﬁ,(lﬁt“

ESTRATEGIA:

B. DIVERSIFICACION DE LAS OFERTAS DE SERVICIO

OBJETIVO

Brindar al usuario opciones diferentes e innovadoras que le permitan a la Subdireccién estar en paridad competitiva
con otros establecimientos que ofrecen los mismos servicios.

Aptitudes Centrales

deporte

Acceso a servicios de alojamiento y turismo en las Cajas
afiliadas a la Federacion Nacional de Cajas de Compensacion.
Conocimiento profundo en el campo de la recreacién y el

Perspectiva de Gestion

Perspectiva financiera

Perspectiva de mercados y clientes.

Realizacion de convenios con agencias de ecoturismo y deporte de aventura de San Gil para ofrecer este
servicio en la ciudad de Bucaramanga y en los municipios de la provincia

Actividades
Recoleccion y andlisis de
informacién sobre las
agencias de ecoturismo y
deporte de aventura que
operan en San Gil

Responsables

Jefe Departamento de
Turismo con el apoyo de la
Coordinadora de UISS San

Gil

Recursos

* Normatividad de turismo
* Requisitos para la realizacion de
convenios con Comfenalco Santander

Indicadores

* Porcentaje de agencias que
cumplen con los requisitos
para la realizacion de
convenios

Seleccion de agencias
para la realizacion de
convenios

Jefe Departamento de
Turismo con apoyo de
Secretaria General

* Requisitos para la realizacion de
convenios con Comfenalco
Santander

* Criterios para la seleccion de
proveedores en servicio de Turismo

Inclusion de programas de
ecoturismo y deporte de
aventura en la oferta de

servicio de turismo

Jefe Departamento
deTurismo

* Informacién de los proveedores
seleccionados

* Oferta de servicio de turismo

* Divulgacion de la oferta de servicio
a través de Mercadeo Corporativo

* Tiempo para ser divulgada
la oferta de servicio

Disefio de paquetes de turismo teniendo en cuenta las fiestas y celebraciones realizadas en las diferentes
partes del pais

Actividades

Recoleccion de informacion
sobre fiestas y
celebraciones

Responsables

Jefe Departamento de
Turismo

Recursos
* Internet
* Catalogos de agencias de viaje
* Comunicacioén con proveedores de
alojamiento en los diferentes
municipios
* Plan “Vive Colombia, viaja por ella”

Indicadores

* Numero de fiestas y
celebraciones por municipio
potenciales para la realizacion
de planes turisticos

Consulta a usuarios sobre
fiestas que les gustaria
encontrar en la oferta de
servicio de turismo

Jefe Departamento de
Turismo con apoyo de
Coordinadoras UISS

* Asesoramiento oficina de
Planeacion y Proyectos

*Base de datos de usuarios

* apoyo de Oficina de Atencidn al
Cliente

* Demanda estimada de este
tipo de programas

Disefio de alternativas de
turismo por municipio de
acuerdo a las fiestas y
celebraciones de mas
acogida

Jefe Departamento de
Turismo

* Informacion sobre celebraciones y
fiestas por municipio

* Alternativas de proveedores de
alojamiento y de transporte

* Numero de alternativas
disefiadas

Divulgacion de las ofertas
de servicio definidas

Jefe Departamento de
Turismo

* Ofertas de servicio

* Inclusion en la pagina de la Caja
* Folleto promocionales con las
nuevas ofertas

* Numero de alternativas
disefiadas
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PLAN ESTRATEGICO

SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

COMFENALCO SANTANDER

(a

Comfenalco
SANTANDER

Se preocupa ﬁaLt"

ESTRATEGIA:

B. DIVERSIFICACION DE LAS OFERTAS DE SERVICIO

Disefio de planes promocionales de la ciudad de Bucaramanga, en la que se aprovechen las fechas de
ferias y exposiciones.

Actividades

Recoleccion de informacién
sobre alternativas turisticas
en Bucaramanga

Responsables

Jefe Departamento de
Turismo

Recursos
* Internet
* Informacién de proveedores
* Informacién de fechas de ferias y
exposiciones

Indicadores

* Numero de alternativas

Disefio de oferta de
servicio respecto a
Bucaramanga

Jefe Departamento de
Turismo

* Informacién de proveedores
* Alternativas recolectadas

Realizacién de acuerdos
con otras cajas de
compensacion para la
promocion de esta
alternativa

Jefe Departamento
deTurismo

* Oferta de servicio actualizada
* Contactar a los diferentes
departamentos de turismo

* Catalogos promocionales

* Numero de Cajas de
compensacion con las que se
establezca acuerdos

Divulgacion de la nueva
oferta de servicio

Jefe Departamento
deTurismo

* Oferta de servicio actualizada

* Inclusion de la oferta en internet
* Folletos promocionales

* Envio de folletos a provincia

* Namero de Cajas de
compensacion con las que se
establezca acuerdos

Realizacion de convenios con agencias que ofrezcan paquetes turisticos de ecoturismo y deporte de
aventura en otras zonas del pais

Actividades
Contactar agencias de viaje
o cajas de compensacion
que ofrezcan este tipo de
programas

Responsables

Jefe Departamento de
Turismo

Recursos
* Internet
* Catalogos de agencias de viaje
* Comunicacion con cajas de
compensacion

Indicadores

* Numero de agencias y cajas
de compensacién con este
tipo de programas

Seleccion de agencias y
cajas de compensacion
para la realizacion de
convenios

Jefe Departamento de
Turismo con apoyo de
Secretaria General

* Asesoramiento de Secretaria
General

*Requisitos para la realizacion de
convenios

* Criterios para la seleccion de
proveedores

Inclusién de paquetes
turisticos de ecoturismo y
deporte de aventura en la

oferta de servicio

Jefe Departamento de
Turismo

* Oferta de servicio

* Informacién de los proveedores
seleccionados

* Divulgacion de la oferta de servicio
a través de Mercadeo Corporativo

* Tiempo en divulgar la oferta
de servicio

Disefio de programas de acondicionamiento fisico en la sede recreacional, en la que se pueden incluir
disciplinas que no han sido utilizadas por la Caja, como yoga o terapias en el agua

Actividades

Seleccionar proveedores de
personal para otras
disciplinas

Responsables

Jefe Departamento de
Recreacion y Deportes

Recursos
* Criterios de seleccion de
proveedores de servicios
* Asesoria de Secretaria General para
la contratacién de proveedores de
personal de otras disciplinas
* Comunicacion con cajas de
compensacion

Indicadores

* Numero de proveedores
evaluados
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PLAN ESTRATEGICO
SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES
COMFENALCO SANTANDER

ESTRATEGIA:

B. DIVERSIFICACION DE LAS OFERTAS DE SERVICIO

Disefio de programas de acondicionamiento fisico en la sede recreacional, en la que se pueden incluir
disciplinas que no han sido utilizadas por la Caja, como yoga o terapias en el agua

Actividades

Compra de equipo para
programas de
acondicionamiento fisico

Responsables

Jefe Departamento de
Recreacion y Deportes

Recursos

* Recursos Econdmicos
* Catalogos de proveedores

Indicadores

* Numero de agencias y cajas
de compensacién con este
tipo de programas

Adecuacion de
instalaciones para la
prestacion de estos

programas

Jefe Departamento de
Recreacion y Deportes

* Recursos econémicos
* Asesoramiento técnico en la
adecuacion de las instalaciones

* Cumplimiento de plazos de
entrega de las adecuaciones

Inclusion de paquetes
turisticos de ecoturismo y
deporte de aventura en la

oferta de servicio

Jefe Departamento de
Turismo

* Oferta de servicio

* Informacion de los proveedores
seleccionados

* Divulgacion de la oferta de servicio
a través de Mercadeo Corporativo

* Tiempo en divulgar la oferta
de servicio

Organizacion de torneos deportivos para personas de diferentes edades. Torneos para nifios, torneos
para el adulto mayor, torneos universitarios, torneos intercolegiados.

Actividades

Creacion de base de datos
de colegios y universidades

Responsables

Jefe Departamento de
Recreacion y Deportes

Recursos

* Internet
* Listado de colegios y universidades
afiliadas

Indicadores

* Numero de colegios y
universidades en la base de
datos

Definicién de disciplinas
para la realizacion de los
torneos

Jefe Departamento de
Recreacion y Deportes

* Documentacion sobre torneos

Definicion de fechas para
la realizacion de los
torneos

Jefe Departamento de
Recreacion y Deportes

* Oferta de servicio
* Programacion de eventos y torneos
en las sedes recreacionales

Estimacion de
participacion en los

Jefe Departamento de

* Oferta de servicio
* Base de datos

* Numero de colegios y
universidades consultadas
* Porcentaje de posibles

torneos Recreacion y Deportes re
participantes en los torneos
Inclusion en la carta del restaurante y autoservicio de opciones de menlus mas pequefios, variados y
econoémicos.
Actividades Responsables Recursos Indicadores

Consulta de los menus
favoritos de los clientes

Jefe Departamento de
Recreacion y Deportes en
acuerdo con el responsable
de la concesion del
restaurante

*Asesoria de oficina de Planeacién y
proyectos

* Clientes consulatados
* Numero de opciones
determinadas por los clientes
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PLAN ESTRATEGICO
SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

COMFENALCO SANTANDER

ESTRATEGIA:

B. DIVERSIFICACION DE LAS OFERTAS DE SERVICIO

Inclusién en la carta del restaurante y autoservicio de opciones de menuds mas pequefios, variados y

econdémicos.

Actividades

Determinacion de platos a

incluir en la carta del

Responsables
Administrador sedes

con el responsable de la

recreacionales en acuerdo

Recursos

* Recetas
* Resultados de la consulta

Indicadores

* Numero de nuevas opciones
incluidas en la carta

restaurante .,
concesion del restaurante
Disefiar planes de alojamiento especiales con alimentacién incluida, planes de fin de semana, planes
corporativos
Actividades Responsables Recursos

Benchmarking sobre el tipo

de programas ofrecidos
otros hoteles de la ciud

Administradores sedes
recreacionales; Jefe
Departamento de
Recreacioén y Deportes

por
ad

* Base de datos de hoteles
*Recursos econémicos
* Asesoramiento en hoteleria

Indicadores

* Numero de entidades
consultadas

Recoleccién de

informacion sobre planes

solicitados

Administradores sedes
recreacionales; Jefe
Departamento de
Recreacion y Deportes

* Formatos para recoleccion de
informacién de clientes que reservan
y solicitan planes que no estan en la
oferta actual

*Porcentaje de clientes con
solicitudes especiales que no
se encuentran en la oferta de
servicio

Determinacién de nuevos

planes de alojamiento
incluir en la oferta de
servicio

Administradores sedes

a recreacionales; Jefe
Departamento de

Recreacioén y Deportes

* Asesoramiento técnico en hoteleria
* Resultados de la consulta

* Numero de nuevos planes
incluidos en la oferta de
servicio

Determinacion de recursos

para la implementacion
los nuevos planes

Administradores sedes
recreacionales; Jefe
Departamento de
Recreacioén y Deportes

de

* Oferta de servicio
* Asesoramiento en hoteleria
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PLAN ESTRATEGICO
SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES
COMFENALCO SANTANDER

A

Comfenalco
SANTANDER

Se preocupa 'aoiz‘

ESTRATEGIA:

C. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

OBJETIVO

Levantar e implementar procedimientos para mejorar la calidad de los servicios que se prestan, satisfaciendo las
necesidades del cliente, previniendo los errores, reduciendo costos y siendo competitivos.

Aptitudes Centrales

Credibilidad por parte de la comunidad santandereana

Perspectiva de Gestion

Perspectiva de mercados y clientes.
Perspectiva Productividad y Eficiencia

Levantamiento de los subprocesos y procedimientos de los servicios para alimentar el sistema de gestion
de calidad de la Caja.

Actividades

Concientizacion del
personal

Responsables

Subdirector de Servicios
Sociales con el apoyo de la
oficina de Planeacioén y
Proyectos

Recursos Indicadores

*Norma ISO 9001:2000
* Material audiovisual

* Porcentaje de colaboradores
de la subdireccion asistentes a
los diferentes programas de
concientizacion

* Asesoria sobre el enfoque hacia los
procesos

Realizacion de entrevistas
con el personal para la
determinacién del mapa de
procesos de la
Subdireccion

Subdirector Servicios
Sociales y Jefes de
Departamento con el apoyo
de la oficina de Planeacion
y Proyectos

* Asesoria sobre enfoque hacia los
procesos

* Porcentaje de participacion
de los colaboradores

Levantamiento de la
documentacion de los
procesos del mapa de

Subdirector Servicios
Sociales y Jefes de
Departamento con el apoyo

*Normatividad de los servicios

* Asesoria sobre el enfoque hacia los
procesos

* Personal responsable de la gestién

* Tiempo para ser divulgada
la oferta de servicio

Evaluacién de los procesos

de prestacion de servicios

que se llevan a cabo en la
Subdireccion

procesos de la oficina de Planeacion e )
de servicios sociales
y Proyectos
Comparacion y adecuacion de los procedimientos realizados para lograr la prestaciéon de los servicios de
acuerdo con las normas técnicas sectoriales para los servicios de alojamiento, turismo, alojamiento y
alimentos y bebidas.
Actividades Responsables

Subdirector de Servicios
Sociales

Recursos Indicadores
* Metodologia para evaluacion de los

* Resultados de las
procesos

evaluaciones realizadas a los
procesos

* Personal para realizar la evaluacion
de los procesos

Asesoria sobre normas
técnicas sectoriales

Subdirector Servicios
Sociales

* Asesoramiento oficina de
Planeacion y Proyectos
*Recursos econoémicos

* Autorizacion de Gestion Humana

* Horas de asesoria

Asignacion del personal
encargado de comparar y
adecuar los procesos
existentes respecto a las
normas técnicas
sectoriales

Jefes de los Departamentos
de la Subdireccion

* Normas técnicas sectoriales

* Asesoria especializada

* Documentacion de los procesos de
la Subdireccién

* Numero de personas
asigadas por proceso

Adecuacion y
mejoramiento de los
procesos de prestacion de
servicios de acuerdo a las

normas técnicas
sectoriales

Jefes de los Departamentos
de la Subdireccion

* Normas técnicas sectoriales

* Documentacion de los procesos de
la Subdireccion

* Evaluacion de los procesos

* Numero de procesos
mejorados

* Tiempo empleado en el
mejoramiento
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PLAN ESTRATEGICO
SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES
COMFENALCO SANTANDER

ESTRATEGIA: C. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS

Revisar los procedimientos de los restaurantes de las sedes recreacionales y hacer acuerdos con estos

para el levantamiento de la documentacién necesaria que asegure la inocuidad de los alimentos que alli
se producen

Actividades Responsables Recursos Indicadores
. * Recursos Econémicos
Capacitacion en Jefe Dpto. Recreaciony [« asesoria en aseguramiento de la
aseguramiento de la Deportes; Administradores |inocuidad de los alimentos * Horas de capacitacion
inocuidad de los alimentos sedes recreacionales * Autorizacion por parte de Gestion
humana
Auditoria a los procesos Jefe Dpto. Recreacion * Asesoria en aseguramiento de la
) . o
que se llevan a cabo en el Y| ASe 9J Resultados de la auditoria
Deportes inocuidad de los alimentos
restaurante

Subdirector Servicios * Asesoria de Secretaria General
Acuerdo con el restaurante Sociales; Jefe Dpto.

o * Resultados de la auditoria Resultados del acuerdo
Recreacion y Deportes

Investigacion con expertos sobre el servicio de lavanderia para mejorar el servicio que se esta prestando
actualmente en las sedes recreacionales

Actividades Responsables Recursos
Contratacion de asesoria

Indicadores

L. R L. * Numero de empresas
para el servicio de Jefe Departamento de Recursos econémicos .
i o, i i consultoras opcionales para la
lavanderia de las sedes Recreacion y Deportes * Asesoria de Secretaria General .,
. asesoria
recreacionales

Contactar a entidades con el personal competente para la realizacion de la guianza turistica

Actividades Responsables Recursos Indicadores

*Numero de entidades
consultadas

* Porcentaje de entidades que
cumplen con los criterios para
la evaluacion de proveedores

Consulta de entidades que

cuentan con guias turisticos Jefe Dpto. Turismo
especializados

*Internet
* Catalogos de proveedores

Seleccion de las entidades * Criterios para la evaluacion de
. L . proveedores * Numero de entidades
para la guianza turistica de Jefe Dpto. Turismo . - . .
la excursiones Ofertas de servicios que requieren seleccionadas

guia turistico
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PLAN ESTRATEGICO

SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES
COMFENALCO SANTANDER

(&

Comfenalco
SANTANDER

Se preocupa ﬁ,oit"‘

ESTRATEGIA:

D. MEJORAMIENTO E INCREMENTO DE LA PROMOCION DE LOS

SERVICIOS

Dar a conocer los diferentes programas y alternativas que ofrecen los servicios de la Subdireccién de Servicios
OBJETIVO Sociales, a través de la distribucion oportuna de material publicitario al publico objetivo, aprovechando los diferentes
medios con los que cuenta la Caja para la divulgacién de informacién

Aptitudes Centrales

Base de datos de los afiliados
Convenios con otras cajas de

compensacion del pais

Perspectiva de Gestion

Perspectiva Financiera

Perspectiva de Mercados y Clientes.

Realizacion de charlas informativas sobre lo servicios el servicio de turismo dirigidas a los colegios y
universidades en la que se promocione la realizacion de excursiones y visitas técnicas

Actividades
Definicion de ofertas de
servicio a exponer en
universidades y colegios

Responsables

Jefe Dpto. Turismo

Recursos

* Ofertas de servicio
* Catalogo de proveedores

Indicadores

* Numero de ofertas definidas

Contacto de las
universidades y colegios

Jefe Dpto. Turismo

* Oferta de servicio

* Base de datos de colegios y
universidades afiliados a la Caja en
Bucaramanga y en provincia

* Numero de colegios y
universidades concretados
para la realizacién de la
charla informativa

Elaboracion del material
publicitario para los
colegios y universidades

Jefe Dpto. Turismo

* Asesoria de Mercadeo Corporativo
* Recursos econdémicos

Disefio y publicacion de un catalogo en el que estén definidas todas las ofertas de servicio de los
diferentes programas turisticos que se van a realizar. Este catalogo debe llegar a los clientes antes de

aquellas fechas en las que por lo general prefieren viajar para que tengan la informaciéon a tiempo y
consideren a Comfenalco Santander como una opcién.

Actividades

Identificacion de las fechas
de mayor demanda

Responsables

Jefe Dpto. Turismo

Recursos

* Registros de venta de planes y
excursiones

Indicadores

* Porcentaje de usuarios del
servicio por fechas
(temporadas)

Determinacion de la fecha
para el envio de los
catalogos

Jefe Dpto. Turismo

* Porcentaje de usuarios del servicio
por fechas

* Acuerdo con Archivo y
correspondencia

Disefio del catalogo

Jefe Dpto. Turismo con
apoyo de Mercadeo
Corporativo

* Ofertas de servicio

* Catalogo de proveedores
* Asesoria de Disefio y
comunicaciones

* Cumplimiento de los plazos
determinados para su
entrega

Envio de los catalogos

Jefe Dpto. Turismo con
apoyo de Archivo y
Correspondencia

* Catalogos
* Base de datos de los usuarios

* Cumplimiento de las fechas
de entrega de los catalogos
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PLAN ESTRATEGICO
SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES
COMFENALCO SANTANDER

ESTRATEGIA:

D. MEJORAMIENTO E INCREMENTO DE LA PROMOCION DE LOS

SERVICIOS

Disefiar un catalogo de las opciones de esparcimiento y recreacién dirigido a las empresas en el que se
especifiquen los diferentes tipos de programas enfocados a los trabajadores, las alternativas de

instalaciones y de alimentacion que ofrece Comfenalco Santander para la realizacidon de conferencias y
eventos de gran magnitud.

Actividades

Definicién de las ofertas de
servicio enfocadas a las
empresas

Responsables

Jefe Dpto. Recreacion y
Deportes

Recursos
* Ofertas de servicio

* Informacion de las alternativas del
restaurante

Indicadores

* Numero de ofertas definidas
para las empresas

Socializacion de las
ofertas definidas para las
empresas con el personal

de la sede, Dpto de

recreacioén y oficina de
atencion al cliente

Jefe Dpto. Recreacion y
Deportes

* Ofertas de servicio

* Porcentaje de personal
participante en las

socializaciones de las ofertas
de servicio

Disefio del catalogo

Jefe Dpto. Recreacion y
Deportes con apoyo de
Mercadeo Corporativo

* Asesoria de Disefio y comunicacion
* Ofertas de servicio

* Cumplimiento de los plazos
para la entrega del disefio

Inclu

sion de las diferentes ofertas de todos los servicios en la pagina de Int

ernet de la Caja

Actividades

Aprobacion de las ofertas
de servicio existentes

Responsables

Subdirector de Servicios
Sociales

Recursos

* Isolucion
* Ofertas de servicio

Indicadores

* Porcentaje de ofertas de
servicio aprobadas

Inclusién de las ofertas en
la pagina web de
Comfenalco Santander

Jefe Dpto. Recreacion y
Deportes

* Colaboracion de la oficina de
Informatica y tecnologia

* Ofertas de servicio aprobadas

* Programacion del Departamento de
Recreacion y Deportes;
Departamento de Turismo

* Numero de ofertas de
servicio incluidas

Inclusion trimestral de los folletos publicitarios de los diferentes programas en la revista “El integrador”

Actividades

Definicién de plazos para la
entrega de folletos
publicitarios de los eventos
y programas a Mercadeo
Corporativo

Responsables

Jefe Dpto. Turismo; Jefe

Dpto. Recreaciéon y Deportes

Recursos

* Programacion de cada
Departamento
* Disefio de los folletos

Indicadores

* Cumplimiento trimestral de la
entrega de folletos a la revista

Inclusién de las ofertas en
la pagina web de
Comfenalco Santander

Jefe Dpto. Recreacion y
Deportes

* Colaboracion de la oficina de
Informatica y tecnologia

* Ofertas de servicio aprobadas

* Programacion del Departamento de
Recreacion y Deportes;
Departamento de Turismo

* Numero de ofertas de
servicio incluidas
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PLAN ESTRATEGICO
SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES
COMFENALCO SANTANDER

D. MEJORAMIENTO E INCREMENTO DE LA PROMOCION DE LOS
ESTRATEGIA:
SERVICIOS

Disefio de un catalogo dirigido a usuario de otras ciudades, en el que se de a conocer el servicio de

alojamiento de las sedes recreacionales, el cual pueda ser distribuido a través de las diferentes Cajas de
Compensacion del pais

Actividades Responsables Recursos Indicadores
., * Informacién concerniente al servicio
L Jefe Dpto. Recreacion y o
Definicién de la oferta de Deportes: Administradores de alojamiento
servicio de alojamiento ’ ) * Informacion importante para el
sedes recreacionales | .
huésped de otra ciudad
L . e * ici * Cumplimiento de los plazos
Disefio de catélogo para el Jefe Dpto. Recreacion y Oferta de servicio p P

.- o * Asesoria de Disefio
servicio de alojamiento Deportes y

definidos para la entrega del
comunicaciones

disefio del catalogo

Recoleccioén de la
informacién de las Cajas

s Jefe Dpto. Recreacion y * Base de datos de Planeacién y Numero d?, Cajas _de
de Compensacion a compensacién a quienes se
. e Deportes Proyectos i .
quienes sera distribuido el enviara el catalogo
catalogo

Divulgacion de las opciones de menu del autoservicio a través de cartas fijas en las mesas o avisos en el
que se publique los platos y productos que ofrece el restaurante

Actividades Responsables Recursos Indicadores
L Administradores sedes
Definicion de la carta del . . . . -
. recreacionales; supervisor Productos y precios del autoservicio
autoservicio . .
concesionario
L . Administradores sedes . L s .
Disefio de cartas y avisos . : * Asesoria de Disefio y comunicacion | * Numero de platos y
. recreacionales; supervisor | , " Iy - )
para el autoservicio ; : Carta definida para el autoservicio productos incluidos
concesionario
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SANTANDER

Se preocupa mc’"

ESTRATEGIA:

E. FORMACION DEL PERSONAL

Dar la formacién necesaria para que el personal de la Subdireccidon de Servicios Sociales sea competente para la

OBJETIVO prestacién de los diferentes servicios y esté en la capacidad de adaptarse a los diferentes cambios de la
organizacion.

Aptitudes Centrales Perspectiva de Gestién

. . Perspectiva de Desarrollo Humano y Desarrollo Organizacional
Credibilidad por parte de la comunidad santandereana ) . L .
Perspectiva Productividad y Eficiencia

Inscripcién en Cotelco para tener acceso a la informacién actualizada sobre lo referente al sector hotelero
del pais

Actividades Responsables Recursos Indicadores
Tramite de inscripcion al

* Cumplimiento de los
capitulo regional de Cotelco Jefe Dpto. Turismo * Requisitos para pertenecer a Cotelco |requisitos para pertenecer a
Santander Cotelco
Capacitacién en el disefio de paquetes turisticos para el personal del Departamento de Turismo
Actividades Responsables Recursos Indicadores
Contacto con entidades
o Jefe Dpto. Recreacion y * Recursos econdémicos * Numero de entidades que
especializadas en el . ” .
L . Deportes; Jefe Dpto. * Requisitos para la contratacion de cumplen con los requisitos de
servicio que requiere la . . o . " .
L Turismo asesoria y capacitacién de la Caja contratacion de la Caja
capacitacion

Seleccion del personal que | Jefe Dpto. Recreacion y
asistira a las
capacitaciones o asesorias

* Evaluaciones de desempefio * Porcentaie de personal que
Deportes; Jefe Dpto. * Manual de funciones | p q

. - sera capacitado
Turismo * Autorizacién de Gestion Humana P
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ANEXO E: Documentacidon de los
Subprocesos de la Subdireccion de
Servicios Sociales



DOCUMENTO ESPECIFICO

CODIGO Y NOMBRE:

Politicas de Disefio y Planificacion de Servicios Sociales

Version No.: 0 | Fecha Rev.: Febrero/ 05 | Aprobé: Subdirector de Servicios Sociales

SUBPROCESO AL QUE PERTENECE:

| Disefio y Planificacion de Servicios Sociales

OBJETIVO:

Definir las directrices para la realizacion de Disefio y la Planificacion, para los servicios nuevos y
modificacion de los ya existentes, en la division de Servicios Sociales

ALCANCE:

Aplica al disefio y planificacion de los servicios de Recreacion, Deporte y Turismo, en Bucaramanga y la
provincia.

DESCRIPCION:

POLITICAS

DISENO
- Programa nuevo: Aquel cuyas especificaciones no se asemejan a los de los existentes.

- Los programas que se ofrecen en el portafolio son los resultantes del subproceso de disefio y/o
planificacion y seran ofrecidos de acuerdo con las especificaciones definidas para su prestacion.

- Cualquier modificacion a los programas, debe ser analizada, revisada y aprobada por la subdirectora
de servicios sociales(De acuerdo a los montos de inversion e impacto que vaya a tener el nuevo
servicio en los clientes)

- Criterios para decidir la modificacion o creacion de un programa:
Analisis de competencia

Andlisis de resultados

Necesidades identificadas en un grupo representativo de clientes.
Tendencias del mercado

Disposiciones corporativas

Disposiciones legales.

- Los servicios nuevos deben ser coherentes con el objeto social de la Caja.

- El proyecto preliminar debe ser realizado por el equipo primario de Servicios Sociales y presentado a
la Direccion y/o al comité interdisciplinario, invitando a las dependencias de la Caja que de un modo u
otro intervienen en la planificacién del servicio (Financiera (Costos), Mercadeo Corporativo,
Informatica y Tecnologia, Auditoria Interna (Riesgos), Planeacién, Recursos Humanos, Secretaria
General).

- Los servicios y/ programas nuevos deben generar ingresos a la Caja.

- La subdirectora Servicios Sociales tiene autonomia para la modificacion de los programas actuales.




- Las modificaciones mayores de las especificaciones de los servicios, implican una revision de su
disefio y por tanto de su viabilidad. Las modificaciones menores, son manejadas desde el subproceso
de Planificacion del Servicio. Es criterio de la subdirectora de servicios sociales determinar el tipo de
modificacion.

- Antes de incluir el nuevo servicio en el portafolio se debe validar para conocer su aceptacion por
parte del cliente.

- Para la validacion de los servicios y/o programas se pueden usar diferentes metodologias tales como:
Prueba piloto gratuita con un grupo pequefo, presentacion del disefio en papel a un grupo focal,
seguimiento a la primera prestacién del servicio, descuentos especiales para la primera prestacion,
entre otros. La decision de la metodologia a emplear se debe basar en el tipo de servicio, costo e
intensidad horaria y es criterio de la subdirectora de servicios sociales.

- Toda solicitud de disefio de nuevos servicios debe incluir la forma como va a ser medida su
efectividad. La efectividad del disefio puede medirse por cobertura, impacto econémico o social.

- Cada nuevo servicio y/o programa debe tener su hoja de vida, con la historia completa, la cual
contiene las etapas de disefo y planificacion el desarrollo de cada una de las etapas con sus
respectivos soportes

PLANIFICACION

- Se debe realizar lanzamiento y/o divulgacion interna de los servicios antes de que llegue al cliente
externo.

- La Planificacion se hara con la participacién de un equipo interdisciplinario conformado por las
dependencias de la Caja que de un modo u otro intervienen en la planificacion del servicio
(Financiera (Costos), Mercadeo Corporativo, Informatica y Tecnologia, Auditoria Interna (Riesgos),
Planeacion, Secretaria General).
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DESCRIPCION DE SUBPROCESOS

Cédigo y Nombre del Subproceso:

| SP-SS-1.1 Disefio Servicios Sociales

Proceso al que pertenece:

| Disefio y Planificacion de Servicios Sociales

1. Objetivo:

Definir las especificaciones de los servicios prestados por la Subdireccion que respondan a las
necesidades del mercado, las exigencias legales y los objetivos de la Caja.

2. Alcance:

Aplica a los servicios de Recreaciéon, Deportes, y Turismo tanto nuevos como a la modificacion de los
actuales, prestados en el area metropolitana y las provincias.

3. Limites:

Final: Elaboracion de las especificaciones
definitivas.

Inicial: Analisis y revision de requisitos.

4. Responsable:

| Subdirector Servicios Sociales

5. Requisitos para cumplir en el subproceso

Cliente Externo:
N.A.

Legales:
Los de cada servicio.
Resolucién 035 de la Superintendencia de subsidio "Guia para la formulacién de proyectos y programas"

Comfenalco:
*Codigo de Buen Gobierno.
*Caodigo de Etica.

269



ISO 9001:

Requisitos especificos:

*Capitulo 7, Numeral 7.3 Disefio y Desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacion debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del producto.

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y mantenerse
registros

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio y desarrollo deben proporcionarse de tal manera que permitan la verificacion
respecto a los elementos de entrada para el disefio y desarrollo, y deben aprobarse antes de su
liberacion.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sistematicas del disefio y desarrollo de acuerdo
con lo planificado

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la verificacion, de acuerdo con lo planificado para asegurarse de que los resultados del
disefio y desarrollo cumplen los requisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben
mantenerse registros de los resultados de la verificacion y de cualquier acciéon que sea necesaria

7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben mantenerse registros. Los cambios
deben revisarse, verificarse y validarse, segun sea apropiado, y aprobarse antes de su implementacion.

Requisitos Generales:

*Capitulo 4, Numeral 4.1. Requisitos Generales: La organizacion debe: Identificar los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad, determinar su interaccion, determinar los criterios y
métodos para su control, asegurar los recursos e informacién que requieren, realizar seguimiento,
medicion y analisis e implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados de
los mismos.

*Capitulo 8. Medicién, Analisis y Mejora: La organizacion debe planificar e implementar los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para: Demostrar la conformidad del producto,
asegurar la conformidad del SGC y mejorar continuamente la eficacia del SGC.

6. Insumos / Entradas:

Nombre: Procedencia: Requisito:
Contiene informacion actualizada de las necesidades y
Resultados de | Subproceso : . i
. e o expectativas de los clientes, comportamiento del
investigaciones de | Investigacion de e .
mercado y el grado de aceptaciéon de los servicios
mercados Mercados :
ofrecidos
Solicitud de Creacién o | . . e . e
e Diferentes Contiene la justificacion de la creacion o modificacion
modificacion de . .
- dependencias debidamente aprobada.
servicios
Subproceso L - -
e Descripcion del servicio actual, para definir su
Protocolo Planificacion del o
L modificacion.
servicio
L . . | Subprocesos . s -
Evaluacion del servicio proc Contiene los resultados de la medicion del servicio
prestacion de
prestado . prestado.
servicios
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7. Descripcidn Actividades

Ciclo Actividad — Descripcién Responsable Documentos
L Deflplr poI|t|ca§ para Disefio: . e Subdirector Servicios | Politicas de
P | Se definen las politicas para la creacién y modificacion Soci R
L ociales Disefio
de servicios.
2. Elaborar plan anual de disefio:
Este plan, que incluye la creacién y modificacién de
servicios y/o programas, forma parte del analisis del
= direccionamiento estratégico y puede ser actualizado en| Subdirector Servicios |Plan anual de
el transcurso del afo. Sociales disefio
Las solicitudes que ingresan a este plan deben ser
analizadas previamente aplicando los criterios definidos
en las politicas.
3. Analizar y Revisar requisitos:
Se analiza la informacion de entrada tales como:
e Analisis de competencia
e Analisis de resultados de los subprocesos
¢ Necesidades identificadas en un grupo . -
H representativo de clientes. ] Subd|recto_r Servicios N.A
. Sociales
e Tendencias del mercado
o Disposiciones corporativas
e Disposiciones legales.
e Solicitud de creacién o modificacion de servicios
De ésta revision se deja un registro
4. Elaborar plan del Disefio:
Se elabora el cronograma de disefio del servicio
H incluyendo actividades, responsables, los compromisos | Subdirector Servicios NA
y tiempos de entrega de los integrantes del equipo Sociales '
interdisciplinario tal como se defini6 en las politicas.
Este plan se actualiza a medida de su evolucién.
5. Elaborar disefio preliminar:
Teniendo en cuenta los requisitos a cumplir, se elabora
un disefio preliminar del servicio el cual incluye: Nombre
del servicio, objetivo del servicio, poblacién a cual va
dirigido, cobertura, lugar de prestacion, requisitos| Subdirector Servicios
H legales, Perfil del personal requerido, recursos Sociales N.A
(tecnoldgicos, equipos, materiales, instalaciones),
especificaciones del servicio (Contenido, duracion,
horarios, frecuencia, costo y expectativa de tarifa).
6. Revisar disefio preliminar:
Se revisa que el disefio preliminar se ajuste a los
requerimientos  establecidos para posteriormente
analizar su viabilidad.
’ Si no se ajusta, se corrige el disefio preliminar. Subdirector Servicios NA

Si el nuevo servicio genera la creacion de un centro de
costos o necesita de grandes inversiones, se diligencia
el formulario de presentacion de proyectos (Subproceso
Administraciéon de Proyectos), de lo contrario, el servicio
se encarga de evaluar la viabilidad.

Sociales
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7. Evaluar viabilidad:

Con la participacion de las dependencias de la Caja que
de un modo u ofro intervienen en el servicio (Financiera
(costos), Mercadeo Corporativo, Planeacion, Informatica

Subdirector Servicios

. . . . Sociales N.A
y Tecnologia, Control interno (Riesgos)), se analiza la Equino Interdiscinlinario
viabilidad (Econdmica, técnica y de mercado) del disefio quip P
y se toma la decision de continuar o no con el disefio
del servicio.
8.Analizar informe de viabilidad: E[s)eEr\Ei’\(l:il:)es\;os
Con base en el informe del estudio de viabilidad se|---.----.==- 777 S Informe de
toma la decisién de continuar o no con el disefio del| Subdirector Servicios | jgpjlidad
servicio. Sociales (para
modificaciones)
9. Elaborar disefio definitivo:
Se realizan las correcciones resultantes del analisis de
viabilidad y se elabora el disefio definitivo. Subdirector Servicios A
. Sociales '
Cuando se trate de productos y servicios que se
encuentren en el alcance de la Resolucion 035 de 1999
se le pide aprobacion a la Super
10. Verificar Disefio:
Se realiza una comparacion entre los requisitos de
entrada (legales, del cliente, de la organizacion) y las| Subdirector Servicios NA
especificaciones definidas en el disefio. Sociales '
Se debe conservar registros de ésta actividad.
11. Validar el Disefio:
Se realiza la validacién de disefio con la participacion
del usuario.
Se pueden considerar varias opciones como prueba . -
: . Subdirector Servicios
piloto, para asegurarse que el servicio cumple con las ! N.A
e Sociales
especificaciones de entrada.
Cuando por la naturaleza del servicio, no se pueda
realizar la prueba piloto, la primera prestacion del
servicio se considera como la validacion.
12. Elaborar las especificaciones defmmva;: Subdirector Servicios | Protocolo  del
Usando el formato del protocolo, se consignan las . s
e . . Sociales servicio
especificaciones definitivas del servicio.
13. Verificar Subproceso
Se ver|f_|ca el cumplimiento <_jel plan y cronogramas | o 4o o Servicios
establecidos para garantizar la  oportunidad, . N.A
Iy o . L Sociales
adicionalmente se verifica la calidad del disefio de
acuerdo a los parametros definidos anteriormente.
14. Tomar Acciones:
Con base en los resultados de la verificacion del| Subdirector Servicios NA

servicio, se toman las acciones correctivas, preventivas
y de mejora correspondientes.

Sociales

8. Resultados / salidas:
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Nombre: Destino: Requisito:
Describe el contenido del servicio, Intensidad
Subproceso ) it .
S horaria, duracién, Recursos minimos para su
Protocolos Planificacion del . . )
Servicio funcionamiento, perfil del personal que presta el
servicio, componentes del costo.
9. Interaccidn subprocesos:
Nombre del subproceso: Descripcién Acuerdo de servicio interno:
interaccion:
. . Para la realizacion del
Administracion de AT o . o .
Proyectos analisis de viabilidad de | Cumplimiento con los términos establecidos
un NUEvVo servicio

10. Recursos:

Fisicos
(infraestructura)

N.A.

Las personas que intervienen en

este subproceso cumplen los requisitos definidos

Humanos

para sus cargos.
Software Software de escritorio, Internet.
Hardware Equipos de computo y comunicaciones

11. Indicadores:

No. Nombre Meta Formula Frecuencia Responsable
Variable para
cada disefo .
. o Variable para | Nivel de | Para cada Subdlrgctor
Efectividad del disefio o - S Servicios
cada disefio cumplimiento del | disefio. .
I Sociales
objetivo del
diseno
12. Registros
Nombre Sitio archivo Acceso Tiempo Responsable Disposicion
Conservacion
Hoja de vida del
Serviclo. Archivo de
(contiene actas Archivad ti6n: 1 af s tari
de reuniones, | o ohvador Equipo primario gestion. 1 ano ecretaria .
) ’ | Subdirector - después de la | Subdireccion de | Archivo
comunicados, - de Servicios - .
Servicios : puesta en Servicios Historico
actas de . Sociales .
Sociales marcha del Sociales
entrega, entre
proyecto
otros)

por proyecto
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DESCRIPCION DE SUBPROCESOS

Cédigo y Nombre del Subproceso:
| SP-SS.1.2 Planificacion Servicios Sociales |

Proceso al que pertenece:
| Disefio y Planificacion Servicios Sociales |

1. Objetivo:

Definir como se cumplen y controlan las especificaciones y se minimizan los riesgos de los servicios de
Recreacion, Deportes y Turismo, incluyendo la identificacion y suministro de recursos para el desarrollo y
adecuacion de los procesos.

2. Alcance:
| Aplica a los servicios de Recreacion, Deportes y Turismo prestados en el area metropolitana y provincia. |

3. Limites:
| Inicial: Desarrollar plan del montaje del servicio | Final: Lanzamiento externo del servicio |

4. Responsable:
| Subdirector Servicios Sociales |

5. Requisitos para cumplir en el subproceso

Cliente Externo:

N.A.

Legales:

Los de cada servicio.
Comfenalco:

*Caodigo de Buen Gobierno.
*Codigo de Etica.
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ISO 9001:
Requisitos especificos:

Capitulo 7. Numeral 7.1 Planificaciéon de la realizacién del producto

La organizacién debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del producto. La
planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente con los requisitos de los otros procesos
del sistema de gestion de la calidad.
Durante la planificacion de la realizacion del producto, la organizacion debe determinar, cuando sea
apropiado, lo siguiente:
a) los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto;
b) la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos especificos para el
producto;
c) las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspecciéon y ensayo/prueba
especificas para el producto asi como los criterios para la aceptaciéon del mismo.
d) los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de realizacion
y el producto resultante cumple los requisitos.

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada para la metodologia de operacién
de la organizacion.

Requisitos Generales:

*Capitulo 4, Numeral 4.1. Requisitos Generales: La organizacion debe: Identificar los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad, determinar su interaccion, determinar los criterios y
métodos para su control, asegurar los recursos e informacion que requieren, realizar seguimiento,
medicion y analisis e implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados de
los mismos.

*Capitulo 8. Medicién, Analisis y Mejora: La organizacion debe planificar e implementar los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para: Demostrar la conformidad del producto,
asegurar la conformidad del SGC y mejorar continuamente la eficacia del SGC.

6. Insumos / Entradas:

Nombre: Procedencia: Requisito:
SOI'C."FUd an Creacion o Diferentes Contiene la justificacion de la creacion o modificacion
modificaciéon de . .
- dependencias debidamente aprobada.
servicios
Especificaciones Subproceso Disefio y Aprobadas
Desarrollo

7. Descripcién Actividades

Ciclo Actividad — Descripcién Responsable Documentos
P 1. Definir politicas para Planificacion del servicio. Subdirector Servicios Politicas de
Se definen las politicas para la planificacion del servicio. | Sociales planificacion
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Oferta del servicio

Comercializacion
Prestador del servicio

2. Elaborar plan del montaje del servicio:
Se elabora cronograma con las actividades a realizar en
la planificacion del servicio incluyendo las actividades y
los compromisos de entrega de los integrantes del
. pr¢ s de entreg 9 Jefe Departamento Plan de
equipo interdisciplinario (Compras, mercadeo, . .
. L . s Correspondiente montaje
mantenimiento, comunicaciones, planeacion, Gestion
Humana, Informatica), tal como se defini6 en las
politicas, los tiempos y recursos requeridos.
Este plan se actualiza a medida de su evolucion.
3. Desarrollar el plan.
Se realiza la compra de los recursos para el montaje del . -
o ) . Subdirector Servicios
servicio (Infraestructura, materiales y equipos), se Sociales N.A
realizan las capacitaciones de personal, la publicidad y
la puesta a punto del servicio.
4. Elaborar Protocolos y Ofertas de Servicio:
. . Protocolo
Se elabora el protocolo respectivo, el cual incluye el Jefe Departamento
plan de control para garantizar las ofertas de servicio. relacionado con el Ofertas de
Este plan de control se elabora y aplica siguiendo las servicio g
oL P servicio
indicaciones dadas.
5. Aprobar Protocolos y ofertas de servicio: . -
. . Subdirector Servicios
Del protocolo se extraen las especificaciones que tienen . N.A
. : Sociales
impacto en el Cliente.
6. Realizar la divulgacién interna: . -
; . Subdirector Servicios
Una vez se tiene los protocolos y las ofertas de servicio, Sociales N.A
se realiza una divulgacion interna del servicio.
7. Realizar lanzamiento externo:
Se definen las actividades y se coordina con los| Subdirector Servicios NA
involucrados para realizar el lanzamiento del servicio al Sociales '
cliente externo.
8. Verificar Subproceso : -
g proces . Subdirector Servicios
Se verifica el cumplimiento del plan para garantizar la Sociales N.A
oportunidad y cumplimiento.
9. Tomar Acciones:
Con base en los resultados de la verificacion del| Subdirector Servicios NA
servicio, se toman las acciones correctivas, preventivas Sociales '
y de mejora correspondientes.
8. Resultados / salidas:
Nombre: Destino: Requisito:
Subproceso

Contiene las especificaciones de cara al cliente.

Protocolo

Prestador del servicio

Contiene especificaciones, lugares de prestacion,
Planes de control.

Informacién a divulgar

Subproceso
comunicaciones

de

Contiene la informacién a divulgar, tanto interna
como externamente.
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9. Interaccion subprocesos:

Nombre del subproceso:

Descripcion
interaccion:

Acuerdo de servicio interno:

Comunicaciones

Para la divulgacion de
la oferta de servicio y el
lanzamiento externo

Cumplimiento de las fechas establecidas en el

plan de montaje

Para la adquisicion de

. los elementos | Cumplimiento de las fechas establecidas en el
Gestion compras . .
necesarios para el |plan de montaje
montaje.
L . Para la contratacion del | Cumplimiento de las fechas establecidas en el
Seleccion y contratacion )
personal requerido plan de apertura
Para el desarrollo o
. . adecuacion de los | Cumplimiento de las fechas establecidas en el
Gestiodn tecnologica e .
aplicativos o programas | plan de montaje
requeridos.
Para la revision e
. - interpretacion de la|Cumplimiento de las fechas establecidas en el
Gestion Juridica S .
normatividad que le|plan de montaje
aplica
. - Para la adecuacion del | Cumplimiento de las fechas establecidas en el
Gestién mantenimiento . .
Servicio plan de montaje
Para la compra de los - .
.. P .~ | Cumplimiento de las fechas establecidas en el
Gestion Compras recursos necesarios .
- plan de montaje
para el servicio
Para la entrega de los - .
9 Cumplimiento de las fechas establecidas en el

Financiera

recursos necesarios
para el servicio

plan de montaje

Administracion de
Proyectos

Para la realizacion del
analisis de viabilidad de
un nUevo servicio

Cumplimiento con los términos establecidos

10. Recursos:

Fisicos

(infraestructura) N-A.

Las personas que intervienen en

este subproceso cumplen los requisitos definidos

Humanos

para sus cargos.
Software Software de escritorio, Internet.
Hardware Equipos de cdmputo y comunicaciones

11. Indicadores:

No. Nombre Meta Formula Frecuencia Responsable

Variable para

Oportunidad. . cada disefo Subdirector

Variable para| . Para cada -
Entregas completas vy o Nivel de| . Servicios
. . cada disefio - diseno. :

con el tiempo establecido cumplimiento  del Sociales

objetivo del disefio
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12. Registros

Nombre Sitio archivo Acceso Tiempo Responsable Disposicion
Conservacion
Hoja de vida del
(ngxlt?;'e actas . ; Archiyo de ~ .
. Archivador Equipo gestion: 1 afio | Secretaria
de reuniones, | . . .. e . N .
: Division de primario de después de la | Division Archivo
comunicados, L o L L
Servicios Servicios puesta en Servicios Historico
actas de ; . .
Sociales Sociales marcha del Sociales
entrega, entre
proyecto
otros )

por proyecto
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DOCUMENTO ESPECIFICO

CODIGO Y NOMBRE:

| DE-SS-2.1-001 Politicas para Recreacion

SUBPROCESO AL QUE PERTENECE:

| Recreacion

OBJETIVO:

| Establecer las directrices para la éptima y oportuna prestacion del servicio de Recreacion.

ALCANCE:

Aplica a las diferentes modalidades de Recreacion: Recreadores, Tercera Edad, Vacaciones Recreativas,
Programa Benjamin.

DESCRIPCION:

*Se tienen tarifas diferenciales para afiliados y particulares

*Si se presentan dos solicitudes o mas se tiene prioridad para aquellas solicitudes de empresas afiliadas.
*Las cotizaciones se entregaran maximo dos dias después de haber sido solicitadas por el cliente.

*El cliente debera presentar la solicitud de recreador por escrito en todos los casos antes del dia jueves.

*Si la solicitud directa u orden de servicio para el Departamento de Recreacion llega el mismo dia de la
reunion de los Recreadores (el dia Jueves), queda en espera mientras se hace la asignacion del
Recreador a aquellas que llegaron con anterioridad.

*No se prestara ninguna modalidad del servicio de Recreacion si no se ha cancelado la totalidad del
mismo si la modalidad de pago es en efectivo.

*El recreador entregara en todas las actividades, el formato de evaluacién del servicio para que sea
diligenciado por el cliente. Si no presenta este formato diligenciado, no se le cancela la actividad al
recreador.

* Todo el material que el recreador necesite para la realizacion de las actividades debe llevar orden de
salida firmada por la Jefe del Dpto. De Recreacion y la Jefe de Division Servicios Sociales.

El material regresara al dia siguiente. Si la actividad se realiza el viernes o el fin de semana, el material
debe regresarse el dia lunes.

*Los recreadores deben firmar la carpeta de registro de materiales, alli se relaciona lo solicitado con
fecha, nimero de piezas, responsable, firma del responsable y fecha de devolucion. Si el material no se
entrega en el plazo establecido se impartira una multa.

* Al ser asignado el recreador a una actividad, el debera firmar el formato de “solicitud de recreador” con
el fin de quede como responsable para la organizacion del evento, es decir, el es el encargado de llamar
al cliente, concretar detalles, relacionar los materiales que se necesitan y cumplir con las especificaciones
del cliente.

*Los recreadores deben portar el uniforme durante todas las actividades para las que sean asignados.

*Los recreadores no podran fumar, tomar o presentar mal comportamiento durante su jornada de trabajo
ya que esto es motivo de expulsion.
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*Se cobrara multa a los recreadores que no utilicen debidamente el uniforme.

*Los nifios que deseen hacer parte de los programas Benjamin, Vacaciones Recreativas o Talleres deben
cumplir con los requisitos especificados en las respectivas ofertas de servicio.

*Para los programas de Recreacion se entregara certificado de asistencia a los nifios que hayan asistido
minimo a la mitad o al total de las horas asignadas al programa. De lo contrario no se hara entrega del
mismo.

* Cuando por motivos de la Caja no se realiza una actividad o un programa, se hara devolucion de la
totalidad del valor que el cliente canceld. Si el cliente no realiza el programa al que se inscribié por
motivos personales y solicita la devolucion de su dinero, se le descontara el 10% del total que cancelo,
por gastos administrativos.

*Las personas inscritas en el programa de Tercera Edad deben presentar constancia de Seguridad
Social.

*Para dependencias interna se concedera del 15% sobre las tarifas al publico.

*Para devolucion de dinero en el caso que el cliente ya no desee tomar el servicio, remitirse a la
resolucién 020 donde se formaliza la devolucion de dinero por parte de Comfenalco Santander.
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DESCRIPCION DE SUBPROCESOS

Cédigo y Nombre del Subproceso:

| SP-SS-2.1 Recreacion

Proceso al que pertenece:

| Prestacion de Servicios Sociales

1. Objetivo:

Brindar alternativas recreativas acordes con las necesidades de los clientes dando cumplimiento a la
oferta de servicio definida para cada programa.

2. Alcance:

Aplica a los servicios de Recreacién ofrecidos en Bucaramanga, su area Metropolitana y la Provincia 6 en
las instalaciones apropiadas para el evento especificadas por el cliente.
Aplica a los programas incluidos en la matriz de servicios y programas.

3. Limites:

Inicial: Recibir y radicar la orden de servicio o|Final: Hasta cierre del servicio
solicitud directa

4. Responsable:

| Jefe Departamento de Recreacion y Deportes

5. Requisitos para cumplir en el subproceso

Cliente Externo:
Las especificaciones definidas en la oferta de servicio del programa respectivo.

Legales:

Programa Benjamin: Normatividad discapacitados.

Ley 633 afio 2000Articulo 64 literal B. El porcentaje para la atencion integral a la nifiez de cero (0) a seis
(6) anos y la jornada escolar complementaria.

Ley 789 afio 2002 Articulo 16 No. 8. Fondo para la Atencion Integral de la Nifiez y jornada escolar
complementaria

Decreto 827 Articulo 19. Programas de atencién integral a la nifiez y jornada escolar complementaria.

Comfenalco:
*Caodigo de Buen Gobierno,
*Cadigo de ética,

6. Insumos / Entradas:

Nombre: Procedencia: Requisito:

Contiene: Nombre del cliente, fecha, descripcion del
servicio, el valor, la forma de pago, programa,
presupuesto

Subproceso de

Orden de servicio. S
Comercializacion

Contiene nombre de la empresa, nit, representante
legal, si es afiliado o no, direccion, teléfono, E-mail, fax,

Solicitud directa Cliente : o
forma de pago, destino, especificaciones, lugar de
destino, fecha de salida.
Subproceso Contiene: Descripcion, justificacion, metas y resultados
Plan operativo Planeaci6n de los objetivos especificos; Descripcion, cronograma y
Estratégica seguimiento de las iniciativas estratégicas
Subproceso . . . .
e Contiene informacién general y especificaciones para la
Protocolo Planificacion del . L
servicio prestacion del servicio.
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7. Descripcidn Actividades

Ciclo Actividad — Descripcién Responsable Documentos
P [ So danen B poias v st i | Subarecr Servs | poftias
Sociales
2. Elaborar programacion anual:
Se elabora la programacion anual la cual incluye las
actividades a desarrollar durante el aio con frecuencias
preestablecidas.
p |Incluye relacion de las actividades y su realizacion a| Jefe Dpto. Recreacion | o
través del afio con sus responsables, horarios, y Deportes
frecuencias, fechas.
Los eventos que surjan durante el afio se planean
individualmente y  contienen fecha, duracion,
actividades, responsables.
3. Realizar programacién mensual:
Se programan las actividades a realizar durante el mes
p |Para preparar los recursos necesarios para la| Jefe Dpto. Recreacion | Programacion
prestacion. y Deportes mensual
Dicha programacién es enviada a Mercadeo Corporativo
para su disefio y posterior divulgacion.
4. Recibir y radicar la orden de servicio o solicitud
directa
Se recibe y radica en el sistema la orden de servicio o
solicitud directa con las especificaciones dadas por el
H | cliente, la fecha, la hora, el nombre del cliente. Se le da Secretaria
un numero a esta radicacion para incluirla en el
cronograma de actividades programadas.
En el caso de provincias la radicacion de la orden de
servicio se realiza de forma manual.
5. Realizar inscripcién
H Con los datos completos del cliente se realiza la s .
. S . B} ecretaria
inscripcidn en el sistema y/6 en los formatos manuales
que le corresponden a cada programa.
6. Planear recursos y logistica
H Se definen los recursos humanos, fisicos y logisticos Jefe Dpto. Recreacion
requeridos a nivel general para la prestacion del y Deportes
servicio.
7. Revisar Logistica
Se revisa la logistica para garantizar que tanto los
escenarios como _Ios elemgntos_ (son!do, materiales, Jefe Dpto. Recreacion
H personal) requeridos estén disponibles para la
prestacion del servicio. De acuerdo con esta revisidon se
realizan las solicitudes para realizar las compras,
contratgr personal o realizar los mantenimientos Coordinadores UISS
respectivos
8. Prestar el Servicio
H |Se realiza la prestacion del programa respectivo de| Personal Designado Protocolo
acuerdo con el protocolo y el procedimiento.
9. Evaluar la prestacion del servicio
o .y ., Oferta de
V | Mensualmente se verifica el cumplimiento de la oferta| Jefe Dpto. Recreacion servicio

de servicio utilizando los indicadores definidos.
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Coordinador UISS
10. Verificar cumplimiento de la planeacién anual Jefe Dpto. Recreacion
\Y e . N.A.
Se verifica el cumplimiento de lo planeado anualmente y Deportes
11.Verificar el cumplimiento de politicas . -
b g ” . Subdirector Servicios
V | Se verifica e cumplimiento de las politicas establecidas . N.A.
. - Sociales
para la prestacion del servicio
12. Tomar Acciones
A Con base en los resultados de la verificacion se realizan | Jefe Dpto. Recreacion NA
las acciones correctivas, preventivas o de mejora y Deportes ‘
correspondientes
8. Resultados / salidas:
Nombre: Destino: Requisito:
Contienen: Nombre del inscrito, programa al que
Carné de ingreso a la| va a asistir, fecha de inicio y fecha de finalizacion
Cliente ' . .
sede del programa y firma del jefe o secretaria del Dpto.
de Recreacion y Deportes.
= e Subproceso Contiene los programas, fechas, horarios, precios,
rogramacion oo . . i
Comunicaciones entre otros, para realizar la publicidad respectiva

9. Interaccién subprocesos:

Nombre del subproceso:

Descripcion
interaccion:

Acuerdo de servicio interno:

Gestion correspondencia

Para distribucion de las
invitaciones o]
programas a las
diferentes empresas de
Bucaramanga y su area
metropolitana

El Dpto. de Recreacion entrega a Servicios
Generales las invitaciones o programaciones antes
de la realizacion del evento.

Servicios Generales entrega las invitaciones o
programaciones antes de la realizacion del evento.

Gestién presupuestal

Para la identificacion y
aseguramiento de los
recursos necesarios
para la prestacion del
servicio

El Dpto. de recreacion entrega dentro de los
tiempos establecidos el presupuesto y la
Subdireccion Financiera devuelve el presupuesto
ajustado de recibido el presupuesto inicial

Gestion de compras

Para la adquisicion de
los recursos y servicios
necesarios para la
prestacion del servicio

El Dpto. de Recreacién realiza las requisiciones
debidamente diligenciadas y con las aprobaciones
correspondientes antes de necesitar el recurso o el
servicio, Servicios Generales entrega la compra
después de la recepcion de la requisicion y
dependiendo del tipo de producto o servicio
solicitado.

Administracion de

contratos

Para la revision de los
contratos a realizar con
entidades oficiales y
privadas que sean
representativos para la
caja

El Dpto. de Recreacion entrega a Secretaria
General el formato requisicion de contrato
debidamente diligenciado antes de la entrada en
vigencia del mismo.

Secretaria General entrega el contrato elaborado
con el formato remisidon de contrato antes de la
entrada en vigencia del mismo
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Para la adecuacion
reparacion de

los

y

Mediante requisicion por escrito se solicita el

. - ; servicio y se dan las especificaciones.
Gestiéon Mantenimiento escenarios y elementos o : - o
. Mantenimiento realiza la reparacion y adecuacién
necesarios para la .
. correspondiente.
prestacion
El Dpto. de Recreacion realiza el Formato de
Para la seleccién y|Requisicién de Personal debidamente diligenciado
Seleccion y Contratacion | contratacion de |y con las aprobaciones correspondientes antes de
de personal personal necesario | necesitar el personal, Gestion Humana suministra

para la prestacion

el personal

después de
requisicion y dependiendo del perfil requerido.

la

recepcion de

la

10. Recursos:

Fisicos

. Escenarios recreativos
(infraestructura)

Las personas que participan en este subproceso deben cumplir con los perfiles

Humanos - .

definidos para los mismos.
Software Aplicativo SISRECREA- No aplica para Provincias, software de escritorio
Hardware Equipos de computo, comunicaciones e impresora

11. Indicadores:

No. Nombre Meta Formula Frecuencia Responsable
(No actividades
Cumplimiento de |la o ejecutados / No. | Jefe . Dpto.
1 . 100% g Bimensual Recreacion y
programacion actividades D o
programados)*100 epories
12. Registros
No.”?bre.e, .| Sitio archivo: Acceso T|empo. , Responsable Disposicion
Identificacion: Conservacion
* Jefe Dpto. Secretaria Dpto.
i6 Recreacién
Copia Factura Archivo de R%gegftg: y Archivo de Deportes y
por consecutivo | gestién Dpto. *Segretaria gestion:2 afos Se enviaa
de menor a Recreacion y Dpto archivo central
mayor Deportes. * Coordin.ador
UISS Secretaria UISS
Secretaria Dpto.
. Recreacion y
Archivo de *
Formatos gestion Dpto. Jefe Dpto. T Deportes ___|
« o Recreaciéon y Archivo de .
Eventos Recreacion y P Destruir
: ” deportes gestion: 2 afos .
Clientes Deportes. *Secretaria Secretaria UISS
Carpeta Arc@vo de Jefe Dlp'to. Archivo de Secretarlq !Dpto. _
gestion Dpto. Recreacion y e o Recreacion y Destruir
Tercera Edad . gestion:2 afos
Recreacion y deportes Deportes
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Deportes *Secretaria
R Dpto_.’ Secretaria UISS
ecreacion y
Deportes
“Jefe Dpto. Secretaria Dpto.
Carpeta Archivo de R%gegftlé): ! Recreaciony
v P gestion Dpto. L Jeportes Archivo de Deportes .
acaciones -, Secretaria - ~ Destruir
R . Recreacion y gestion: 2 afios
ecreativas Deport Dpto. )
eportes Recreacio’n y Secretana UISS
Deportes
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DOCUMENTO ESPECIFICO

CODIGO Y NOMBRE:

| DE-SS-2.2-001 Politicas para Deportes

SUBPROCESO AL QUE PERTENECE:

| Deportes

OBJETIVO:

| Establecer las directrices para la éptima y oportuna prestacion del servicio de Deportes.

ALCANCE:

| Aplica a los servicios de Deportes ofrecidos en Bucaramanga, su area metropolitana y la Provincia.

DESCRIPCION:

Torneos Deportivos

- Durante las fechas del torneo el jugador puede ingresar a la sede con dos acompafiantes sin ningun
costo. En el caso de que se presente con mas de dos acompafiantes, las demas personas pagaran la

tarifa minima de ingreso a la sede (categoria A).

- Para el torneo selectivo FEDECAJAS todos los equipos participantes deben ser afiliados o
beneficiarios a Comfenalco.

- Las inscripciones a los torneos deportivos se realizardn hasta un dia antes a la realizaciéon del
congresillo técnico.

- Es obligacion que los delegados de los equipos participantes asistan al congresillo técnico
programado. En caso que no asistan, no hay posibilidad de reclamos sobre fechas, sistema de juego
o reglamento acordado en el congresillo.

- Durante el congresillo técnico se explica el reglamento de juegos, el sistema de juego,. Se realiza el
sorteo de los grupos, se entregan los fixtures. También quedan definidas la ronda eliminatoria,
sistema de juego, primeray segunda ronda de muerte, semifinal y final.

- Se debe levantar y enviar un acta del congresillo técnico a los delegados de cada equipo participante
en el torneo.

- Cada semana se envia la programacion de las préximas fechas de juego, y los resultados de la

fecha anterior. A partir de la tercera fecha se envia también la tabla de posiciones, el nombre del
mejor jugador de las fechas de acuerdo al deporte y la valla menos vencida.

- Ocho dias antes de la finalizacion del torneo se envia una carta de invitacion a cada equipo
participante informandole la hora y el dia del acto de clausura.

- El equipo que no asista durante dos fechas al torneo es expulsado.

- Se exige uniformidad en la presentacién de los jugadores durante la realizacién de los partidos.

- Minimo para los partidos de futbol deben presentarse siete jugadores, para microfutbol tres
jugadores, para baloncesto tres jugadores y para voleibol cinco jugadores.
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- Para los equipo mixtos en cada deporte deben inscribirse minimo dos mujeres por equipo y deben
permanecer durante todo el tiempo del partido.

- Enplanilla por equipo para futbol se deben inscribir veinte jugadoresy como minimo quince.

Para microfutbol se deben inscribir doce jugadores y como minimo ocho.
Para baloncesto se deben inscribir doce y como minimo ocho.
Para voleibol se deben inscribir doce jugadores y como minimo ocho.

- Soélo se permitira el aplazamiento de partidos a un equipo por motivos laborales.

- Para que un equipo pueda aplazar un partido debe enviar una carta con ..... dias de
anticipacion describiendo el motivo por el cual no puede asistir a la fecha y hora del juego.
La carta debe ir firmada por el representante legal o Gerente de la empresa.

- Los jugadores que sean expulsados o sancionados durante un juego le seran aplicadas las sanciones
establecidas por la liga del deporte respectivo y no podran seguir participando en el torneo.

- Los equipos participantes deben pagar el valor de la inscripcidon antes de la segunda fecha, de lo
contrario no se les programara préxima fecha de juego.

- Para realizar cambios de jugadores en los equipos se debe informar al departamento de Recreacion
antes de la segunda fecha del juego.

- En cada fecha los jugadores deben presentar el carnet laminado, con copia de la cédula al respaldo
y con foto a color para que se les permita jugar.

- Desde la inscripcion los jugadores tienen ocho dias de plazo para que hagan llegar los carnés al
Dpto. de Recreacion, en donde se les sellara el carné y se les llevara a la liga del deporte respectivo
para que se les de el Vo.Bo. Si transcurridos los ocho dias no han llegado los carnés, cada jugador
es responsable de conseguir el Vo,Bo. de la liga y el sello de Dpto. de Recreacion.

- Parta los torneos de interempresas, cada empresa realiza sus propias reglas de entrada y salida de
jugadores de acuerdo las sanciones aplicadas durante alguna fecha. Los jugadores que reciban
sanciones durante los juegos pueden volver a entrar de acuerdo alas reglas establecidas por las
empresas organizadoras.

- Las planillas de veedores de arbitros seran entregadas el lunes después de la fecha de juego.
- Todas las semanas del torneo se hara llagar a los delegados los resultados de la fecha anterior, el

nombre del mejor jugador de cada deporte y la tabla de posiciones.

Escuelas Deportivas

- El uso del carné es obligatorio para ingresar ala sede recreacional. Si no se presentaenla porteria
debera cancelar el ingreso.

- Los nifios inscritos en las escuelas pueden ingresar a la sede con un acompafante el dia del curso,
siempre y cuando hayan cancelado el servicio sin transporte.
Si han cancelado el servicio con transporte no pueden ir con acompafante, iran a cargo del
recreador asignado para la ruta.

- Durante todos los dias de la escuela deportiva los nifios deben presentar el carné en la porteria al
inicio de la clase.
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Antes de iniciar el curso se debe haber cancelado la totalidad de su valor.

Se designara un Coordinador para las escuelas deportivas quien resolvera las inquietudes de las
personas inscritas en las escuelas o de los padres de familia.

Al terminar el curso se le entrega a cada nifio 6 persona inscrita un diploma que hace constar la
participacion de ésta en la escuela deportiva.

Para el control disciplinario de los nifios, los profesores estan autorizados para utilizar el método de
tarjetas: Amarillas (llamados de atencién), roja (suspension) y azul (estimulo).

Es obligatorio el gorro y vestido de bafo en lycra para el uso de las piscinas.
Para la devolucién de dinero en el caso que el cliente ya no desee tomar el servicio, remitirse a la

Resolucion 020 donde se formaliza el procedimiento de devolucion de dinero por parte de
Comfenalco Santander.
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DESCRIPCION DE SUBPROCESOS

Cédigo y Nombre del Subproceso:

| SP-SS-2.1 Deportes

Proceso al que pertenece:

| Prestacion de Servicios Sociales

1. Objetivo:

Brindar alternativas deportivas que permitan el desarrollo del ser humano y el aumento en la calidad de
vida tanto en su etapa formativa como en la parte aplicativa mediante actividades que ofrezcan el
aprovechamiento del tiempo libre, garantizando el cumplimiento de la oferta del servicio.

2. Alcance:

| Aplica a los servicios de Deportes ofrecidos en Bucaramanga, su area Metropolitana y la Provincia

3. Limites:

| Inicial: Realizar programacion | Final: Prestar el servicio

4. Responsable:

| Jefe Departamento de Recreacion y Deportes

5. Requisitos para cumplir en el subproceso

Cliente Externo:
Las especificaciones definidas en la oferta de servicio del programa respectivo.

Legales: (lo exigido para operar)
Ley 181 de 1995 articulo No. 6 en lo referente al patrocinio, promocion, ejecucion, direccion y control de
actividades de recreacion

Comfenalco:

*Caodigo de Buen Gobierno,

* Codigo de ética,
*Reglamento interno de trabajo
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ISO 9001:

Requisitos Especificos:

Capitulo 7. Numeral 7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion del servicio bajo condiciones
controladas.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacion debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacion del servicio donde los
productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores.
La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.
7.5.3 Identificacion y trazabilidad

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

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la
organizacion o estén siendo utilizados por la misma.

7.5.5 Preservacion del producto

La organizaciéon debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto. Esta preservacion debe incluir la Identificacién, manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un
producto.

Requisitos Generales:

*Capitulo 4, Numeral 4.1. Requisitos Generales: La organizacion debe: Identificar los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad, determinar su interaccion, determinar los criterios y
métodos para su control, asegurar los recursos e informacidén que requieren, realizar seguimiento,
medicion y andlisis e implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados de
los mismos.

*Capitulo 8. Medicién, Andlisis y Mejora: La organizacion debe planificar e implementar los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para: Demostrar la conformidad del producto,
asegurar la conformidad del SGC y mejorar continuamente la eficacia del SGC.

6. Insumos / Entradas:

Nombre: Procedencia: Requisito:

Contiene: Nombre del cliente, fecha, descripcion del
servicio, el valor, la forma de pago, programa,
presupuesto

Orden de servicio. Subproceso de
Comercializacion

Contiene nombre de la empresa, nit, representante
legal, si es afiliado o no, direccion, teléfono, E-mail, fax,

Solicitud directa Cliente f : e
orma de pago, destino, especificaciones, lugar de
destino, fecha de salida.
Subproceso Contiene: Descripcion, justificacion, metas y resultados
Plan operativo Planeacion de los objetivos especificos; Descripcion, cronograma y
Estratégica seguimiento de las iniciativas estratégicas
Contiene: Alcance, objetivo, justificacion, requisitos
Subproceso legales, recursos humanos, plan de control,
Protocolo Planificacion del | especificaciones, informacion y divulgacion, tarifas,
servicio cargo  responsables, control de documentos,

informacion adicional del servicio.
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7. Descripcién Actividades

Ciclo Actividad — Descripcién Responsable Documentos
= 1.Definir politicas para la prestacién Subdirector Servicios Politicas de
Se definen las politicas para | prestacion del servicio Sociales prestacion
2. Realizar Planeaciéon Anual:
Se definen los recursos fisicos, humanos, logisticos
para la prestacion del servicio. Asi mismo se elaboran .
. .| Jefe Dpto. Recreacion
P |los presupuestos de ingresos, costos y gastos, previa Deportes Presupuesto
proyeccion de actividades, usuarios, frecuencia, tarifas, yLep
insumos, convenios, entre otros.
Interaccion con Subproceso Gestién Presupuestal
3. Elaborar plan anual:
Se elabora el plan anual el cual incluye los programas
que se desarrollan durante el afio con frecuencias
preestablecidas.
P Incluye relaciéon de las actividades y su realizacion a| Jefe Dpto. Recreacion Plan anual
través del afo con sus responsables, horarios, y Deportes
frecuencias, fechas.
Los eventos que surjan durante el afio se planean
individualmente y  contienen fecha, duracion,
actividades, responsables.
4. Planear recursos y logistica
P Se definen los recursos humanos, fisicos y logisticos | Jefe Dpto. Recreacion
requeridos a nivel general para la prestacion del y Deportes
servicio.
5. Realizar programacion
Se realiza la programaciéon para la adquisicion y
preparacion de los recursos necesarios para la
H prestacion. En el caso de escuelas deportivas se realiza| Jefe Dpto. Recreacién
cada dos meses. Para el caso de torneos deportivos se y Deportes
realiza cada tres meses.
Dicha programacioén es enviada a Mercadeo Corporativo
para su disefio y posterior divulgacion.
6. Realizar cartas de invitacion
H Se realizan las cartas de invitacion para las empresas. Secretaria auxiliar
Se envian al subproceso de correspondencia.
7. Rotular programas
Se rotulan las cartas de invitacion con nombre y se le
H | adjuntan los volantes entregados por Mercadeo Secretaria auxiliar

Corporativo.
Se envian a Gestion de correspondencia
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8. Recibir y radicar orden de servicio o solicitud
directa

Se recibe y radica en el sistema la orden de servicio o
solicitud directa con las especificaciones dadas por el
cliente, la fecha, la hora, el nombre del cliente.

Para programas gratuitos se realiza en el formato de
forma manual

Para eventos que requieren facturacion (no gratuitos) se
realiza la inscripcion en el sistema.

Se le da un numero a esta radicacién para incluirla en el
cronograma de actividades programadas.

En el caso de provincias la radicacion de la orden de
servicio se realiza de forma manual.

Secretaria

9. Revisar Logistica

Se prepara el recurso humano (instructores, arbitros,
veedores); recursos fisicos (materiales, implementos
deportivos); lugar (escenarios deportivos) entre otros.
Se realizan las requisiciones correspondientes y los
contratos que se requieran.

Jefe Dpto. Recreacion
y Deportes.

Promotor Deportes

Coordinadores UISS

10. Prestar el Servicio

Se realiza la prestacion del programa respectivo de| Personal Designado Protocolo;
acuerdo con la matriz de prestacién del servicio
11. Reqllzar cierre del SeerICIQ ] Promotor de Deportes
Se revisa lo que se ejecutdé comparandolo con lo| .. . _________.
actado al inicio al momento de finalizar el servicio, para .
P P Coordinador UISS
conocer que se debe facturar.
12. Evaluar la prestaq_on del servicio Promotor de Deportes
Mensualmente se verifica el cumplimiento de la oferta |.____________________________ N.A
de servicio utilizando los indicadores definidos. Coordinador UISS
13. Verificar las evaluaciones del servicio prestado
Se realiza seguimiento al desarrollo de los diferentes .,
. = . Jefe Dpto. Recreacion
programas y a las evaluaciones del servicio, analizando N.A
. ; y Deportes
los resultados de las evaluaciones vy realizando
llamadas aleatorias a clientes aleatoriamente.
14. Verificar el cumplimiento de politicas . -
o S v . Subdirector Servicios
Se verifica el cumplimiento de las politicas establecidas Sociales N.A
para la prestacion del servicio
15. Tomar Acciones
Con base en los resultados de la verificacién se realizan | Jefe Dpto. Recreacion NA
las acciones correctivas, preventivas o de mejora y Deportes. )
correspondientes
8. Resultados / salidas:
Nombre: Destino: Requisito:
Contiene informacion de: Fecha de prestacion,
L Subproceso Gestion | actividades a realizar, nombre del programa a
Cartas de invitacion . B
Correspondencia prestar, valor, especificaciones del programa vy
firma del jefe del Dpto.
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Carné de ingreso a |la
sede

Cliente

Contiene: Nombre del inscrito en el programa,
programa al que va a asistir, fecha de inicio y
finalizacion del programa y firma de la secretaria o
Jefe del Dpto. de Recreacion y Deportes.

9. Interaccidon subprocesos:

Nombre del subproceso:

Descripcién
interaccion:

Acuerdo de servicio interno:

Gestion correspondencia

Para distribucion de la
programacion a las
diferentes empresas de
Bucaramanga y su area
metropolitana

El Dpto. de Recreacién entrega a Servicios
Generales las invitaciones o programaciones con
antes de la realizacién del evento.

Servicios Generales entrega las invitaciones o
programaciones antes de la realizacion del evento.

Gestion Compras de

bienes y servicios

El Dpto. encargado
solicita tres
cotizaciones 'y  se
escoge la mejor en

cuanto a calidad, precio
y proveedor

El Dpto. de Recreacién realiza las requisiciones
debidamente diligenciadas y con las aprobaciones
correspondientes antes de necesitar el recurso,
Servicios Generales entrega la compra después
de la recepciéon de la requisicion y dependiendo
del tipo de producto .

Comunicaciones externas

Para la divulgacion e
informaciéon al publico
de la programacion de

los programas
pertenecientes al
servicio

El Dpto. de recreacién envia la programacion a
comunicaciones de anticipacion para que se de a
conocer la informacién oportunamente.
Comunicaciones elabora el disefio y divulgacion
de la programacion entregada por Deportes

Mantenimiento

Para la adecuacion vy
reparacion de los
escenarios y elementos
necesarios para la
prestacion

Mediante requisicion por escrito se solicita el
servicio y se dan las especificaciones.
Mantenimiento realiza la reparacion y adecuacién
correspondiente.

Gestion presupuestal

Para la identificacion y
aseguramiento de los
recursos necesarios
para la prestacion del
servicio

El Dpto. de recreacién entrega dentro de los
tiempos establecidos el presupuesto y la Division
Financiera devuelve el presupuesto ajustado tanto
tiempo después de recibido el presupuesto inicia

Administracion de

contratos

Para la revision de los
contratos a realizar con
entidades oficiales y
privadas que sean
representativos para la
caja

El Dpto. de Recreacion entrega a Secretaria
General el formato requisicion de contrato
debidamente diligenciado antes de la entrada en
vigencia del mismo.

Secretaria General entrega el contrato elaborado
con el formato remision de contrato

Seleccion y Contratacion
de personal

Para la seleccion vy
contratacion de
personal necesario

para la prestacion

El Dpto. de Recreacion realiza el Formato de
Requisicion de Personal debidamente diligenciado
y con las aprobaciones correspondientes

Gestion Humana suministra el personal después
de la recepciéon de la requisicion y dependiendo
del perfil requerido.
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10. Recursos:

Fisicos
(infraestructura)

Escenarios deportivos

Las personas que participan en este subproceso deben cumplir con los perfiles

Humanos L .

definidos para los mismos.

Aplicativo SISRECREA- COPA COMFENALCO. No aplica para Provincias, software
Software o

de escritorio
Hardware Equipos de computo, comunicaciones e impresora

11. Indicadores:

No. Nombre Meta Formula Frecuencia Responsable
(No.  actividades Jefe D
- . pto.
Sr%rgg:?;i?gg de la 100% gﬁﬁ/li‘;z%f:m' Trimestral Recreacion y
programadas)*100 Deportes
12. Registros
d Nc;rpbre_g .| Sitio archivo Acceso Tiempo Responsable Disposicion
entificacion: Conservacion
*Promotor de
Copia Factura Deportes .
por consecutivo Archivo de *Secretarias. Arc_;hl\(o de~ . .
- " gestion: 1 afo | Secretaria Dpto. | Archivo Central
de menor a gestion Dpto. Jefe de Dpto.
mayor Recreacion y
Deportes
Archivo de
gestion Dpto.
Requisicion, por carpeta *Jefe Dpto Archivo de
fecha ’ correspondenci *Secretarié gestion: 1 afio | Secretaria Dpto. | Archivo Central
a enviada
externa e
interna
Archivo de *Promotor de
. gestion Dpto. . deportesl Archivo de
Planillas de Carpeta Secretaria S . .
juego planillas de * Jefe de Dpto. gestion: 1 afio | Secretaria Dpto. Destruir
juego Recreacion y
Deportes
Archivo de g;orggézr
. gestion " P . .
Planillas de Carpeta Secretaria Archivo de Secretaria Doto Destruir
inscripcion IaniIIF;s de *Jefe Dpto. gestion: 1 afio pto.
Fi)nscri cién Recreacion y
P Deportes
Archivo de g;or:r(t)ézr
gestion Dpto. N P . .
Programas de Secretaria Archivo de . .
Carpeta de . S . Secretaria Dpto. Destruir
cada deporte programas de Jefe Dpto. gestion: 1 afio
cada deporte Recreacion y
Deportes
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DOCUMENTO ESPECIFICO

CODIGO Y NOMBRE:

| DE-SS-2.3-001 Politicas de Alojamiento

SUBPROCESO AL QUE PERTENECE:

| Alojamiento

OBJETIVO:

| Establecer las directrices para la éptima y oportuna prestacion del servicio de Alojamiento

ALCANCE:

Aplica a los servicios de alojamiento ofrecidos en la sede Recreacional y vacacional de Bucaramanga y
Sede del Mesén de Cuchicute en San Gil.

DESCRIPCION:

*Las tarifas son diferenciales para afiliados y particulares. Para afiliados depende de la categoria
estipulada en el carné.

*Las Dependencias de la Caja tendran un descuento del 25% sobre las tarifas estipuladas
*Se debe solicitar el servicio de alojamiento por escrito en todos los casos.
*La reserva se debe realizar con ocho dias de anticipacién dependiendo de la temporada.

*La reserva se debe realizar directamente con la persona encargada de eventos para verificar la
disponibilidad con que se cuenta.

*Para hacer la reserva para grupo familiar o particulares es indispensable realizar la consignacion del
50% del valor total del alojamiento (cuando el pago es de contado), una vez hecha la consignacion debe
ser enviada por fax a la sede recreacional especificando el dia de la llegada, el dia de la salida, la
cantidad de personas.

* Las empresas afiliadas cuya forma de pago sea a crédito, deben hacer una solicitud por escrito
informando dirigida a la Coordinadora de la Sede Recreacional o al Jefe de Departamento de Recreacion
y Deportes y/o en su defecto a la Jefe de la Divisién de Servicios Sociales, especificando los siguientes
datos: Numero de Nit de la empresa, cantidad de personas, fecha de llegada y fecha de salida.

*La solicitud de tarifas o descuentos especiales en alojamiento sera aprobada sélo por el Director
Administrativo, Jefe Division de Servicios Sociales, Jefe Departamento de Recreacion y Deportes y
Coordinadora de Sede Recreacional.

*Una vez confirmada la reserva por la sede, se debe informar al afiliado que se debe consignar la primera
noche de habitaciones. Se debe enviar la consignacion por via fax o por correo; esto con el fin de no
tener inconvenientes como que el afiliado cancele a ultima hora el servicio y se pierda la oportunidad de
darle la reserva a otro afiliado; si en el transcurso de cinco dias no se ha enviado la consignacién se
cancelara la reserva.

*Llegado el caso que el afiliado cancelara el alojamiento y se haya consignado el dinero, éste no sera
reembolsado, se trasladaria a otra fecha del mismo mes que solicité la reserva.

*Todos los afiliados pueden presentar hasta cinco personas cancelando la misma tarifa del afiliado segun
la categoria que presente su carné.
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* A todos los empleados de Comfenalco se les cobra la categoria A y pueden presentar hasta diez
invitados con la misma categoria.

* Nifilos menores de 4 afios no cancelan — de 4 a 12 afios cancelan tarifa de nifio y mayores de 12 afios
pagan como adulto.

*Para prestar el servicio de camping o habitaciones a parejas, las dos personas deben figurar en el
mismo carné de afiliacion (como esposos).

*Para camping es indispensable que el cliente envie por escrito los nombres y nimero de documento de
quien lo acompafia. Debe especificar si son afiliados o particulares.

*Al momento de ingresar a la Sede Recreacional el huésped debe acercarse a la administracion para
realizar el registro hotelero, hacer entregar del original de la consignacion y cancelar el 50% restante
del total del alojamiento, si es el caso.

*Al momento de registrarse, se le colocara una manilla al cliente, que lo identificara como huésped.
*Durante la estadia el huésped tiene derecho al servicio de canchas, bolo, tejo, minitejo, como también
ping-pong, mini billar, mini pool, sin costo adicional. Este servicio se preste por horas en la caseta de
alquileres, atendida de 9:00am. a 4:30pm.

* Para solicitar el servicio de minibar, el huésped debe dar informe a la administracion.

* Los dias lunes no festivos o martes después de un festivo, la sede se encuentra en mantenimiento
general y no hay servicio de restaurante, el huésped debera abastecer el minibar el dia anterior.

*La persona encargada de la habitacién es responsable del inventario y suministro de la nevera.

Al momento del huésped hacer la entrega de la habitacion (el dia de la salida), se verifica el consumo de
la nevera y las comandas pendientes del restaurante. Cuando ya estan todas las cuentas canceladas se
expide el paz y salvo de cabanas.

*Se prestara el servicio de camping a grupos de menores de edad sélo si permaneceran con un adulto
responsable (padre de familia o profesor).

*El horario de alojamiento es de 24 horas (3 p.m.a 3 p.m.)

*Las personas alojadas en la zona de camping no pueden salir de ésta area después de las once de la
noche.

*En caso de grupos que se alojan en la zona de camping y presenten mal comportamiento (ruido, mal uso
de las instalaciones y que atenten contra la seguridad de las personas), el celador tiene la autorizacion
retirarlos de la sede recreacional.

*Las personas que estén utilizando el servicio de alojamiento, tienen acceso a todos los escenarios de la
sede recreacional sin ningun costo en el horario de 10 a.m. a 4:30 p.m. y en horario adicional de 7 p.m.
a10 p.m.

*Para llamadas a larga distancia el cliente podra adquirir una tarjeta prepago en la administracion.

*La tarifa de camping debera cancelarse al momento de entrar a la sede recreacional.

*No se permite el ingreso de mascotas a las habitaciones.

*En el check in se solicitara al cliente la consignacion original en todos los casos.
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*Se debe cancelar la totalidad del alojamiento antes de hacer entrega de la habitacion.

*Cualquier dafio ocasionado en la lenceria, menaje o estructura fisica debe ser cancelado
inmediatamente.

* Por el ingreso de comida preparada de restaurante, licor y bebidas se cobra descorche.

*Si el huésped va a cenar en la sede recreacional, debe confirmarle al restaurante antes de las cinco de
la tarde.

*Al momento de la salida, el cliente debe acercarse a la administracion para que se le expida el paz y
salvo.

*El huésped debe presentar el paz y salvo en la porteria para que le permitan la salida.
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DESCRIPCION DE SUBPROCESOS

Cédigo y Nombre del Subproceso:
| SP-SS-2.3 Alojamiento

Proceso al que pertenece:
| Prestacion de Servicios Sociales

1. Objetivo:
Brindar servicios de alojamiento en habitaciones campestres y camping, a través de alternativas de
descanso y esparcimiento.

2. Alcance:
Aplica a los servicios de alojamiento ofrecidos en la Sede Recreacional y vacacional de Bucaramanga y
Sede de Mesoén de Cuchicute San Gil.

3. Limites:
Inicial: Recibir orden de servicio, solicitud directa y | Final: Prestar el servicio
realizar reserva provisional

4. Responsable:
| Jefe Departamento de Recreacion y Deportes

5. Requisitos para cumplir en el subproceso

Cliente Externo: Las especificaciones definidas en la oferta de servicio del programa respectivo.

Legales: (lo exigido para operar)

Registro Nacional de Turismo de alojamiento y hospedaje expedido por el ministerio de comercio
industria y turismo

Certificado de Saneamiento expedido por las entidades de salud

Ley 300 de 1996 — Ley general de turismo

Comfenalco:

*Codigo de Buen Gobierno,
*Caodigo de ética,

*Reglamento interno de trabajo
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ISO 9001:

Requisitos Especificos:

Capitulo 7. Numeral 7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion del servicio bajo condiciones
controladas.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacion debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacion del servicio donde los
productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores.
La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.
7.5.3 Identificacion y trazabilidad

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

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la
organizacion o estén siendo utilizados por la misma.

7.5.5 Preservacion del producto

La organizaciéon debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto. Esta preservacion debe incluir la Identificacién, manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un
producto.

Requisitos Generales:

*Capitulo 4, Numeral 4.1. Requisitos Generales: La organizacion debe: Identificar los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad, determinar su interaccion, determinar los criterios y
métodos para su control, asegurar los recursos e informacidén que requieren, realizar seguimiento,
medicion y andlisis e implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados de
los mismos.

*Capitulo 8. Medicién, Andlisis y Mejora: La organizacion debe planificar e implementar los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para: Demostrar la conformidad del producto,
asegurar la conformidad del SGC y mejorar continuamente la eficacia del SGC.

6. Insumos / Entradas:

Nombre: Procedencia: Requisito:

Contiene: Nombre del cliente, fecha, descripcion del
servicio, el valor, la forma de pago, programa,
presupuesto

Subproceso

Orden de servicio SN
Comercializacion

Contiene: Nombre del cliente o empresa, numero de
cédula o nit de la empresa, especificaciones del

Solicitud directa Cliente servicio, direccion, teléfono, fecha de entrada y fecha de
salida, numero de acompafantes.
Consi . Contiene: Nombre del cliente y el valor establecido para
onsignacion . . o

Cliente la prestacion el servicio.
Confirmacion del Cliente Contiene: Nombre del cliente, fecha para la prestacion
cliente. del servicio, nUmero de acompafantes.

Subproceso Contiene: Descripcion, justificacion, metas y resultados
Plan operativo Planeacion de los objetivos especificos; Descripcién, cronograma y

Estratégica

seguimiento de las iniciativas estratégicas

Contiene: Objetivo, alcance, justificacion, requisitos

Subproceso legales, especificaciones del servicio, tarifas, recursos
Protocolo Planificacion del | humanos, cargos responsables, plan de control,
Servicio informacion y divulgacion, control de documentos,

informacion adicional

299




7. Descripcidn Actividades

Ciclo Actividad — Descripcién Responsable Documentos
1.Definir politicas Alojamiento
P Definir politicas para los diferentes programas de Subdirector Servicios | Politicas de
alojamiento ofrecidos en la sede recreacional y en el Sociales Alojamiento
Meson de Cuchicute (San Gil)
2. Planear recursos y logistica Jefe Dpto. Recreacion
P | Se definen los recursos humanos, fisicos y logisticos y Deportes Presupuesto
para la prestacion del servicio. " ""Coordinador Sede
3. Recibir orden de servicio 6 solicitud directa
Una vez recibida la orden de servicio o la solicitud
directa se envia el formato de reserva al cliente y se
H | hace una reserva provisional del alojamiento la cual se Secretaria Sede
mantendra durante 24 horas, después de este tiempo el
cliente debe tomar una decisién. De lo contrario se deja
disponible el alojamiento.
4. Recibir confirmacion
La confirmacion se hara con la consignacion o anticipo -
H | de la reserva definida. Se ingresan los datos del cliente | Auxiliar de eventos
al sistema de alojamiento
5. Realizar alistamiento de la habitacion
H | Se prepara la habitacion de acuerdo a lo establecido en Personal Designado | Protocolo
el protocolo.
6.Recibir al cliente
Se solicita la consignacion original del abono, se realiza
el registro hotelero, se le dan a conocer los horarios de
piscina, restaurante, lavanderia, préstamo de -
H . : . Auxiliar de eventos
escenarios deportivos y juegos, uso de comandas para
restaurante y uso de parqueadero.
Se informa sobre el servicio de atencidon médica de
AME
7. Entrega de habitacion o zona de camping ?eglamentod
Cuando es en habitacion se le entrega un inventario de he | uso ©
9 o . abitaciones
H | muebles, enseres y dotacién general de la habitacion y| Auxiliar de eventos o zona de
el inventario de suministro de nevera. En camping se le camping
entrega la zona asignada.
8. Prestar el servicio
L - . Protocolos,
H |Se presta el servicio de acuerdo a los requerimientos | Personal Designado
del cliente y la oferta de servicio
9. Realizar el check out Reglamento
Una vez terminada la prestacion del servicio se realiza de wuso de
H |el inventario de muebles y enseres, lenceria, de| Auxiliar de eventos habitaciones o
comandas del restaurante, inventario de comestibles y zona de
bebidas de las habitaciones y uso de lavanderia. camping.
10. Liquidar el servicio
H |Se consolidan los consumos realizados durante la Secretarias N.A
estadia para poder realizar la facturacion.
11. Evaluar el servicio prestado
H | El auxiliar de eventos entrega el formato de evaluacién

al cliente para que este lo diligencie.

Auxiliar de eventos
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12. Realizar paz y salvo
H Una vez cancelado el servicio se realiza paz y salvo, se Secretaria Sede N.A.
entrega al cliente para que pueda salir.
13. Verificar prestacion del servicio
Vv Se hace seguimiento al desarrollo de los d|f§,rentes Coordinador Sede NA.
programas y a los resultados de la evaluacién del
servicio prestado
14. Verificar el cumplimiento de politicas . -
o o iy - Subdirector Servicios
V | Se verifica el cumplimiento de las politicas definidas . N.A.
2 o Sociales
para la prestacion del servicio
15. Tomar acciones
A Con bas_e en los result_ados de la ver_lflcamon se reah;an Coordinador Sede NA
las acciones correctivas, preventivas o de mejora
correspondientes
8. Resultados / salidas:
Nombre: Destino: Requisito:
Contiene: No. de habitacion, nombre del
Paz y salvo Cliente responsable, fecha de salida, No. de cédula y
firma de autorizacion.
9. Interaccion subprocesos:
Nombre del subproceso: Descripcién Acuerdo de servicio interno:
interaccion:

Gestion Presupuestal

Para la identificacion y
aseguramiento de los
recursos necesarios
para la prestacion del
servicio

El Dpto. de recreacién entrega dentro de los
tiempos establecidos el presupuesto y la
Subdireccion Financiera devuelve el presupuesto
ajustado de recibido el presupuesto inicial.

Administracion de

contratos

Para la revision de los
contratos a realizar con
entidades oficiales vy
privadas que sean
representativos para la
caja

El Dpto. de Recreacién entrega a Secretaria
General el formato requisicion de contrato
debidamente diligenciado antes de la entrada en
vigencia del mismo.

Secretaria General entrega el contrato elaborado
con el formato remisiéon de contrato antes de la
entrada en vigencia del mismo

Gestion compras de bienes
y servicios

Para la compra de los

bienes y/o servicios
requeridos para la
prestacion

El Dpto. de Recreacion realiza las requisiciones
debidamente diligenciadas y con las aprobaciones
correspondientes antes de necesitar el recurso,
Servicios Generales entrega la compra después
de la recepcion de la requisicion y dependiendo
del tipo de producto .

Mantenimiento

Para la adecuacion vy
reparacion de los
escenarios y elementos

Mediante requisicion por escrito se solicita el
servicio y se dan las especificaciones.
Mantenimiento realiza la reparacion y adecuacién

Seleccion y Contratacion
de personal

necesarios para la .
- correspondiente.
prestacion
El Dpto. de Recreacién realiza el Formato de
Para la seleccion vy |Requisicion de Personal debidamente diligenciado

contratacion del
personal requerido para
la prestacién

y con las aprobaciones correspondientes antes de
necesitar el personal, Gestion Humana suministra
el personal después de la recepcion de la
requisicion y dependiendo del perfil requerido.
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10. Recursos:

Fisicos
(infraestructura)

Habitaciones, enseres, muebles y lenceria

Las personas que participan en este subproceso deben cumplir con los perfiles

Humanos - .

definidos para los mismos.
Software Software de facturacion, software de escritorio, internet
Hardware Equipos de computo, comunicaciones e impresora

11. Indicadores:

No. Nombre Meta Formula Frecuencia Responsable
(valor .
Cumplimiento presupuestado/va Coordinadora
1 100% Mensual Sede
Presupuestal lor
ejecutado)*100
12. Registros
IdNotr.w]:n.bre € Sitio archivo Acceso Tiempo Responsable Disposicion
entincacion Conservacion
Copia Factu_r a Ar_c!’m Ivo .d? *Administrador .
por consecutivo | gestion oficina . . Archivo
. .. sede Archivo de Secretaria Sede
de menor a administracion . . S . Central
Secretaria gestion: 1 afio
mayor sede.
Carta de Archivo de * Administrador
confirmacion gestion oficina Archivo de Secretaria sede .
. g . sede S . Destruir
del servicio, por | administracion N . gestion: 1 afio
Secretaria
fecha sede.
Tarjeta de Archivo de * Administrador
registro gestion oficina sede Archivo de Secretaria Archivo
hotelero, por administracion . . gestion: 1 afo Central
: Secretaria
consecutivo sede
Inventario de .
. Archivo de N -
comestibles y NS Administrador . .
. gestion oficina Archivo de Secretaria sede .
bebidas . . sede - ~ Destruir
. administracién * . gestion: 2 afos
habitaciones, Secretaria
) sede
por consecutivo
Inventario de Ar_c!’mivo .d? * Administrador . .
- gestion oficina Archivo de Secretaria sede :
lenceria, por e . sede - ~ Destruir
: administracion " . gestion: 2 afos
consecutivo Secretaria

sede
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DOCUMENTO ESPECIFICO

CODIGO Y NOMBRE:

| DE-SS-2.5-001 Politicas para Alimentos y Bebidas

SUBPROCESO AL QUE PERTENECE:

[ Alimentos y Bebidas

OBJETIVO:

| Establecer las directrices para la éptima y oportuna prestacion del servicio de alimentos y bebidas

ALCANCE:

Aplica a las modalidades de cafeteria, a la carta, autoservicio y buffet en la sede recreacional y en el lugar
especificado por el cliente.

DESCRIPCION:

*La forma de pago para las diferentes modalidades:
Autoservicio: contado

A la carta: Contado y crédito

Cafeteria: contado y crédito

Bufete: Contado y crédito

*Se tiene en cuenta la fecha de confirmacion del evento para la reserva y organizacion del mismo.

*Las solicitudes de cotizaciones se entregaran maximo dos dias después de haber sido solicitadas por el
cliente.

*Si la solicitud llega un dia antes de la fecha del evento la Coordinadora de la sede debera consultar
primero con el encargado del restaurante para mirar la disponibilidad.

*El cliente debera presentar la confirmacion por escrito minimo con ocho dias de anticipacion
especificando el nombre del cliente, fecha, lugar, menu, nimero de personas, nit, direccion, teléfono valor
y forma de pago.

* Si el cliente no presenta la modificacidon de su solicitud dos dias antes de la fecha de la prestacion del
servicio, se le cobrara el valor del pedido que confirmé en la solicitud.

* Los dias lunes festivos o martes después de un festivo, la sede se encuentra en mantenimiento general,
no habra servicio de cafeteria.

*Se cobrara descorche del 10% sobre el valor estipulado en el restaurante, por el ingreso de comida
preparada y bebidas a la sede recreacional.

*Se prestara el servicio en la modalidad de Bufete para eventos de minimo cincuenta personas.

* La administracion solicitara el servicio de restaurante, siempre mediante una orden de servicio interno.
*La coordinadora de la sede se encargara de organizar el personal necesario para los eventos que se
realizan hasta altas horas de la noche y que requieren de atencion permanente (fiestas, matrimonios,

quinceanieros, entre otros).

*La coordinadora de la sede y la auxiliar de eventos son las responsables de supervisar, verificar y
evaluar la prestacién del servicio del restaurante durante los eventos.

303



*Si el cliente esta en vestido de bafno y solicita el servicio a la carta, se le atendera en el autoservicio.
*No se permite el ingreso de personal en vestido de bafio o descalzo al saléon Fundadores.

*La organizacion y mantenimiento del menaje, sillas, mesas del saléon Fundadores y del autoservicio,
estaran a cargo del personal del restaurante (encargado del restaurante).

*El encargado del restaurante debera cumplir con lo estipulado en el contrato. Para ello la Coordinadora
de la sede hara el respectivo seguimiento de la prestacion del servicio.

*El inventario de implementos de cocina, menaje y cubiertos que se le entrega al encargado del

restaurante, debe coincidir con el que él entrega al finalizar el cumplimiento del contrato.
En caso de faltantes el encargado del restaurante hara la reposicion correspondiente.
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DESCRIPCION DE SUBPROCESOS

Cédigo y Nombre del Subproceso:

| SP-SS-2.5 Alimentos y Bebidas

Proceso al que pertenece:

| Prestacion de Servicios Sociales

1. Objetivo:

Brindar a los usuarios un servicio de alimentos y bebidas con oportunidad y calidad que permita cumplir
con las ofertas de servicio.

2. Alcance:

Aplica a las modalidades de cafeteria, a la carta, autoservicio y buffet en la sede recreacional y en el
lugar especificado por el cliente.

3. Limites:

| Inicial: Recibir orden de servicio o solicitud directa | Final: Evaluar el servicio prestado

4. Responsable:

| Jefe Departamento de Recreacion y Deportes

5. Requisitos para cumplir en el subproceso

Cliente Externo:
Las especificaciones definidas en la oferta de servicio del programa respectivo.

Legales:

Decreto 3075 de 1997 Titulo | Capitulo | Edificaciones e instalaciones

Decreto 3075 de 1997 Titulo | Capitulo VIII Restaurantes y Establecimientos de Consumo de Alimentos
Decreto 3075 1997 Titulo Il Capitulo IX Obligatoriedad de Registro Sanitario

DECRETO NUMERO 60 DE 2002 por el cual se promueve la aplicacion del Sistema de Analisis de
Peligros y Puntos de Control Critico - Haccp en las fabricas de alimentos y se reglamenta el proceso
de certificacion.

Comfenalco:
*Codigo de Buen Gobierno,
*Cadigo de ética,
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ISO 9001:

Requisitos Especificos:

Capitulo 7. Numeral 7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion del servicio bajo condiciones
controladas.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacion debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacion del servicio donde los
productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores.
La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.
7.5.3 Identificacion y trazabilidad

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

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la
organizacion o estén siendo utilizados por la misma.

7.5.5 Preservacion del producto

La organizaciéon debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto. Esta preservacion debe incluir la Identificacién, manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un
producto.

Requisitos Generales:

*Capitulo 4, Numeral 4.1. Requisitos Generales: La organizacion debe: Identificar los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad, determinar su interaccion, determinar los criterios y
métodos para su control, asegurar los recursos e informacion que requieren, realizar seguimiento,
medicion y andlisis e implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados de
los mismos.

*Capitulo 8. Medicién, Analisis y Mejora: La organizacion debe planificar e implementar los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para: Demostrar la conformidad del producto,
asegurar la conformidad del SGC y mejorar continuamente la eficacia del SGC.

6. Insumos / Entradas:

Nombre: Procedencia: Requisito:

Contiene descripcion del servicio solicitado: Fecha,
lugar, numero de personas, menu escogido, nhombre del
cliente, forma de pago.

Subproceso

Orden de servicio S
Comercializacion

Contiene: Nombre de la empresa o nombre del cliente
nit, representante legal, si es afiliado o no, direccion,

Solicitud directa Cliente ] . e
teléfono, E-mail, fax, forma de pago, especificaciones,
numero de personas, fecha, hora.

Contiene: Descripcioén, justificacion, metas y resultados
Subproceso

de los objetivos especificos; Descripcion, cronograma y
seguimiento de las iniciativas estratégicas.

Plan operativo - .
planeacioén estratégica

Contiene: Objetivo, alcance, justificacion, requisitos

Subproceso legales, recursos humanos, especificaciones del
Protocolo Planificacion del | servicio, tarifa, plan de control, control de documentos,
servicio informacion y divulgacion, informacién adicional, cargo

responsable.
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7. Descripcion Actividades

Cicl Actividad — Descripcion Responsable Documentos
0
1. _ Definir pql_ltlcas y Subdirector Servicios Polltlca.s’ para
P S_e definen las pc_)lltlcas para la prestac[on de los Sociales pr_estaC|on de
diferentes servicios de alimentos y bebidas. alimentos y
bebidas
2. Elaborar plan anual:
Se elabora el plan anual el cual incluye los programas
que se desarrollan durante el afio con frecuencias
preestablecidas. Jefe Dpto.
P Recreacion y Plan anual
Incluye relacion de las actividades y su realizacion a Deportes
través del afno con sus responsables, horarios,
frecuencias, fechas.
Los eventos que surjan durante el afio se planean
individualmente y contienen fecha, duracion, actividades,
responsables.
3. Recibir orden de servicio o solicitud directa Procedimiento
H Se recibe y se revisa la solicitud con las especificaciones Secretaria Sede de Alimentos y
requeridas por el cliente. Se recibe la orden de servicio Bebidas
del subproceso de comercializacion.
4. Realizar la orden de servicio interno
Se realiza la orden de servicio interno de acuerdo a la
orden de servicio recibida del subproceso de Procedimiento
H | comercializacion especificando la fecha, el lugar, menl, | qordinador de sede |de Alimentos y
tipo de servicio (buffet, a la mesa, autoservicio) y el Bebidas.
nombre del cliente. Se le entrega al supervisor del
arrendatario.
5. Revisar logistica
Se revisa la logistica para garantizar que tanto los
escenarios como los elementos (menaje, manteleria, Protocolo
accesorios, ambientacion, entre otros) requeridos estén _ Procedimiento
H | disponibles para la prestacién del servicio. De acuerdo a Secretaria sede de Alimentos y
ésta revision se realizan las diferentes solicitudes para Bebidas
realizar compras, contratar personal o realizar los
mantenimientos respectivos.
6.Realizar alistamiento del servicio
H Se realiza el alistamiento de los elementos que hacen Personal Asignado | Protocolo
parte del servicio. (Se arreglan las mesas, sillas, menaje
y ambientacion)
7. Prestar el servicio
H |Se presta el servicio de acuerdo a al oferta de servicio y| Personal Asignado Protocolo
a los requisitos especificados en la orden de servicio.
8. Generar comandas Procedimiento
H |Se generan y relacionan las comandas de consumo para Secretaria sede de Alimentos y
totalizar el servicio. Bebidas
9.Evaluar el servicio prestado
H |Una vez finalizada la prestacion del servicio se diligencia Secretaria sede N.A.

el formato de evaluacion.
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10. Verificar la prestacion del servicio .
o . S Jefe Dpto. Recreacion
V | Se verifica la prestacion del servicio de acuerdo al N.A
y Deportes
protocolo.
11. Verificar cumplimiento de politicas . -
- - o ; Subdirector Servicios
V | Se verifica el cumplimiento de las politicas establecidas Soci N.A
e ociales
por la divisiéon
12.Tomar acciones
A Con base en los resultados de la verificacion se realizan | Jefe Dpto. Recreacion NA
las medidas correctivas, preventivas o de mejora y Deportes '
correspondientes
8. Resultados / salidas:
Nombre: Destino: Requisito:
Subprocesp facturacion Contiene: Nombre del cliente, fecha del evento,
Comandas Arrendatario o .
valor y descripcion de los consumos realizados.
Restaurante
9. Interaccién subprocesos:
Nombre del subproceso: Descrlp(_:[or? Acuerdo de servicio interno:
interaccion:
Para el aseguramiento|El Dpto. de recreacion entrega dentro de los
L de los recursos |tiempos establecidos el presupuesto y la
Gestion presupuestal . : - ! )
requeridos para la|Subdireccion Financiera devuelve el presupuesto

realizacion del servicio

ajustado de recibido el presupuesto inicial

Gestion de compras

Para la adquisicion de
los bienes de consumo
permanente necesarios
para la prestacion.

El Dpto. de Recreacién realiza las requisiciones
debidamente diligenciadas y con las aprobaciones
correspondientes antes de necesitar el recurso,
Servicios Generales entrega la compra después
de la recepciéon de la requisicion y dependiendo
del tipo de producto.

Seleccién y contratacion de
personal

Para la seleccion vy
contratacion del
personal requerido para
la prestacion

El Dpto. de Recreacion realiza el Formato de
Requisicion de Personal debidamente diligenciado
y con las aprobaciones correspondientes antes de
necesitar el personal, Gestibn Humana y servicios
de apoyo suministra el personal después de la
recepcion de la requisicion y dependiendo del
perfil requerido.

Gestion de Mantenimiento

Para la adecuacion y
reparacion tanto de las
instalaciones como de
los equipos requeridos
para la prestacion

Mediante requisicion por escrito se solicita el
servicio y se dan las especificaciones.
Mantenimiento realiza la reparacion y adecuacién
correspondiente.

10. Recursos:

Fisicos

(infraestructura) sede)

Muebles, enseres, menajes (nombre de los equipos de cocina que pertenecen a la

Las personas que participan en este subproceso deben cumplir con los perfiles

Humanos - .

definidos para los mismos.
Software Software de facturacion, software de escritorio, internet
Hardware Equipos de computo, comunicaciones e impresora
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11. Indicadores:

No. Nombre Meta Formula Frecuencia Responsable
12. Registros
d Nc;rpbre_q .| Sitio archivo Acceso Tiempo Responsable | Disposicion
entincacion. Conservacion
ArF:,h'VO _d_e *Administrador . * .

- ; gestion oficina Archivo de Secretaria .
Solicitud directa o . sede - . Destruir
Administracion . . gestion: 1 afo sede

Secretaria
sede
Archivo de . -
Orden de gestion Administrador Archivo de *Secretaria .
- Al . sede - # Destruir
servicio administracion * . gestion: 1 afo sede
Secretaria
sede
Archivo de . -
Copia gestion Administrador Archivo de *Secretaria .
A ., sede S . Destruir
Comandas administracion . . gestion: 1 afio sede
Secretaria
sede
Archivo de * Administrador
Copia Orden de gestion Archivo de *Secretaria .
e A ., sede S . Destruir
servicio interno | administracion *g . gestion: 1 afo sede
sede ecretaria
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DOCUMENTO ESPECIFICO

CODIGO Y NOMBRE:

| DE-SS-2.6-001 Politicas para Turismo

SUBPROCESO AL QUE PERTENECE:

[ Turismo

OBJETIVO:

| Establecer las directrices para la éptima y oportuna prestacion del servicio de turismo

ALCANCE:

| Aplica a las modalidades de excursiones, paquetes individuales y venta de tiquetes

DESCRIPCION:

1.

Para la prestacion de servicios de turismo se trabajara exclusivamente con los proveedores
inscritos que cumplan con los requisitos establecidos por la Caja, en Bucaramanga y en la
provincia.

Para el caso de las excursiones en las que los nifios entre los dos y cinco afios so6lo cancelan
0.055 SMMLYV de seguro de asistencia médica; Comfenalco Santander no se hace responsable
por el costo de alojamiento, visitas y alimentacién en la que incurran los padres.

Para tomar cualquiera de las modalidades del servicio de turismo, el cliente debe haber
cancelado la totalidad del valor del programa escogido en los casos que el pago se vaya a
efectuar de contado. Si el pago es a crédito; éste debe estar debidamente legalizado y la cuota
inicial cancelada.

Si el servicio no se ha prestado y el cliente solicita la devolucién de su dinero, se realizaran
deducciones del 7%.

En el caso que el servicio prestado se vea afectado por el incumplimiento de alguna
especificacion pactada con anterioridad con los proveedores, se aplicaran las penalidades y
multas especificadas en los contratos correspondientes.

Se le notificara al proveedor por escrito cualquier incumplimiento, para que tome las medidas
correspondientes.

Cuando se presente incumplimiento de la oferta de servicio se le hara la compensacion en
especie equivalente al valor del servicio que se haya dejado de prestar.

Si un funcionario incurre en un error que afecte la prestacion del servicio, se le deduciran las
multas impuestas por los proveedores debido al incumplimiento.

El recreador monitor encargado de una excursion o paseo debe cumplir a cabalidad con las
funciones que le sean asignadas por el Departamento de Turismo.
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DESCRIPCION DE SUBPROCESOS

Cédigo y Nombre del Subproceso:

| SP-SS-2.6 Servicio Turismo

Proceso al que pertenece:

| Prestacion de Servicios Sociales

1. Objetivo:

Brindar variedad de alternativas turisticas que permitan el esparcimiento de los afiliados y no afiliados
que utilizan el servicio, dando cumplimiento a la oferta de servicio.

2. Alcance:

| Aplica a los servicios de Turismo ofrecidos en Bucaramanga, su area Metropolitana y la provincia

3. Limites:

Inicial: Desde recibir la orden de servicio o |Final: Hasta realizar la legalizacién del servicio
solicitud directa

4. Responsable:

| Jefe Departamento Turismo

5. Requisitos para cumplir en el subproceso

Cliente Externo:
Las especificaciones definidas en la oferta de servicio del programa respectivo.

Legales:

Ley 300 de 1996, Articulo 61, por el cual se exige el Registro Nacional de Turismo.

Registro Nacional de Turismo

DECRETO NUMERO 502 DE 1997 por el cual se definen la naturaleza y funciones de cada uno de los
tipos de agencias de viajes

RESOLUCION 0118 del 28 de enero de 2005 Por la cual se establecen los criterios técnicos de las
diferentes actividades o servicios de ecoturismo

DECRETO NUMERO 53 DE 2002 por el cual se dictan unas disposiciones relacionadas con la actividad.

Comfenalco:

Cdédigo Buen Gobierno
Cddigo de ética
Cumplimiento Protocolos
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ISO 9001:

Requisitos Especificos:

Capitulo 7. Numeral 7.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacién debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion del servicio bajo condiciones
controladas.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacion debe validar aquellos procesos de produccion y de prestacion del servicio donde los
productos resultantes no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o medicion posteriores.
La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.
7.5.3 Identificacion y trazabilidad

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

7.5.4 Propiedad del cliente

La organizacién debe cuidar los bienes que son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la
organizacion o estén siendo utilizados por la misma.

7.5.5 Preservacion del producto

La organizaciéon debe preservar la conformidad del producto durante el proceso interno y la entrega al
destino previsto. Esta preservacion debe incluir la Identificacién, manipulacion, embalaje,
almacenamiento y proteccion. La preservacion debe aplicarse también, a las partes constitutivas de un
producto.

Requisitos Generales:

*Capitulo 4, Numeral 4.1. Requisitos Generales: La organizacion debe: Identificar los procesos
necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad, determinar su interaccion, determinar los criterios y
métodos para su control, asegurar los recursos e informacidén que requieren, realizar seguimiento,
medicion y andlisis e implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados de
los mismos.

*Capitulo 8. Medicién, Andlisis y Mejora: La organizacion debe planificar e implementar los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para: Demostrar la conformidad del producto,
asegurar la conformidad del SGC y mejorar continuamente la eficacia del SGC.

6. Insumos / Entradas:

Nombre: Procedencia: Requisito:
Subproceso . S . .
. it Contiene las iniciativas estrategias a realizar durante el
Plan Operativo Planeacion

Estratégica periodo

Contiene nombre de la empresa, nit, representante
legal, si es afiliado o no, direccién, teléfono, E-mail, fax,
forma de pago, destino, especificaciones, lugar de
destino, fecha de salida.

Subproceso

Orden de servicio SN
Comercializacion

Contiene nombre de la empresa, nit, representante
legal, si es afiliado o no, direccién, teléfono, E-mail, fax,

Solicitud directa Cliente X R
forma de pago, destino, especificaciones, lugar de
destino, fecha de salida.
Subproceso . . . .
S Contiene informacién general y especificaciones para la
Protocolos Planificacion del 2 .
- prestacion del servicio.
servicio
Informacién planes . - Contiene informacién de Transporte, Hoteles, servicios
- Agencias de viajes s .
turisticos del hotel, visitas, tarifas, entre otros
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7. Descripcidn Actividades

Ciclo Actividad — Descripcién Responsable Documentos
= 1. Definir Politicas: Subdirector Servicios | Politicas de
Se definen las politicas para la prestacion del servicio. Sociales prestacion
2. Realizar programacion Anual:
Se realiza la programacion anual por municipio, que = e
P incluye: los programas que se desarrollan, sus| Jefe Dpto. Turismo rogramacion
ye. prog 9 . Co P anual
frecuencias, duracion, actividades, nimero de usuarios,
los destinos, tarifas, costos.
3. Realizar Programacién mensual:
H De la programacién anual se extracta el consolidado J .
) } . o efe Dpto. Turismo
mensual, que incluye: los destinos especificos
mensuales con sus tarifas y contenido.
4. Recibir orden de servicio o solicitud directa: . . )
Se reciben las 6rdenes de servicio o las solicitudes Auxiliar Administrativo
H |directas, que contienen fecha, destino, forma de pago,
numero de personas, caracteristicas propias del plan, Coordinador UISS
entre otros. o
(Provincia)
5. Solicitar Reserva:
H Una vez el cliente ha tomado la decision de viajar en un Auxili - .
o o uxiliar Administrativo
plan especifico, se hace la solicitud de reservas
hoteleras y de transporte.
6. Recibir confirmacién:
H |El proveedor recibe Ila solicitud y confirma la| Auxiliar Administrativo
disponibilidad o no de cupos.
7. Comunicar confirmacion: Auxiliar Administrati
H Recibida la respuesta del proveedor con Ila uxiliar Administrativo
disponibilidad de cupos, se contacta al cliente ysele| __________________________|
confirma su solicitud. Coordinador UISS
8. Confirmar reserva:
H Si el cliente toma la decisién de viajar, Se realiza una Auxili - .
) L : uxiliar Administrativo
confirmaciéon formal a los diferentes proveedores para
garantizar la reserva.
9. Gestionar Logistica:
Se generan listados de pasajeros y acomodaciones
H |Ppara enviar al proveedor, se tramitan anticipos, avances Auxiliar Administrativo
(solo para grupos), seguros (solo para grupos), recursos
humanos (recreadores, guias), refrigerios (solo para
grupos).
10. Verificar Logistica:
Soélo para grupos, se verifica que los servicios
contratados para la prestacion cumplan con las
especificaciones descritas con anterioridad, (transporte,
H refrigerios) Jefe Dpto. Turismo

Para individuales y grupos, se verifican los listados de
pasajeros, los voucher y las acomodaciones.

Para grupos, antes de la salida del viaje, se verifica la
totalidad de los pasajeros y el recurso humano
requerido (recreadores, guias).
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11. Entregar Recursos necesarios:

Para grupos, se entrega al responsable del grupo
botiquin de primeros auxilios, los refrigerios, agua,
listados de pasajeros, voucher o carta de confirmacion,
avances en efectivo para gastos de carretera.

Para individuales, se le entregan los tiquetes y el
voucher.

Para ambos casos se le entrega al cliente
recomendaciones para la realizacién del viaje y el
itinerario respectivo.

Auxiliar Administrativo

12. Prestar el servicio:

Informacién de programas

Comunicaciones

Se realiza la prestacion del servicio de acuerdo a la| Jefe Dpto. Turismo Ofertg _de
- servicio

oferta definida
13. Realizar Legalizacion: Jefe Dpto. Turismo
Upa vez realizado el viaje se realiza la legalizacion del Jefe Dpto. Servicios
mismo. Descentralizados
14. Evaluar y analizar el servicio:
Se verifica a través de una muestra representativa de .

: s - - Jefe Dpto. Turismo
clientes la prestacion del servicio a través de llamadas a
los cliente escogidos aleatoriamente.
15. Verificar cumplimiento de la planeacién anual:
Se verifica  trimestralmente  cumplimiento  del
presupuesto de ingresos, costos, gastos e inversiones;
contra la ejecucion presentada en el estado de| Jefe Dpto. Turismo
resultados, al igual que el cumplimiento de la
programacion en cuanto a numero de usuarios,
destinos, entre otros.
16. Verificar cumplimiento de politicas: Subdirector Servicios
Se verifica el cumplimiento de las politicas establecidas. Sociales
17. Tomar Acciones:
De acuerdo a los resultados recogidos, se procede a
realizar los ajustes a los programas y planes, estas| Jefe Dpto. Turismo N.A.
correcciones pueden ser a los programas, la
informacion o la capacitacion del personal

8. Resultados / salidas:
Nombre: Destino: Requisito:
Contiene los destinos, fechas, transporte,
Subproceso

alojamiento, visitas y precios, para realizar la
publicidad respectiva

Voucher y/o tiquetes Cliente

Contiene la aerolinea o empresa de transporte
terrestre, horario, hoteles, acomodacion, fecha de
ingreso y salida, traslados, visitas.
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9. Interaccién subprocesos:

Nombre del subproceso:

Descripcion
interaccion:

Acuerdo de servicio interno:

Gestion Correspondencia

Para distribucion de la
programacion a las
diferentes empresas de
Bucaramanga y su area
metropolitana.

El Dpto. de Turismo entrega a Servicios Generales
las programaciones antes de la realizacién de la
excursion.

Servicios Generales entrega las programaciones
antes de la realizacion de la excursion.

Gestion Comunicaciones

Para la realizaciéon de
los disenos publicitarios

El Dpto. de Turismo envia la programacion a
comunicaciones para que se de a conocer la
informacion oportunamente.

Comunicaciones elabora el disefio y divulgacion
de la programacién entregada por Turismo.

Gestion Presupuestal

Para la identificacion y
aseguramiento de los
recursos necesarios
para la prestacion del
servicio

El Dpto. de Turismo entrega dentro de los tiempos
establecidos el presupuesto y la Subdireccion
Financiera devuelve el presupuesto ajustado
después de recibido el presupuesto inicial

Gestion de compras

Para al adquisicion de
los recursos necesarios
para la prestacion del
servicio

El Dpto. de Turismo realiza las requisiciones
debidamente diligenciadas y con las aprobaciones
correspondientes antes de necesitar el recurso,
Servicios Generales entrega la compra después
de la recepcion de la requisicion y dependiendo
del tipo de producto.

Para la contratacion de

El Dpto. de Turismo realiza el Formato de
Requisicion de Personal debidamente diligenciado

Seleccién y contratacion de | personal necesario | y con las aprobaciones correspondientes antes de
Personal para la prestacién del | necesitar el personal, Gestion Humana suministra
servicio el personal después de la recepcion de la
requisicion y dependiendo del perfil requerido.
Se realiza la factura
F . una vez el cliente haya | Se realiza la facturacion del servicio de acuerdo a
acturacion

cancelado y recibido el
servicio

las politicas establecidas para éste subproceso.

10. Recursos:

Fisicos

(infraestructura) N-A

Humanos Promotores de Turismo, Coordinador UISS
Software Aplicativo Turismo.

Hardware Equipos de computo, comunicaciones e impresora

11. Indicadores:

No. Nombre Meta Formula Frecuencia Responsable
(No. de
. programas
Cumplimiento de | 100% ejecutados / No. | Trimestral Jefe Dpto.
programas d Turismo
e programas
planeados)*100 | |
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12. Registros

Nombre Sitio archivo Acceso Tiempo Responsable Disposicion
Conservacién
Paquete
legalizacion *Archivador
(Comprobante y X
Dpto. turismo
facturas de |, .
. Dpto. Servicios
ingresos,
consignaciones Desc. *Jefe Dpto
N " | *Coordinadores |, i ) Archivo de Auxiliar .
legalizaciones, . Auxiliares L ~ .. . Destruir
UISS (copia . . gestion: 2 afios | Administrativo
facturas de Administrativos
comprobante,
gastos, .
b copia de la
alance, f .
. actura, copia
solicitud de legalizacion)
crédito o de| 9
contado)
*Jefe Dpto.
Progrgmamon *Archivador *T“”S.”.”O Archivo de Auxiliar Utilizar como
Turistica. Por . Auxiliares o ~ . . .
Dpto. turismo - : gestion: 2 afios | Administrativo | reciclable
fechas Administrativos
Reservas. Por Archwacjor *Jefg !Dpto. Archivo de Auxiliar Utilizar como
Dpto. turismo Auxiliares o - L . .
fecha gestion: 2 afios | Administrativo | reciclable

Administrativos
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ANEXO F: Especificaciones
de los clientes



PROCESO/
SUBPROCESO

1. DISENO Y PLANIFICACION DE SERVICIOS / 1.1 DISENO DE SERVICIOS SOCIALES

TIPO DE CLIENTE INTERNO EXTERNO
- Subdireccién de Servicios Sociales
- Subdireccién Financiera,
- Auditoria Interna - Proveedores
CLIENTE . ’ - - Superintendencia de Subsidio Familiar
- Gestion Humana y Servicios de Apoyo, - Usuarios

- Secretaria General, Informética y Tecnologia
- Mercadeo Corporativo

ESPECIFICACIONES
DE LOS CLIENTES

Correcta descripcidn del contenido del servicio disefiado.

Identificacion de los recursos necesarios para el montaje
y posterior prestacion del servicio.

Seguimiento del la guia para la formulacion de proyectos y
programas de la Superintendencia del Subsidio Familiar
para los servicios que requieran de grandes inversiones.

Pronta entrega de resultados del estudio de viabilidad
del servicio disefiado

Entrega de los resultados de la prueba piloto para la
definicién de recursos, tiempos de servicio y
modificaciones al disefio.

Disefio acorde con las necesidades y expectativas de los
clientes

Informacién correcta sobre el contenido, precio y forma
de acceder al servicio para su divulgacion y
comercializacion

Correcta y completa definicién del contenido y forma de
prestacion del servicio, para la verificacion del
cumplimiento con la legislacibn de las cajas de
compensacion familiar en cuanto a la prestacion de
servicios de Recreacion y Turismo

Cumplimiento de la legislacion aplicable a la prestacion de
los servicios de Recreaciéon y Turismo
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PROCESO/
SUBPROCESO

1. DISENO Y PLANIFICACION DE SERVICIOS / 1. 2 PLANIFICACION DE SERVICIOS SOCIALES

TIPO DE CLIENTE INTERNO EXTERNO
- Subdireccion de Servicios Sociales
- Departamento prestador del servicio( Recreaciéon o
Turismo)
- Subdirecciéon Financiera - Proveedores
CLIENTE - Auditoria Interna, .
- Usuarios

- Gestion Humana y Servicios de Apoyo
- Secretaria General

- Informética y Tecnologia

- Mercadeo Corporativo

ESPECIFICACIONES
DE LOS CLIENTES

Estimacion del nimero y tipo de usuarios que se va a
atender para la programacion de adecuaciones a la
infraestructura necesaria para el montaje y prestacion
del servicio.

Tener definidos planes de control para las diferentes
variables que conforman el servicio.

Entrega oportuna del cronograma con plazos de entrega
de los recursos requeridos por parte de las
dependencias de apoyo.

Contar con la capacidad instalada suficiente para la
prestacion del servicio, especialmente en los periodos
“pico” de solicitud de servicios por parte de los usuarios

Entrega oportuna de las especificaciones para la
realizacion de las compras de bienes y servicios
necesarios para la puesta a punto del servicio

Entrega de la informacion necesaria para las licitaciones
por parte de los proveedores

Hacer las requisiciones de personal teniendo en cuenta
los plazos establecidos para la consecucion del mismo

Cumplimiento de la legislacién que aplique a los servicios
de Recreacion y Turismo
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PROCESO/ 1. DISENO Y PLANIFICACION DE SERVICIOS / 1.2 PLANIFICACION DE SERVICIOS
SUBPROCESO SOCIALES

TIPO DE CLIENTE INTERNO EXTERNO

- Subdireccion de Servicios Sociales
- Departamento prestador del servicio( Recreaciéon

0 Turismo)
- Subdireccion Financiera, - Proveedores
CLIENTE - Auditoria Interna, .
- Usuarios

- Gestién Humana y Servicios de Apoyo,
- Secretaria General

- Informética y Tecnologia

- Mercadeo Corporativo

Definir el plan de entrenamiento y capacitaciones | Definicibn de los precios teniendo en cuenta el tipo de
ESPECIFICACIONES requerl(_jfals para _eI_ personal encargado de la | publico a quien se va a ofrecer el servicio.
DEL CLIENTE prestacion del servicio

Definicidn de los precios diferenciando las tarifas de | Definir los perfiles de los cargos requeridos para la
afiliados y no afiliados. prestacion del servicio
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PROCESO/
SUBPROCESO

2. PRESTACION DE SERVICIOS SOCIALES / 2.1 RECREACION

TIPO DE CLIENTE INTERNO EXTERNO
- Subdireccién de Servicios Sociales
- Departamento de Recreacién y Deportes
- Subdireccién Financiera,
o - Proveedores
- Auditoria Interna, .
- Usuarios

CLIENTE

- Gestion Humana y Servicios de Apoyo,
- Secretaria General

- Planeacion y Proyectos

- Informéatica y Tecnologia

- Mercadeo Corporativo

- Empresas Afiliadas
- Superintendencia del Subsidio Familiar

ESPECIFICACIONES
DE LOS CLIENTES

Retroalimentar los resultados de las evaluaciones de
satisfaccion realizadas

Contratar personal capacitado para el manejo de grupos
de tercera edad, nifios y nifios especiales los servicios
de recreacion

Cumplimiento de las fechas, horarios y tiempo de
duracion para la ejecucién de los programas ofrecidos
con anterioridad.

Cumplimiento de presupuesto

Cumplir con las licitaciones ganadas en cuanto a
programas a ejecutar y condiciones de prestacion del
mismo

Utilizar material en buen estado durante la ejecucion de
los programas o actividades de recreacion
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PROCESO/
SUBPROCESO

2. PRESTACION DE SERVICIOS SOCIALES / 2.2 DEPORTES

TIPO DE CLIENTE INTERNO EXTERNO
- Subdireccion de Servicios Sociales
- Departamento de Recreacién y Deportes
- Subdireccién Financiera,
- Auditoria Interna, - Usuarios

CLIENTE

- Gestion Humana y Servicios de Apoyo,
- Secretaria General

- Planeacion y Proyectos

- Informatica y Tecnologia

- Mercadeo Corporativo

- Empresas Afiliadas
- Superintendencia del Subsidio Familiar

ESPECIFICACIONES
DE LOS CLIENTES

Dar informacién actualizada a Mercadeo Corporativo
para la divulgacibn de las programaciones de los
servicios.

Correcto diligenciamiento de la informacion en los
documentos necesarios para la participacion del cliente
en los torneos organizados por Comfenalco

Diligenciar los formatos correspondientes para la
solicitud de servicios a otras dependencias durante la
prestacion de los servicios

Entrega oportuna de las invitaciones y programaciones
de los torneos y actividades deportivas.

Cumplimiento de presupuesto

Contar con personal capacitado para los programas
deportivos organizados

Retroalimentar los resultados de las evaluaciones de
satisfaccion realizadas

Adecuacion de las instalaciones para la practica de
deportes en escuelas y torneos deportivos

Evaluar a los proveedores externos y retroalimentar a
Gestion Humana y servicios de apoyo sobre los
resultados

Cumplimiento en los horarios, fechas y duracion de los
programas deportivos ofrecidos

Realizacion del congresillo técnico con todas las personas
involucradas en los torneos organizados
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PROCESO/
SUBPROCESO

2. PRESTACION DE SERVICIOS SOCIALES / 2.3 ALOJAMIENTO

TIPO DE CLIENTE INTERNO EXTERNO
- Subdireccioén de Servicios Sociales
- Departamento de Recreacion y Deportes
- Subdireccion Financiera
- Auditoria Interna - Usuarios

CLIENTE

- Gestién Humana y Servicios de Apoyo
- Secretaria General

- Planeacion y Proyectos

- Informética y Tecnologia

- Mercadeo Corporativo

- Empresas Afiliadas
- Superintendencia del Subsidio Familiar

ESPECIFICACIONES
DE LOS CLIENTES

Conservar los soportes de inventario de las
habitaciones

Entregar los informes estadisticos de los servicios
prestados solicitados por la superintendencia del
subsidio familiar dentro de los plazos establecidos
para ello

Informar inmediatamente el nombre, documento y
numero de acompafantes de las personas que
hacen reservas de alojamiento a la porteria de la
sede

Dar a conocer el servicio que se presta en las dos
sedes recreacionales de Comfenalco Santander a las
otras Cajas de Compensacion con quien se tiene
convenio

Respetar la reservas teniendo en cuenta fecha, hora
de llegada y nimero de acompafiantes.

Diligenciar los formatos necesarios para las
requisiciones de inmobiliario o insumos para la
prestacion del servicio

Tener la habitacion en condiciones para su uso antes
de que llegue el usuario

Monitorear el abastecimiento de los implementos de
aseo personal diariamente

Retroalimentar los resultados obtenidos en las
evaluaciones de satisfaccion realizadas

Tener disponibilidad de servicio de restaurante,
primeros auxilios y abastecimiento de implementos
de aseo las 24 horas del dia.

Ingresar datos correctos al sistema para la
facturacion del servicio

Tener acceso a las demas instalaciones de la sede en
un horario mas amplio
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PROCESO/
SUBPROCESO

2. PRESTACION DE SERVICIOS SOCIALES / 2.3 ALOJAMIENTO

TIPO DE CLIENTE INTERNO EXTERNO
- Subdireccion de Servicios Sociales
- Departamento de Recreacién y Deportes
- Subdireccion Financiera
- Auditoria Interna - Usuarios

CLIENTE

- Gestion Humana y Servicios de Apoyo
- Secretaria General

- Planeacion y Proyectos

- Informatica y Tecnologia

- Mercadeo Corporativo

- Empresas Afiliadas
- Superintendencia del Subsidio Familiar

ESPECIFICACIONES
DE LOS CLIENTES

Vigencia del Registro Nacional de Turismo de
alojamiento y hospedaje expedido por el ministerio de
comercio industria y turismo

Hacer comodo y agil el registro y el check out

Tener en excelentes condiciones todo el inmobiliario de
las habitaciones

Ingresar datos correctos al sistema para la facturacién
del servicio

Hacer la reserva una vez recibida la confirmacion y
copia de consignacién por parte del cliente

Aplicar el plan de control definido para las variables que
conforman el servicio de recreacién
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PROCESO/
SUBPROCESO

2. PRESTACION DE SERVICIOS SOCIALES / 2. 4 ALQUILERES

TIPO DE CLIENTE INTERNO EXTERNO
- Subdireccidon de Servicios Sociales
- Departamento de Recreacion y Deportes
- Subdirecciéon Financiera
o - Proveedores
- Auditoria Interna .
- Usuarios

CLIENTE

- Gestibn Humana y Servicios de Apoyo
- Secretaria General

- Planeacion y Proyectos

- Informética y Tecnologia

- Mercadeo Corporativo

- Empresas Afiliadas
- Superintendencia del Subsidio Familiar

ESPECIFICACIONES
DE LOS CLIENTES

Suministrar inmediatamente la informacion
sobre las solicitudes de servicio de alquileres a
la sede recreacional correspondiente

Cumplir con la oferta de servicio

Suministrar durante el servicio equipos de proyeccion
en buen estado

Conservar los soportes de los inventarios de los
salones

Respetar las reservas teniendo en cuenta la fecha, el
lugar y horarios escogidos

Tener listo el escenario alquilado antes del inicio del
evento que se vaya a realizar

Tener a disposicion una persona para el manejo de los
equipos

Diligenciar los formatos necesarios para las
requisiciones de equipos e inmobiliarios con las
especificaciones pertinentes

Entregar los informes estadisticos de los servicios
prestados solicitados por la superintendencia del
subsidio familiar dentro de los plazos establecidos para
ello

Suministrar correcta informacion sobre las condiciones
de los escenarios que se ofrecen a las diferentes cajas
de compensacién con quienes se tiene convenio.

Aplicar el plan de control definido para las variables que
conforman el servicio de recreacion
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PROCESO/
SUBPROCESO

2. PRESTACION DE SERVICIOS SOCIALES / 2.5 ALIMENTOS Y BEBIDAS

TIPO DE CLIENTE INTERNO EXTERNO
- Subdireccion de Servicios Sociales
- Departamento de Recreacion y Deportes
- Subdireccion Financiera
- Auditoria Interna - Usuarios

CLIENTE

- Gestibn Humana y Servicios de Apoyo
- Secretaria General

- Planeacion y Proyectos

- Informética y Tecnologia

- Mercadeo Corporativo

- Empresas Afiliadas
- Superintendencia del Subsidio Familiar

ESPECIFICACIONES
DE LOS CLIENTES

Cumplimiento de lo estipulado en el Decreto 3075
respecto al personal manipulador de alimentos y
requisitos higiénicos de fabricacion

Entregar los informes estadisticos de los servicios
prestados solicitados por la superintendencia del
subsidio familiar dentro de los plazos establecidos
para ello

Retroalimentar los resultados obtenidos en las

evaluaciones de satisfaccion realizadas

Menu variado y con precios asequibles a todo el
publico que visita las sedes recreacionales

Rapidez en el servicio

Conservar las comandas del servicio prestado para
verificacion con el servicio facturado

Concordancia con las especificaciones pactadas en
aquellas solicitudes hechas para prestar el servicio
de alimentos y bebidas fuera de las instalaciones de
Comfenalco Santander

Cumplimiento de la oferta de servicio

Vigencia del registro sanitario

Vigencia del registro sanitario

Ingresar datos correctos al
facturacion del servicio

sistema para la

Personal capacitado y autorizado para el manejo de
alimentos
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PROCESO/ <
SUBPROCESO 2. PRESTACION DE SERVICIOS SOCIALES / 2.5 ALIMENTOS Y BEBIDAS

TIPO DE CLIENTE INTERNO EXTERNO

- Subdireccién de Servicios Sociales
- Departamento de Recreacién y Deportes
- Subdireccién Financiera

- Auditoria Interna - Usuarios
CLIENTE - Gestion Humana y Servicios de Apoyo - Empresas Afiliadas
- Secretaria General - Superintendencia del Subsidio Familiar

- Planeacion y Proyectos
- Informéatica y Tecnologia
- Mercadeo Corporativo

Cumplimiento de lo estipulado en el Decreto
ESPECIFICACIONES 3075 respecto a la edificacion e instalaciones
DE LOS CLIENTES destinados a la fabricacién de alimentos, los
equipos y utensilios usados para el mismo fin.
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PROCESO/
SUBPROCESO

2. PRESTACION DE SERVICIOS SOCIALES / 2.6 TURISMO

TIPO DE CLIENTE INTERNO EXTERNO
- Subdireccion de Servicios Sociales
- Departamento de Recreacion y Deportes
- Subdireccion Financiera .
- Usuarios

CLIENTE

- Auditoria Interna

- Gestion Humana y Servicios de Apoyo
- Secretaria General

- Planeacion y Proyectos

- Informética y Tecnologia

- Mercadeo Corporativo

- Empresas Afiliadas
- Superintendencia del Subsidio
Familiar

ESPECIFICACIONES
DE LOS CLIENTES

Informacién oportuna sobre los planes turisticos

disefiados para su divulgacion al publico

Entregar los informes estadisticos de
los servicios prestados solicitados por la
superintendencia del subsidio familiar
dentro de los plazos establecidos para
ello

Ingreso de la informacion correcta para la facturacion
del servicio

Acceso a la informacién completa sobre
los planes turisticos ofrecidos en la que
se especifiquen los precios y los
elementos que conforman el plan.

Retroalimentar los resultados obtenido en la evolucién
de los servicios

Cumplimiento de lo pactado en la
oferta de servicio

Definir los criterios para la seleccion de los proveedores
de transporte

Solucionar de manera rapida y efectiva
los posibles inconvenientes que
pudieran presentarse durante los viajes

Evaluar periddicamente y el cumplimiento de los
requisitos legales del servicio subcontratado a
proveedores de transporte y alojamiento

Contar con proveedores de transporte
y alojamiento que cumplan con los
requisitos legales para la prestacion de
estos servicios

Dar informacion completa y oportuna
sobre los planes turisticos ofrecidos a
las diferentes cajas de compensacién
con gue se tenga convenio
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PROCESO/
SUBPROCESO

2. PRESTACION DE SERVICIOS SOCIALES / 2.6 TURISMO

TIPO DE CLIENTE INTERNO EXTERNO
- Subdireccion de Servicios Sociales
- Departamento de Recreacion y Deportes
- Subdireccion Financiera
- Auditoria Interna - Usuarios

CLIENTE

- Gestion Humana y Servicios de Apoyo
- Secretaria General

- Planeacion y Proyectos

- Informética y Tecnologia

- Mercadeo Corporativo

- Empresas Afiliadas
- Superintendencia del Subsidio Familiar

ESPECIFICACIONES
DE LOS CLIENTES

Respetar las reservas teniendo en cuenta fechas,
destino y nimero de acompafantes

Diligenciar correctamente los datos de los pasajeros
para el tramite del seguro de viaje
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ANEXO G: Especificaciones de calidad



Requisitos de ISO 9000

Como se cumplen los requisitos de la norma ISO 9000

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECION

5.1 Compromiso de la Direccién

Para la comunicacion de la importancia de los clientes y del cumplimiento de los
requisitos legales y reglamentarios, se incluyen en cada subproceso las leyes y
normas que le aplican a cada uno de los servicios.

Para la revision por la direccion es necesario documentar y analizar la informacion
proveniente de evaluaciones de satisfaccion de los servicios, la retroalimentacion
del desarrollo de los servicios, la evaluacién de los indicadores manejados por
cada subproceso o servicio y los hallazgos de las auditorias.

De acuerdo con la informaciéon suministrada por cada servicio, la Jefe de la
Subdireccion consolida la informacién y ésta es presentada a la Direccién
Administrativa trimestralmente.

5.2 Enfoque al cliente

Evaluar al cliente y conocer su expectativas periédicamente, con el fin de renovar
o modificar los servicios para que cumplan con lo que es importante para el.

Se solicitan los estudios a la oficina de oficina de Planeacion y Proyectos teniendo
en cuenta las politicas de ese subproceso y suministrando toda la informacion que
sea necesaria para el disefo y aplicaciéon del mismo (Ver numeral 7.2.1y 8.2.1)

5.3 Politica de Calidad

Esta es divulgada periédicamente a través de la pagina de la organizacién y se
encuentra en el software de Isolucién. Esta politica es a nivel corporativo.

De acuerdo a esta se determinaron los objetivos de calidad los cuales son los
mismos objetivos corporativos correspondiéndole un objetivo a cada perspectiva

* PERSPECTIVA FINANCIERA: Maximizar el valor econémico de la organizacién
para asegurar su crecimiento
* PERSPECTIVA CLIENTES Y MERCADOS: Fortalecer la orientaciéon de los
servicios de la caja hacia los wusuarios y mercado en general
* PERSPECTIVA DESARROLLO HUMANO Y APRENDIZAJE
ORGANIZACIONAL: Desarrollar integralmente el talento humano
* PERSPECTIVA PRODUCTIVIDAD Y EFICIENCIA: Mejorar el desempefio
operacional de la organizacion

Estos objetivos son manejados a nivel de las subdirecciones quienes tienen a su
cargo la prestacién de los servicios

5.4.1 Objetivos

La subdireccién tiene metas definidas para los objetivos corporativos.
Se estan manejando indicadores para el subproceso de atencién al cliente. La
coordinadora de atenciéon al cliente hace llegar la informaciéon de quejas vy

de la calidad . ) . -
reclamos de los servicios que le corresponden a la Subdireccion de Servicios
e Sociales
5.4 Planificacion 542
Planificacion del | Dentro de las actividades de los subprocesos se incluye la actividad de definir
Sistema de politicas y definir recursos necesarios para la prestacion de los servicios.
Gestién de la La actividad de definicion de politicas se realiza al comenzar el afio, se revisan y
Calidad actualizan las existentes durante la ejecucion de los servicios.
Las responsabilidades del personal estan definidas en las descripciones de los
5.5.1 cargos, estas son divulgadas a través del software de calidad de la empresa
Responsabilidad | (isolucién).
y Autoridad En cada una de las actividades de los subprocesos se especifica el responsable
de su ejecucion
La Direccion Administrativa designé a la Jefe de Planeacion y Proyectos para
5.52 asegurarse de que se establecen: implemeptan y mantienen los procesos
R . necesarios para el sistema de gestion de calidad, informar a la alta direccion
55 epres_entan'te de sobre el desempefio del sistema de tion d lidad y d Iquier n idad
- la direccion _ p gestion de calidad y de cualquier necesida
Responsabilidad de mejora y para asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los
Autoridad y requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion
Comunicacion A través de la oficina de atenciéon al cliente se pueden analizar las sugerencias,
quejas, reclamos y felicitaciones para la identificacion de oportunidades de
mejora.
5.5.3 La comunicaciéon entre las dependencias de las Subdireccion se realiza
Comunicacién | verbalmente y en ocasiones a través de memorandos escritos. También se utiliza
Interna el correo interno de la empresa para el envio de archivos y de correspondencia
que no requiere ser impresa
Con las Unidades Integrales de Servicios la comunicacion se realiza
telefénicamente o por correspondencia.
La Direcciéon Administrativa revisa trimestralmente el sistema de gestion de
5.6.1 calidad de la organizacion, para asegurarse de la conveniencia adecuacion y

5.6 Revision por la
Direccién

Generalidades

eficacia continuas. Para esto la Subdirectora de Servicios Sociales consolida la
informacién sobre el desarrollo de loas subprocesos de su dependencia y estos
se presentan en Equipo Directivo Estratégico.

5.6.2 Informacién
para la Revision

Como informacién de entrada para esta revision se tienen en cuenta los
resultados de las auditorias realizadas al sistema de gestion de calidad, las
quejas y reclamos de los clientes suministrados por la oficina de atencién al
cliente, el estado de las acciones correctivas y preventivas, el seguimiento
realizado en otras ocasiones y las sugerencias de mejora

5.6.3 Resultados
de la Revision

De la revision se levanta un acta en la que quedan las conclusiones con respecto a la mejora
de la eficacia del sistema de gestion de calidad , las propuestas de mejora en relacion con el
analisis de la informacién recibida por parte de los clientes y las necesidades de recursos
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Requisitos de ISO 9001

Como se cumplen los requisitos de la norma ISO 9000

6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de los recursos

Para el cumplimiento de este numeral se toman en cuenta los requisitos legales
para cada servicio los cuales estan registrados en la descripcion de los
subprocesos.

Para la determinacién de los recursos se levantaron los protocolos de cada
servicio en los cuales a manera general se describen los recursos minimos
necesarios para la prestacion de los servicios.

6.2 Recursos
Humanos

6.2.1
Generalidades

Cada cargo tiene su descripciéon en la que se definen la educacion, formacion,
competencias y experiencia necesaria para cumplir con el cargo. Esta descripcion
es tenida en cuanta para la programacién de nuevas capacitaciones, seleccion de
personal y medicion del desempefio.

6.2.2
Competencia,
Toma de
conciencia y
Formacién

En Comfenalco Santander se tienen definidas las competencias para los cargos
de la caja, dividiéndolas en grupos, las competencias corporativas y las
competencias basicas del cargo.

Las competencias corporativas aplican a todo el personal de la caja. Las
competencias basicas del cargo varian de acuerdo a si los colaboradores tienen o
no personal a cargo.

Las capacitaciones se gestionan a través de la oficina de Gestion Humana.

En la Subdirecciéon de Servicios sociales se ha dado capacitacion al personal de
turismo sobre atencién al cliente y promocién de los planes turisticos.

El personal de recreacion continuamente recibe capacitaciones sobre recreacion y
manejo de grupos.

A todo el personal de la Caja se le realiza induccién y entrenamiento en su nuevo
puesto de trabajo. Se le dan a conocer sus funciones, la importancia del sistema
de gestién de calidad, los reglamentos de salud y seguridad y se le dan a conocer
los reglamentos, politicas y beneficios de la empresa.

De todas las capacitaciones se mantienen registro en las hojas de vida de los
empleados.

Para medir la eficacia de las medidas tomadas se realiza la evaluacién de
desempenio al personal

Esta evaluacién hace parte del subproceso de Gestion del Desarrollo de Personal
(perteneciente al proceso de apoyo de Gestion del Talento Humano)

La Subdirectora de Servicios Sociales evalla a las jefes de los departamentos de
recreacion y deportes, turismo, servicios descentralizados.
A su vez cada uno de estos jefes evalla al personal que tiene a su cargo.

Si parte de las acciones tomadas fue la realizacién de entrenamientos este es
evaluado por la persona que lo suministré a través del formato de entrenamiento.

Mensualmente el Equipo Primario de la Subdireccién de Servicios Sociales se
relne para analizar los resultados de su gestion. En este se verifica el estado de
los subprocesos que manejan, el tratamiento a las no conformidades, la atencion
a los reclamos, las sugerencias y se analiza la posibilidad de implementarlas para
mejorar continuamente la prestacién de los servicios.

El Equipo Primario estd compuesto por la jefe de la subdirecciéon de servicios
sociales, la jefe del departamento de recreacién y deportes, la jefe del
departamento de turismo y la jefe del departamento de servicios descentralizados.
Ellas se encargan de divulgar las acciones a tomar acordadas durante las
reuniones para su posterior implementacion.

6.2.3 Infraestructura

En los protocolos de los servicios se especifican los espacios, equipos y servicios
de apoyo necesarios para la prestacion de los servicios.

6.2.4 Ambiente de Trabajo

Para la realizacion de las labores, Comfenalco Santander cuenta con el
subproceso de Salud ocupacional en el cual se determinan las directrices para
darle las condiciones adecuadas a sus colaboradores en cuanto a elementos de
proteccion personal, ergonomia de los puesto de trabajo, condiciones del
ambiente de trabajo, actividades para evitar el riego sicosocial.
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Requisitos de ISO 9001

Como se cumplen los requisitos de la nhorma ISO 9000

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de larealizacion del
producto

Para la planificacion de los servicios se establecié el proceso de planificacion de
servicios sociales.

7.21
Determinacion de
los requisitos
relacionados con el
producto

Por medio de la realizacién de cotizaciones (Subproceso de Comercializacion) y la
recepcion de solicitudes de los clientes, la subdireccion puede determinar los
requisitos de los clientes en cuanto a los servicios. Los requisitos legales y
reglamentarios son determinados por cada uno de los servicios y documentados
en los subprocesos.

7.2.2 Revision de
los requisitos
relacionados con el

Los requisitos del servicio solicitado por el cliente son revisados con las ofertas de
cada servicio. En caso de solicitudes especiales, estas pasan a estudio y
aprobacion por parte del responsable del subproceso a quien pertenezca el
servicio.

Las solicitudes especiales son enviadas al cliente una vez aprobadas y se archiva

7.2 Procesos producto : - : . L f - -
Relacionados con una copia para dejar evidencia de la revision realizada a los requisitos del servicio
el Cliente y las modificaciones aprobadas.
A través de Internet el cliente puede encontrar informacién sobre los servicios
ofrecidos por la Subdireccién de Servicios Sociales.
En las actividades de recibir solicitudes a los clientes en cada uno de los
723 subprocesos de los servicios se suministra la informacion que el cliente requiera,
Comunic-:a-cién con teniendo en cuenta las ofertas de servicio y dando atencién a aquellas solicitudes
: especiales.
el Cliente ) L . . . .
La retroalimentacion del cliente se obtiene a través del subproceso de Atencion al
cliente en el cual se orienta y administra la informacién concerniente con las
sugerencias, reclamos, felicitaciones y derechos de peticion de los usuarios de los
servicios.
731 Planificacién Para el cumplimiento de este numeral la Subdirecciéon cuenta con el subproceso
’ ael disefio de Disefio de Servicios Sociales en el que se determinan las etapas del disefio y
desarrolloy desarrollo se revisa y verifica las diferentes etapas y se asignan responsables
para el desarrollo de las actividades de este subproceso.
732 Elementos de En el subproceso se determinan las entradas necesarias para el disefio de los
.e.ntrada ara el servicios. Estas entradas son revisadas para determinar los parametros del disefio
disefio dZSarroIIo de nuevos servicios teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de los
y clientes, las disposiciones legales y las de la Caja.
Los resultados del disefio se consolidan en el disefio preliminar en el cual se
7 3.3 Resultados tienen en cuenta los requisitos que deben cumplirse en cada servicio: requisitos
-d-el disefio legales, recursos humanos, descripcion del servicio, metodologia del mismo,
desarrolloy responsabilidades de la Caja y del cliente, lugar de prestacion, duracion del
servicio, horario, frecuencia, nimero de personas, requisitos para acceder al
7.3 Disefio y servicio, equipos, insumos, mobiliario e instalaciones requeridas.
Desarrollo

7.3.4 Revision del
disefio y desarrollo

La Subdirectora es la encargada de la revision del cumplimiento del disefio
preliminar del servicio con los requerimientos establecidos con anterioridad
(determinados por las entradas al subproceso). Se conservan los registros de
estas revisiones en la hoja de vida del servicio.

7.3.5 Verificacion
del disefio y
desarrollo

Se comparan los requerimientos del cliente, legales y de la Caja una vez hechas
las modificaciones al disefio preliminar.

7.3.6 Validacion del
disefio y desarrollo

Antes de la implementacion del servicio se realiza una prueba piloto con el publico
objetivo o con la primera prestacion del servicio.

7.3.7 Control de los
cambios del disefio
y desarrollo

Cuando se realiza un cambio éste se registra en los protocolos y se pasan a
aprobacion de la Subdirectora de Servicios Sociales para su posterior liberacién e
implementacién. Para la realizacion de estos cambios se sigue el subproceso de
control de documentos.
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Requisitos de ISO 9001

Como se cumplen los requisitos de la nhorma ISO 9000

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de larealizacion del
producto

Para la planificacion de los servicios se establecié el proceso de planificacion de
servicios sociales.

7.21
Determinacion de
los requisitos
relacionados con el
producto

Por medio de la realizacién de cotizaciones (Subproceso de Comercializacion) y la
recepcion de solicitudes de los clientes, la subdireccion puede determinar los
requisitos de los clientes en cuanto a los servicios. Los requisitos legales y
reglamentarios son determinados por cada uno de los servicios y documentados
en los subprocesos.

7.2.2 Revision de
los requisitos
relacionados con el

Los requisitos del servicio solicitado por el cliente son revisados con las ofertas de
cada servicio. En caso de solicitudes especiales, estas pasan a estudio y
aprobacion por parte del responsable del subproceso a quien pertenezca el
servicio.

Las solicitudes especiales son enviadas al cliente una vez aprobadas y se archiva

7.2 Procesos producto : - : . L f - -
Relacionados con una copia para dejar evidencia de la revision realizada a los requisitos del servicio
el Cliente y las modificaciones aprobadas.
A través de Internet el cliente puede encontrar informacién sobre los servicios
ofrecidos por la Subdireccién de Servicios Sociales.
En las actividades de recibir solicitudes a los clientes en cada uno de los
723 subprocesos de los servicios se suministra la informacion que el cliente requiera,
Comunic-:a-cién con teniendo en cuenta las ofertas de servicio y dando atencién a aquellas solicitudes
: especiales.
el Cliente ) L . . . .
La retroalimentacion del cliente se obtiene a través del subproceso de Atencion al
cliente en el cual se orienta y administra la informacién concerniente con las
sugerencias, reclamos, felicitaciones y derechos de peticion de los usuarios de los
servicios.
731 Planificacién Para el cumplimiento de este numeral la Subdirecciéon cuenta con el subproceso
’ ael disefio de Disefio de Servicios Sociales en el que se determinan las etapas del disefio y
desarrolloy desarrollo se revisa y verifica las diferentes etapas y se asignan responsables
para el desarrollo de las actividades de este subproceso.
732 Elementos de En el subproceso se determinan las entradas necesarias para el disefio de los
.e.ntrada ara el servicios. Estas entradas son revisadas para determinar los parametros del disefio
disefio dZSarroIIo de nuevos servicios teniendo en cuenta las necesidades y expectativas de los
y clientes, las disposiciones legales y las de la Caja.
Los resultados del disefio se consolidan en el disefio preliminar en el cual se
7 3.3 Resultados tienen en cuenta los requisitos que deben cumplirse en cada servicio: requisitos
-d-el disefio legales, recursos humanos, descripcion del servicio, metodologia del mismo,
desarrolloy responsabilidades de la Caja y del cliente, lugar de prestacion, duracion del
servicio, horario, frecuencia, nimero de personas, requisitos para acceder al
7.3 Disefio y servicio, equipos, insumos, mobiliario e instalaciones requeridas.
Desarrollo

7.3.4 Revision del
disefio y desarrollo

La Subdirectora es la encargada de la revision del cumplimiento del disefio
preliminar del servicio con los requerimientos establecidos con anterioridad
(determinados por las entradas al subproceso). Se conservan los registros de
estas revisiones en la hoja de vida del servicio.

7.3.5 Verificacion
del disefio y
desarrollo

Se comparan los requerimientos del cliente, legales y de la Caja una vez hechas
las modificaciones al disefio preliminar.

7.3.6 Validacion del
disefio y desarrollo

Antes de la implementacion del servicio se realiza una prueba piloto con el publico
objetivo o con la primera prestacion del servicio.

7.3.7 Control de los
cambios del disefio
y desarrollo

Cuando se realiza un cambio éste se registra en los protocolos y se pasan a
aprobacion de la Subdirectora de Servicios Sociales para su posterior liberacién e
implementacién. Para la realizacion de estos cambios se sigue el subproceso de
control de documentos.
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Requisitos de 1ISO 9000

Como se cumplen los requisitos de la norma ISO 9000

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.4 Compras

7.4.1 Proceso de
Compras

- Para el aseguramiento del cumplimiento de los requisitos de los servicios y
productos compras se sigue el subproceso de compras perteneciente al proceso
de Gestién Logistica y de Servicios

- En el caso de alimentos y bebidas las compras son realizadas a criterio del
supervisor del restaurante.

- En el servicio de recreacién se evalia el desempefio de los recreadores
(prestadores de servicios).

7.4.2 Informacion
de las compras

Para la solicitud de las compras cada servicio diligencia los formatos de
requisiciones de compras correspondientes describiendo los requerimientos.

Las requisiciones son revisadas y aprobadas por el responsable de cada
subproceso.

7.4.3 Verificacion
de los productos
comprados

7.5 Producciény
Prestacién del
Servicio

7.5.1 Control de la
produccién y de la
prestacion del
servicio

La Subdireccion tiene definidas las condiciones controladas para la prestacion de
sus diferentes servicios las cuales estan incluidas en:

- Cada subproceso cuenta con politicas y procedimientos que dan las directrices
para la prestacion de los servicios

- Informacién que describe las caracteristicas de los servicios, lo cual se realiza
por medio de las ofertas de servicio

- Los protocolos de cada servicio cuentan con las especificaciones, responsables,
aspectos legales y variables a tener en cuenta durante antes, durante y después
de la prestacion de los servicios

- Los mecanismos de seguimiento son la recepcion de sugerencias, quejas y
reclamos y a la evaluacion de satisfaccion de los servicios de la Caja la cual se
realiza anualmente.

7.5.2 Validacion de
la produccién y de
la prestacion del
servicio

La validacion de los servicios se realiza cuando es necesario, por medio de los
registros generados durante la prestacion de los mismos.

7.5.3 Identificacion
y Trazabilidad

Para el cumplimiento de este numeral se conservan todos los documentos
generados desde la solicitud de los clientes hasta la evaluacién de los servicios.

7.5.4 Propiedad del
cliente

No se utiliza propiedad del cliente para la prestacion de los servicios de la
subdireccion de servicios sociales

7.5.5 Preservacion
del producto

Aqui falta levantar el procedimiento de servido y entrega de platos en el
restaurante

7.6 Control de los Dispositivos de
Seguimiento y Medicion

No aplica para los subprocesos de la Subdireccion de Servicios Sociales
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Requisitos de ISO 9001

Como se cumplen los requisitos de la norma ISO 9000

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y
Medicién

8.2.1 Satisfaccion
del cliente

Para la medicion de la satisfaccion de los clientes de los diferentes servicios se
realizan llamadas para conocer la experiencia del cliente con el servicio que se la
acaba de suministrar.

También se realiza la evaluacion del servicio a través de formatos de sugerencias
que son diligenciados por los clientes en los servicios prestados en la sede
recreacional.

8.2.2 Auditoria
Interna

Actualmente las auditorias al sistema de gestion de calidad han sido llevadas a
cabo por la empresa consultora TQC y los auditores en formacion pertenecientes
a la Caja. Con esta se busca determinar si el sistema de gestiéon de calidad es
conforme con las disposiciones de la norma ISO 9000 y si este ha sido
implementado de manera eficaz.

8.2.3 Seguimiento
y medicion de los
procesos

El seguimiento y la medicion de los subprocesos se realizan a través de la
supervision del responsable del subproceso.

La medicion se esta realizando con el reporte de quejas y reclamos a la oficina de
atencion al cliente.

8.24 Seguimiento y
medicioén del
servicio

El seguimiento para los servicios se realiza a través de la supervisiéon antes de la
prestacion del servicio

En los servicios que se prestan en la sede recreacional (alojamiento, alquileres,
alimentos y bebidas) la supervision esta cargo del personal de la administracién.
Para los servicios de recreacion y deportes la supervision es realizada por la jefe
de recreacion y deportes o por el promotor de deportes.

8.3 Control del producto no conforme

Se realiza a través del subproceso de tratamiento de producto no conforme?

8.4 Andlisis de datos

Se realiza el analisis de las quejas y reclamos de los diferentes servicios, también
se consolidan estadisticas sobre el nimero de usuarios de cada uno de los
servicios

8.5 Mejora

De acuerdo con los resultados de las auditorias se plantean las diferentes
soluciones a las no conformidades encontradas. También se tienen en cuenta los

8.5.1 Mejora resultados de la informacion recolectada por la oficina de atencién al cliente.
continua De acuerdo con la revision por la direccion se toman las medidas pertinentes para
los cambios o inclusiones que tengan que realizarse en los diferentes
subprocesos
Existe un procedimiento documentado para las acciones correctivas. En el
software Isolucion el responsable del subproceso documenta las causas de la no
8.5.2 Accién conformidad evalua la necesidad de adoptar acciones para asegurarse que las no
correctiva conformidades no vuelvan a ocurrir, se determinan las acciones a seguir y los
responsables de las mismas y se registran los resultados de estas acciones en la
medida que se estén dando
Existe un procedimiento para el tratamiento de las acciones preventivas.
8.5.3 Accion En gl software. de Isolucion se documeqta la determinacién de la causas, se
preventiva evalua la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no conformidades, se

determinan y definen los responsables de esas acciones y se revisan las acciones
preventivas tomadas
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ANEXO H: Encuesta Global de
Satisfaccion de los Servicios de
la Subdireccion de
Servicios Sociales



EVALUACION DE SATISFACCION
SERVICIOS RECREACION — VACACIONES RECREATIVAS

SENORES PADRES DE FAMILIA: AYUDENOS A MEJORAR EL SERVICIO QUE LE PRESTAMOS RESOLVIENDO
LA SIGUIENTE ENCUESTA SU OPINION ES MUY IMPORTANTE. POR FAVOR DEVUELVALA DILIGENCIADA
CON SU HIJO.

INFORMACION DEL PADRE DE FAMILIA O ACUDIENTE

Nombre: Teléfono:
Ocupacion:
1. Edad: Menor de 18 afios__ De 18 a 25 afios__ De 26 a 35 afios De 36 a 55 afios__ Mas de 55 afios
2. Afiliado a la Caja:  Si__ No_ NS/NR (No sabe no responde)
3. Categoria (Para afiliados a la Caja): ~ Categoria A__ CategoriaB__ CategoriaC__ NS/NR__
| INFORMACION DEL NINO (A)
4. Edad: Menor de 6 afios__ De7allafios__ Mayor de 12 afios__
5.Sexo: F__ M

Evalué por favor el servicio que haya utilizado y califique los diferentes aspectos marcando con una (X) la casilla que
considere conveniente asignando 4 excelente y 1 malo.

No sabe / No
Excelente ~ BU€No  Regular Malo responde
4 3 2 1 NS /NR

OFERTA DEL SERVICIO

6. Facilidad para Comunicarse telefénicamente con el Dpto. de Recreacion ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | ‘ ‘ ‘

7. Facilidad para acceder al SErvicio (trAMItes) .............ccvvvvvevveeveeiiennn. ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | ‘ ‘ ‘

8. Horarios de atencion (OfiCiNGS) .............eeeeeveeeeeeeeeee e eee e ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | ‘ ‘ ‘

9.Contenido del programa (actividades, ViSitas) ...................eevveevrennnnn. ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | ‘ ‘ ‘

10. Horarios de 10S PrOgramas ..........ceveeeeeeeeeeeeeeeeeeee e e eeeeee e ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | ‘ ‘ ‘

11. ServiCio de tranNSPOIE ... .. .. e eeeeeeeeeeee et e e e e eee e e ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | ‘ ‘ ‘

12, REFTIGEIIOS ... e e e e e e ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | ‘ ‘ ‘

13. Precio pagado frente al servicio recibido .............c.cccoeeveeeeeeneeeens, ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | ‘ ‘ ‘

OBSERVACIONES:

EVALUACION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO

14. Atencién prestada por el personal que lo atendié (amabilidad, ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | ‘ ‘ ‘
calidez, trato)




15. Exactitud y claridad en la informacidn proporcionada por el personal ‘ ‘

16. Oportunidad en la respuesta a reclamos o inquietudes ‘ ‘

OBSERVACIONES

La siguiente parte de la encuesta es para que la diligencie en compaiia de su hijo (a). Su opinion es
muy importante para seguir realizando programas recreativos que incentiven la creatividad y desarrollo

de su hijo. Léale las preguntas y digale que escoja la carita que mas represente la situacion.

T e R e
. . .. . .. [ - Y -
Limpieza de las canchas, piscinas y salones: Si las canchas, piscinas y salones estaban = '} W [ e § =t
limpios, elige la carita feliz; si no estaban limpios, elige la carita triste. "._:ﬂ__,uf """U
Trato de los Recreadores / Instructores: Si los Recreadores / Instructores te trataron ‘w el | "'H\ Yl
bien y fueron amables contigo, elige la carita feliz; si no fue asi, elige la carita triste. {ﬂt_._; | I\.-'"—"..
4 =

feliz; si no te gustaron, elige la carita triste.

Juegos y/o actividades: Si te gustaron los juegos y /o actividades hechas, elige la carita

&

Visitas: Si te gustaron los lugares que visitaron, elige la carita feliz; si no te gustaron
elige la carita triste.

Refrigerios: Si te gustaron los refrigerios que te dieron, elige la carita feliz; si no te
gustaron, elige la carita triste

Qué parte del programa fue la que mas te gust6? Y porqué?

Qué parte del programa fue la que menos te gust6? Y Porqué?

Qué otras actividades 0 juegos te gustaria que se realizaran en una proxima oportunidad?

OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS:
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EVALUACION DE SATISFACCION
DEPORTES — ESCUELAS DEPORTIVAS [A

Comfenalco
SANTANDER

AYUDENOS A MEJORAR EL SERVICIO QUE LE PRESTAMOS RESOLVIENDO LA SIGUIENTE ENCUESTAZ$U
OPINION ES MUY IMPORTANTE.

AGRADECEMOS A LOS PADRES O ACUDIENTES, ACOMPANAR A LOS NINOS PEQUENOS EN EL
DILIGENCIAMIENTO DE LA MISMA

INFORMACION DE LA PERSONA QUE PARTICIPO EN LA ESCUELA DEPORTIVA

Nombre: Teléfono:

1. Afiliado (o beneficiario) de la Caja de Compensacién Familiar: Si__ No__ Nosabe/No responde (NS/NR)

2. Categoria (Para afiliados o beneficiarios de la Caja): Categoria A__ CategoriaB__ CategoriaC__ NS/NR__

3. Edad: Menor de 3 afios__ De 4 a7afios__ De 8a10afios__ De 11 a13afios__ De 14 a 17afios__
De 18 a25afios De 26 a 35 afios De 36 a45afios De 46 a 55afios Mas de 55 afios_

4, Sexo: M__ F

5. Escuela deportiva en la que se inscribid:

Evalué por favor el servicio que haya utilizado y califique los diferentes aspectos marcando con una (X) la casilla que considere
conveniente.

EVALUACION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO Excelente ~ Bueno  Regular  Malo N?e?be {jNo
ponde

i:fl.i?et;nt(;iac’ig)prestada por el personal que lo atendié (amabilidad, %e@\ & (g@ 02

15. Exactitud y claridad en la informacién proporcionada por el personal (%@‘ < (g@ o?

16. Oportunidad en la respuesta a reclamos o inquietudes (‘%@‘ < (g@ &?

OBSERVACIONES:

OFERTA DE SERVICIO Excelente ~ Bueno  Regular  Malo N?essabe QNO

ponde

6. Facilidad para Comunicarse telefonicamente con el Dpto. de Recreacion (‘%@‘ = (g@ &?

7. Facilidad para acceder al servicio (tramites) (%@‘ < (g@ &?

8. Horarios de atencion (oficinas) (%@W < (8@ i?

9.Contenido del programa (actividades) (‘%@‘ < (g@ &?

10. Implementos utilizados en el desarrollo del programa (%@ < (g@ &?

11. Cumplimiento del Programa &5 & (=3 $?

12. Horarios de los programas (%@\ < (g@ i?

é?a{nsc%r)\/ido de transporte (Si no utilizo este servicio, deje la casilla en %@\ S (g@ 2
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14. Precio (E_—’j@‘ & (=55 o?
OBSERVACIONES:

Continva
INSTRUCTORES Excelente  Bueno  Regular — Malo N(r)essabe {jNO

ponde
20. Atencion prestada por el instructor (amabilidad, calidez, trato) (E_-’j@‘ < (g@ &?
21. Capacidad y conocimiento de su trabajo @j@ < (g@ &?
22. Solucién de imprevistos, recursividad &S & (= $?
23. Presentaci6n personal &S & (= &?
24. Metodologfa utilizada &5 & (= &?
25. Puntualidad &S & (= 02
OBSERVACIONES:
SOPORTE FiSICO - LUGAR EN EL CUAL SE REALIZO LA Excelente ~ Bueno  Regular  Malo N(r)essabe GNO
ponde

ESCUELA DEPORTIVA
17. Condiciones (estado) de las instalaciones @j@ = (}_3; &?
18. Seguridad de las instalaciones (E_-’j@ < (:»-i , &?
19. Limpieza e higiene de las instalaciones utilizadas (%@‘ < (g@ &?
OBSERVACIONES:
25. En general como califica el servicio de escuelas deportivas? @j@ = (}_’; &?
26.EL SERVICIO LLENO SUS EXPECTATIVAS Si_ No_
27.RECOMENDARIA ESTE SERVICIO A OTRAS PERSONAS Si No

28.QUE OTROS PLANES O SERVICIOS LE GUSTARIA ENCONTRAR
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EVALUACION DE SATISFACCION
ALOJAMIENTO

GRACIAS POR SU COLABORACION )
Ayudenos a mejorar el servicio que le prestamos resolviendo la siguiente encuesta SU OPINION ES MUY
IMPORTANTE.

Nombre: Teléfono:

Empresa

1. Sexo: F M

2.Edad: Menorde18afios @ Del8a25afios  De26a35afios  De36ab55afios  Mas de 55 afios
3. a.Afiliado____ b. No afiliado

Evalué por favor cada uno de los siguientes servicios que haya utilizado y califique los diferentes aspectos marcando con una
(X) la casilla que considere conveniente asignando 4 excelente y 1 malo.

Excelent  Bueno  Regular Malo No sabe / No
e responde
4 3 2 1 NS /NR

OFERTA DEL SERVICIO

4. Facilidad en tramites para acceder al servicio

5. Cumplimiento de lo pactado (servicio ofrecido vs. servicio recibido)

6. Acceso a las zonas sociales (piscina, canchas)

7. Servicio a la habitacién (room service)

8. Calidad y rapidez del servicio de lavanderia ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | ‘ ‘ ‘

9. Precio del servicio de lavanderia ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | ‘ ‘ ‘

10. Acceso a servicio telefonico ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | ‘ ‘ ‘

11. Reposicion de papel higiénico y jabones ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | ‘ ‘ ‘

12. Dotacién del minibar L]

13. Califique el precio pagado frente al servicio recibido ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | ‘ ‘ ‘

OBSERVACIONES:

EVALUACION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO (OFICINAS)
14. Atencion prestada por el personal (recepcionista, secretaria) ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | ‘ ‘ ‘
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15. Exactitud y claridad en la informacion

16. Oportunidad en la respuesta a solicitudes y reclamos

17. Presentacién personal

18. Horarios de atencién (oficinas)

OBSERVACIONES:

EVALUACION DEL PERSONAL OPERATIVO ( vigilantes, servicios generales)

19. Atencion prestada (amabilidad, calidez, trato, carisma) ] ]

20. Presentacion personal ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |

21. Solucién de imprevistos e inquietudes ] ]

OBSERVACIONES

Excelente  Bueno Regular

1 3 2

NS /NR

SOPORTE FiSICO

22. Estado del mobiliario (tv, nevera, cama, ventiladores) ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |

23. Condiciones de la habitacion (paredes, techo, bafio, pisos, cortinas) [ | [ | [ |

24. Comodidad de las habitaciones ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |

25. Estado de la lenceria (toallas, ropa de cama) ] ]

26. Decoracion y ambiente de la habitacién ] ]

27. Limpieza e higiene de las habitaciones ] ]

OBSERVACIONES:

RESTAURANTE

28. Calidad de las comidas ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |

29. Variedad del menu ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |

30. Oportunidad del servicio ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |

31. Horarios del servicio del restaurante ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |

32. Precios del restaurante ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |

33. Atencion prestada por el personal del restaurante ] ]

34. Limpieza e higiene del restaurante ] ]
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OBSERVACIONES:

35.EN GENERAL COMO CALIFICA EL SERVICIO DE \ \ \ \ \ | | \ \ \
ALOJAMIENTO

36.EL SERVICIO LLENO SUS EXPECTATIVAS Si No
37.RECOMENDARIA ESTE SERVICIO A OTRAS PERSONAS Si No
38.QUE OTROS SERVICIOS LE GUSTARIA ENCONTRAR

OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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EVALUACION DE SATISFACCION
SEDE RECREACIONAL.

(A

Comfenalco
SANTANDER

AYUDENOS A MEJORAR EL SERVICIO QUE LE PRESTAMOS RESOLVIENDO LA SIGUIENTE ENCUESTA. SU
OPINION ES MUY IMPORTANTE.

Nombre: Teléfono:

Empresa 1. Sexo: F_ M__

2. Edad: Menor de 18 afios _ Del8a25afios  De26a35afios  De36ab5afios  Masde 55 afios
3. Afiliado: Si_ No

4. Categoria (Para afiliados a la Caja): Categoria A__ CategoriaB__ CategoriaC__ NS/NR__

Evalué por favor cada uno de los siguientes servicios que haya utilizado y califique los diferentes aspectos marcando con una (X) la
casilla que considere conveniente asignando 4 excelente y 1 malo.

Excelent Bueno Regular Malo  NS/N
e R

(4[] 2] 1] [ ]

OFERTA DE SERVICIO
5. Facilidad para acceder a los servicios (canchas, piscinas, asadores)

6. Horarios de atencién

8. Variedad de servicios

| L]
L]
L
L]
L]

L |
L |
7. Precio pagado frente al servicio recibido ‘ ‘
L]
L |

9. Facilidad para alquilar los implementos deportivos

OBSERVACIONES:

EVALUACION DEL PERSONAL 4 3 2 1 Ns/
Nr

10. Atencion prestada por el personal de la sede (amabilidad, calidez, trato) ‘ || || | | | | |

11. Exactitud y claridad en la informacién suministrada por el personal de la sede \ \ \ \ \ | | | \ |

12. Oportunidad en la respuesta a reclamos e inquietudes ‘ || | | | | | |

OBSERVACIONES:

SOPORTE FiSICO 4 3 2 1 Ns/
Nr

13. Acceso y ubicacion de la sede ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ | | | ‘ ‘
349




14. Comodidad de la instalaciones

15. Limpieza e higiene de las instalaciones
16. Parqueaderos

17. Estado de los implementos alquilados
18. Condiciones de los bafios

19. Sefializacion

OBSERVACIONES:

20. EVALUE CADA UNO DE LOS ESCENARIOS Y SERVICIOS QUE HA
UTILIZADO

a. Canchas

b. Piscinas

c. Juegos infantiles

d. Salén de Juegos (juegos de mesa)

OBSERVACIONES:

RESTAURANTE

21. Variedad del mend

22. Precios

23. Comodidad de las instalaciones

24. Limpieza e higiene de las instalaciones
25. Atencion prestada por el personal

26. Rapidez del servicio
27. En general como califica el servicio del restaurante?

OBSERVACIONES:

CAFETERIA

28. Variedad del menu

29. Precios

30. Comodidad de las instalaciones

31. Limpieza e higiene de las instalaciones

32. Atencion prestada por el personal
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33. Rapidez del servicio

34. En general como califica el servicio de la cafeteria?

35.EL SERVICIO LLENO SUS EXPECTATIVAS
36.RECOMENDARIA ESTE SERVICIO A OTRAS PERSONAS
37.QUE OTROS PLANES O SERVICIOS LE GUSTARIA ENCONTRAR

OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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EVALUACION DE SATISFACCION
TURISMO

AYUDENOS A MEJORAR EL SERVICIO QUE LE PRESTAMOS RESOLVIENDO LA SIGUIENTE ENCUESTA SU
OPINION ES MUY IMPORTANTE.

Nombre: Teléfono: Fecha:

1. Sexo: F M

2.Edad: Menorde18afios @ Del8a25afios  De26a35afios  De36ab5afios _ MaAs de 55 afios
3. Afiliado a la Caja a. Si b.  No

4. Categoria (Para afiliados a la Caja) Categoria A___ CategoriaB CategoriaC___ NS/NR__
5. Tipo de servicio que utiliz6  Excursién [ | Paseos [ | Otro [ | Cual

Destino Fecha en la cual utilizo el servicio

Evalué por favor cada uno de los siguientes servicios que haya utilizado y califique los diferentes aspectos marcando con una (X) la
casilla que considere conveniente asignando 4 excelente y 1 malo. Utilice la casilla NS/NR cuando no haya utilizado el servicio o no

tenga clara la respuesta.

No sabe / no
Excelente  BUeno  Regular  Malo responde
OFERTA DEL SERVICIO 4 3 2 1 NS/NR

6. Facilidad en tramites para acceder al SEIVicio ................ccuvvuennnn. ‘ | | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |

7. Facilidad para comunicarse telefénicamente con el Dpto. de Turismo ‘ | | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |

8. Acceso a informacién sobre planes turisticos (folletos, volantes, ‘ | | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |
revistas, periddicos)

9. Contenido del plan turistico (visitas, actividades) ....................... ‘ | | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |

10. Cumplimiento del plan turiStico ............ coceeeeeeeeeeeeeiii, ‘ | | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |

11. Precio pagado frente al servicio recibido ................ccoeveeeeennnne. ‘ | | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |

OBSERVACIONES:

EVALUACION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO (oficinas)
12. Atencién prestada (amabilidad, calidez, trato) ......................... ‘ | | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |

13. Exactitud y claridad en la informacion .................................. ‘ | | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |

14. Oportunidad en la respuesta a solicitudes (inquietudes, reclamos) ... ‘ | | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ |
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15. Presentacion Personal ..........ooceuveeveie e e e e

16. Horarios de atencion (oficinas) .................

OBSERVACIONES:

EVALUACION DEL RECREADOR - MONITOR

17. Atencion prestada (amabilidad, calidez, trato,
18. Presentacion personal .............cccceveevennn.

19. Capacidad profesional (dominio de grupo, conocimiento del lugar) ‘

20. Actividades recreativas realizadas (si aplica)

carisma) ..............

21. Solucion de imprevistos, inquietudes y recursividad ...............

22. Puntualidad .........ccoooviiii
OBSERVACIONES:

SOPORTE FiSICO

No sabe / no
Excelente ~ DUen0  Regular — Malo responde
4 3 2 1 NS /NR

23. MEDIO DE TRANSPORTE (Aplica para transporte terrestre; en caso de transporte aéreo, pasar al punto 24)

a. Nombre de la Empresa

b. Atencidn prestada por el conductor (amabilidad, calidez, trato)

c. Presentacién personal del conductor ............

d. Condiciones del medio de transporte ..........cc.ceevviiiiiiieeinninen

e. Limpieza e higiene del medio de transporte ..............ccovieeiieinnnnns

f. Puntualidad (horarios de salida y llegada) .............ccooceviviininnnns

g. El medio de transporte cumplié con los requisitos que usted solicité? ‘

OBSERVACIONES:

24. HOTEL
a. Nombre del hotel

b. Atencidn prestada por el personal del hotel (amabilidad, calidez,

trato)

¢. Comodidad de las habitaCiones ..........ccooviiiiiiiiiiiiiee e e,
d. Limpieza e higiene de las habitaciones ..............ccccciviiii i

e. Equipamiento (toallas, elementos de aseo) ..........cceoveeeeniiennnnne.

f. Estado de la lenceria (ropa de cama) ............ocoevineineiienininnnnnnn.

g. Estado y aspecto de las instalaciones del hotel




h. UDIcacion del hOtel ..........uv oo oo, \ | |

i. Sequridad del NOtEl ..........cevveeee e e ‘ | |

25. ALIMENTACION

a. Refrigerio en el vehiculo (Si no estaba incluido en el plan, responda ‘ | |

NESTLNT = Yo

b. Calidad de 185 COMITAS ... ..evvveeeee e e e, \ | |

c. Variedad del MENU ......ooe e e, ‘ | |

OBSERVACIONES:

26. EN GENERAL COMO CALIFICA EL SERVICIO DE
TURISMO

27.EL SERVICIO LLENO SUS EXPECTATIVAS Si
28.RECOMENDARIA ESTE SERVICIO A OTRAS PERSONAS Si
29.QUE OTROS PLANES O SERVICIOS LE GUSTARIA ENCONTRAR

No
No

OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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ANEXO I: Tabla de Célculo del
Porcentaje de Satisfaccion
de los Servicios de la
Subdireccion de Servicios Sociales



ANEXO 1: Tabla de Célculo del Porcentaje de Satisfaccion de Recreacién —
Vacaciones Recreativas

% Satisfaciéon

%

% Total

% Total

Variables Subvariables subvariable inssuegivs;re}g(t:)ilc;n Satisfaccion Insatisfaccion
Facilidad comunicarse
telefonico. 85,61% 14,39%
Facilidad acceso servicos 93,98% 6,02%
Oferta de Horarios de atencién 90,91% 9,09%
Servicio- | Contenido programa 94,00% 6,00%
padres | Horarios del programa 95,68% 4,32%
servicio transporte 97,20% 2,80%
refrigerios 92,36% 7,64%
Precio vs. Servicio recibido 94,49% 5,51% 93,03% 6,97%
Atencién 98,52% 1,48%
Personal | Exactitud y claridad info. 97,78% 2,22%
administrativo [ 556 rtynidad de respuesta a
reclamos e inquietudes 94,26% 5,74% 96,85% 3,15%
Limpieza canchas 92,72% 7,28%
Ofertade | trato recreadores 98,03% 1,97%
Servicio - | juegos y/o actividades 97,35% 2,65%
mnos 1 yisitas 99,34% 0,66%
refrigerios 92,16% 7,84% 95,92% 4,08%
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ANEXO 2: Tabla de Célculo del Porcentaje de Satisfaccion de Recreacion —
Programa de la Tercera Edad

) ' %Total %Total total | total |
Variables Subvariables Salisfgciién Insatis?a?cién SZ[?ngLL:;?gn Ingazs?ar\zgi%n
Atencion prestada por el personal de las
oficinas 100,00% 0,00%
adi(ier:issotlr'zlivo Exactitu_d y claridad ien la informacion
proporcionada por el personal 100,00% 0,00%
Oportunidad rta. Reclamos e inqg. 95,74% 4,26% 0,00% 100,00%
Facilidad para comunicarse
telefonicamente 93,75% 6,25%
Facilidad para acceder al servicio 100,00% 0,00%
Horarios de atencion 100,00% 0,00%
Oferta de Contenido del programa 100,00% 0,00%
servicio Cumplimiento del programa 94,23% 577%
Horarios de los programas 96,08% 3,92%
Servicio de transporte 82,35% 17,65%
Precio pagado frente al servicio recibido
pad 100,00% 0,00% | 0,00% 100,00%
Atencion prestada por el personal 100,00% 0,00%
Capacidad y conocimiento de su trabajo
98,11% 1,89%
Personal Exactitud y claridad ien la informacion 100,00% 0,00%
coordinador
del programa | Oportunidad en la respuesta a
solicitudes 100,00% 0,00%
Presentacion personal 100,00% 0,00%
Puntualidad 95,15% 4,85% 99,04% 0,96%
Atencion prestada por el personal 98,11% 1,89%
Capacidad y conocimiento de su trabajo
96,23% 7,84%
Personal - Exactitud y claridad en la informacion 98,11% 1,89%
instructores | Solicitud de imprevistos, recursividad 91,84% 8,16%
Presentacion personal 98,08% 1,92%
Metodologia utilizada 89,80% 107,84%
Puntualidad 98,08% 1,92% 95,75% 4,25%
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ANEXO 3 Tabla de Calculo del Porcentaje de Satisfaccién de Alojamiento

%

%

% Total

% Total

Variable Subvariable satisfaccion | insatisfaccion Satisfaccion | Insatisfaccion
subvariable subvariable
Tramites 97,59% 2,41%
o Cumplimiento de lo pactado 99,38% 0,62%
@) Acceso a zonas sociales (piscina, canchas) 99,39% 0,61%
E Servicio habitacion 96,80% 3,20%
8 Servicio de lavanderia 100,00% 0,00% 95.30% 4.70%
3 (J 3 (]
2 Precio lavanderia 96,15% 3,85%
E Servicio telefénico 72,73% 27,27%
|
% Dotacién bano 93,66% 6,34%
Dotacién minibar 97,90% 2,10%
Precio 99,36% 0,64%
B Atencién prestada 100,00% 0,00%
<z( % Informacion (Exactitud y Claridad) 98,82% 1,18%
g = Oportunidad respuesta a solicitudes y reclamos 98,09% 1,91% 99,38% 0,62%
14
E < Presentacion personal 100,00% 0,00%
Horarios de atencion - oficinas 100,00% 0,00%
_ ; < | Atencion prestada o o
T_.uUg 97,63% 2,37%
Z >4
zZ .z
2 é é E Presentacion personal 100,00% 0,00% 98,75% 1,25%
w>ino
o H S Solucién de imprevistos e inquietudes
o 98,62% 1,38%
o Estado del mobiliario 100,00% 0,00%
o
[ Habitacion (Condiciones) 96,69% 3,31%
[ . . o o
,_|,_J Instalaciones (Comodidad) 97,33% 2,67% 98,12% 1,88%
DO: Estado de la lenceria 100,00% 0,00%
% Decoracién y ambiente de la habitacion 95,36% 4,64%
n
Limpieza e higiene de las habitaciones 99,32% 0,68%
Calidad comidas 93,71% 6,29%
'-|'_J Variedad del menu 94,52% 5,48%
é Oportunidad del servicio 90,00% 10,00%
2 Horarios del servicio 99,32% 0,68% 95,43% 4,57%
E Precios del restaurante 95,83% 4,17%
@ Atencion prestada 95,97% 4,03%
Limpieza e higiene 98,67% 1,33%
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ANEXO 4: Tabla de Calculo del Porcentaje de Satisfaccién Sede Recreacional

) ! %Total %Total total I total I
Variables Subvariables Satisfgcaclién Insatis?at?cién Sc;tiasfgrcl::li)gn In:a?is?:tigi%n
Facilidad acceso a los servicos 98,29% 1,71%
Horarios de atencién 96,26% 3,74%
Oferta de ) N L
Servicio Precio vs. Servicio recibido 89,47% 10,53%
Variedad de servicios 98,64% 1,36%
Facilidad alquuiler implementos 94,80% 5,20% 95,49% 4,51%
Atencion 99,31% 0,69%
Personal ) . .
Sede Exactitud y claridad info. 98,27% 1,73%
Oportunidad rta. Reclamos e ing. 97,63% 2,37% 98,40% 1,60%
Acceso, ubicacion 97,30% 2,70%
Comodidad instalaciones 99,66% 0,34%
Limpieza e higiene 96,26% 3,74%
Soporte
fisico Parqueaderos 95,13% 4,87%
estado implementos alquilados 91,43% 8,57%
Baros 85,11% 14,89%
Sefializacion 95,86% 4,14% 94,39% 5,61%
Canchas 98,05% 1,95%
Escenarios | Piscinas 96,88% 3,13%
Y SeVICIOS | juegos infantiles 94,47% 5,53%
Salén de juegos 89,25% 10,75% 94,66% 5,34%
Variedad del menu 82,91% 17,09%
Precios 71,19% 28,81%
Comodidad instalaciones 94,92% 5,08%
Restaruante
Limpieza e higiene 97,47% 2,53%
Atencidn prestada 92,83% 717%
Rapidez 84,45% 15,55% 87,29% 12,71%
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ANEXO 5: Tabla de Célculo del Porcentaje de Satisfaccion de Turismo - Excursiones

%satisfaccion

%insatisfaccion

%Satisfaccion

%Insatisfaccion

Variables Subvariable Subvariables Subvariables (variable) (Variable)
Facilidad en tramites para acceder al servicio 94 6
"'DJ o | Facilidad comunicacién telefénica 98 2
|<£ g acceso a informacién sobre planes turisiticos 90 10
% ﬁ contenido del plan turistico 81 19
|'o" 0 Cumplimiento del plan turistico 92 8
Precio pagado frente al servicio recibido 88 12 90 10
S é Atencion prestada 100 0
g 2 Exactitud y claridad de la informacién 95 5
§ g‘ Oportunidad en la rta. reclamos 100 0
% § Presentacién personal 100 0
& | Horarios de atencion 100 0 99 1
. atencion prestada 99 1
‘O O | Presentacion personal 100 0
2 % Capacidad profesional 94 6
; 6 Actividades recreativas realizadas 92 8
a E solucién a imprevistos 93 7
Puntualidad 99 1 96 4
w Atencion prestada por el conductor 94 6
LIDJ E Presentacion personal conductor 97 3
o 8 Condiciones del medio de transporte 93 7
E % Limpieza e higiene del medio de transporte 93 7
= |E:_‘ Puntualidad 82 18
El medio de transporte cumplié con los requisitos 91 9 92 8
Atencion prestada personal del hotel 94 6
Comodidad de las habitaciones 99 1
Limpieza e higiene de las habitaciones 100 0
E Equipamiento (toallas, elementos de aseo) 90 10
% Estado de la lenceria 99 1
Estado y aspecto de las instalaciones 97 3
Ubicacion del hotel 100 0
Seguridad del hotel 100 0 97 3
3 Refrigerio del vehiculo
S 95 5
=
z Calidad de las comidas
s 91 9
z Variedad del menu 94 6 94 6
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ANEXO J: Procedimientos del
Proceso Prestacion de
Servicios Sociales



[£ N

Comfcnaleo

COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIAL%

SANTANDER Inscripcion para recreadores PR - 8S8-2.1 -001
LTI g
. .. Realizar la inscripcion del cliente para la prestacion del servicio de . Aplica a la realizacién de la inscripcidn de recreadores
ObjethU‘ recreadores Alcance: en la ciudad de Bucaramanga
Definiciones:
Sistema: Aplicacion informdtica utilizada en el Departamento de Recreacidn y Deportes para la inscripcidn y facturacion de los diferentes programas

Entradas:

NOMBRE FROCEDENCIA

REQUISITO

Datos del cliente: Nombre, nimero de documento,

Carta de confirmacion Cliente fecha del servicio, lugar de prestacion del servicio,
numero de horas, forma de pago
RESPONSABLE
ACTIVIDADES
SECRETARIA | RECREADOR

1. Recibir al cliente telefdnica o personalmente

2. Pedir al cliente una carta de confirmacién con sus datos

3. Esperar carta de confirmacion

4. Esperar a que el cliente se acerque a pagar el servicio

5. Ingresar en el sistema el nimero de cédula del cliente de
acuerdo con la carta de confirmacion una vez el cliente se ha
acercado a pagar el servicio

6. El cliente ha tomado servicios en la Caja?

7. Ingresar datos del nuevo cliente de acuerdo con la carta de
confirmacion (nombre, direccion, teléfono)

8. Escoger en el sistema la opcidn de recreadores

9. Imprimir formato de solicitud de recreadores

10. Imprimir formato de evaluacién de recreadores

11. Sellar y escribir el nimero de la factura en los formatos

12. Imprimir factura con dos copias

13. Entregar factura original al cliente

14. Archivar copia de factura

Interacclon con
facturacion
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(A

COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

Comfenalco
SANTANDER
S preocupa_gon ¥

Inscripcion para recreadores

PR - SS-2.1-001

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

SECRETARIA RECREADOR

15. Citar reunion de recreadores

16. Asignar clientes a los recreadores para que presten el

servicio

17 . Firmar el formato de solicitud de recreadores asignado y
entregar la colilla inferior

18. Anexar a cada carta de confirmacion el formato de
solicitud de recreadores firmado por el recreador asignado

19.Llamar al cliente para informarle el nombre del recreador
que le prestara el servicio

20. Archivar carta de confirmacion y formato firmado por el

recreador

@

@
;

Interacciones:

Nombre del subproceso

Descripcion de la interaccion

Acuerdo de servicio interno

Se realiza la factura una vez el cliente haya cancelado

Realizacién de la facturacion de acuerdo con los

Facturacion ) o . e
el valor de la inscripcion al programa recreativo requisitos institucionales y legales
Salidas:
NOMBRE DESTINO REQUISITO

Formato de solicitud de

Recreador asignado para cada actividad

Contiene el nombre del cliente, lugar de prestacion del

recreadores servicio, nimero de horas requeridas
NOMBRE DESTINO REQUISITO
Programacion de ) Recreadores asignados a cada cliente con el nombre
= Recreadores y archivo del Departamento de . - h
actividades de los - de los clientes, fecha, lugar de prestacion, nimero de
Recreacién y Deportes
recreadores horas
Formatos utilizados: Registros:

Formato solicitud de recreadores
Programacion de las actividades de los recreadores

Programaciol
Carta de con

Formato solicitud de recreadores

Copia de la factura

n de las actividades de los recreadores
firmacion del cliente
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‘ COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

Comfenalco
SANTANDFR Inscripcion a programas recreativos PR-S88-2.1-002

Yo pranct pa gas 6

Aplica a las inscripciones realizadas a todos los
programas recreativos organizados por el Departamento
de Recreacion y Deportes en Bucaramanga y en la
provincia

Realizar la inscripcidn de los usuarios en las diferentes modalidades

de los programas recreativos Alcance:

Objetivo:

Definiciones:
Sistema: Programa informatico utilizado por el Departamento de Recreacion y Deportes para |a inscripcion de programas recreativos y deportivos

Entradas:
NOMBRE PROCEDENCIA REQUISITO
Nombre de Ta empresa, nil, representante Tegal, nombre del cliente y ndmero
Solicitud del cliente Cliente de documento de identidadsi es afiliado o no, direccian, teléfono, E-mall, fax,
formia de pago. tipo de programa que solicita,
RESPONSABLE
ACTIVIDADES
SECRETARIA
1. Recibir al cliente personalmente
2. Ingresar en el sistema el niumero de cédula o NIT del cliente
3. El cliente ha tomado servicios en la Caja?

4. Ingresar datos del nuevo cliente (nombre, direccidn, teléfono)

v

. Escoger en el sistema el tipo de programa que el cliente solicita

o

El cliente ha solicitado servicio con transporte?

7. Escoger en el sistema la opcidn de programa recreativo con
transporte

8. Registrar al inscrito en el listado de clientes con transporte

9. Imprimir formato del servicio

10. Diligenciar carne de ingreso a la sede (A
facturacian

11. Sellar y escribir nimero de la factura en el formato del servicio

12. Imprimir factura con dos copias

13. Entregar factura original al cliente

14. Recibir el pago del programa ‘:I

15. Archivar copia de factura

Fin
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COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

Comfenalco

SANTANDER
Se preocupa p;it“

Inscripcion a programas recreativos

PR -SS -2.1-002

Interacciones:

Nombre del subproceso

Descripcion de la interaccion

Acuerdo de servicio interno

Se realiza la factura una vez el cliente haya cancelado

Realizacién de la facturacion de acuerdo con los

Facturacion ] o ) i
el valor de la inscripcion al programa recreativo requisitos institucionales y legales
Salidas:
NOMBRE DESTINO REQUISITO

Formato de inscripcion
eventos clientes

Archivo del Departamento de Recreacion y Deportes

Planes turisticos ofrecidos con la descripcion de las
tarifas, destinos turisticos, hotel, fechas de salida y
regreso y requisitos para acceder al servicio

NOMBRE DESTINO REQUISITO
Diligenciado con el nombre, nombre del programa,
Carné de ingreso a la Cliente fecha de inicio y fecha de finalizacién del programa,
sede recreacional firma de la Jefe del Departamento de Recreacion y
Deportes
NOMBRE DESTINO REQUISITO

Listado de clientes con
trasporte

Proveedor de transporte

Nombre de los inscritos a los programas, direccion de
residencia, teléfono y horario del programa al que esta
inscrito

Formatos utilizados:

Formato de inscripcion de eventos clientes
Carné de ingreso a la sede recreacional

Registros:

Formato de inscripcion de eventos clientes
Copia de la factura

Listados de asistencia

Listado de clientes con transporte
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COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

Comfenalco

\?:NTANDER
S¢ preocupago% 7

Alistamiento y revision de recursos

PR-S8S-2.1-003 /

Realizar la revision del material, personal y otros recursos necesarios

Aplica a los programas recreativos organizados en

ObjetIVOZ para la prestacion de los diferentes programas de recreacion Alcance: Bucaramanga y en las Unidades Integrales de Servicios
en Bucaramanga
Definiciones:
No aplica
Entradas:
NOMBRE PROCEDENCIA REQUISITO
. . " " Fechas y frecuencias de los programas a
Programacién de programas recreativos | Programacion anual de recreaciéon .
realizarse
RESPONSABLE
ACTIVIDADES
SECRETARIA | MENS{-\JERO | RECREADOR

1. Realizar los listados de asistencia de acuerdo con los
formatos de servicio de los programas recreativos,
diferenciando inscritos con transporte e inscritos sin transporte
incluido

2. Imprimir los listados de asistencia

3. Hacer la lista de los materiales, del personal y de los
escenarios que se necesitan para los programas

4. Hacer 6rdenes de servicio para los escenarios y salones
que se van a utilizar en la sede recreacional

5. Llevar 6rdenes de servicio a la sede recreacional

6. Se requiere material? N

7. Ir al cuarto de recreacién

8. Revisar en el cuarto de recreacion si el material que se
requiere existe

9. Hay material?

10. Sacar el material que se necesita

11. Informar a la secretaria

12. El material excede el monto de autorizado para compras

por caja menor ? Si*<>

13. Diligenciar recibo de caja menor i

O
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COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

Comfenaleo
SANTAMNDER

S iy feo

Alistamiento y revision de recursos

PR-8S8-2.1-003 j

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

SECRETARIA | MENSAJERO | RECREADOR

14, Comprar materiales

15. Entregar facturas de las compras a la secretaria

16. Legalizar compras

17. Se requiere contratar servicios externos?

18. Solicitar aprobacién para la compra de bienes o servicios
a la Jefe del Dpto. de Recreacion y Deportes

19. Falta personal para la realizacion de los programas?

20. Llamar a los recreadores

21. Hacer la relacion de los recursos contratados y comprados
de acuerdo con las requisiciones realizadas y las facturas de
compra

22. Enviar al proveedor de transporte el listado de inscritos
con transporte incluido por fax o mail

23. Esperar el arreglo de rutas por parte del proveedor

24. Llamar a los nifios inscritos con transporte incluido para
informarles el sitio y la hora para recogerlos

®
Y
—

Interaccidn
compra de
blenes y
servicios

Interaccidn
Saleccidn y
contratacidn
de parsonal

&?
B

Fin

Interacciones:

Nombre del subproceso Descripcion de |a interaccion

Acuerdo de servicio interno

Compra de Bienes y
Servicios

Para la compra de materiales o con
servicios externos

Entregar al coordinador de compras y suministros las
especificaciones de los materiales o servicios que se
requieran

tratacion de

Nombra del subproceso Descripcion de |a interaccion

Acuerdo de servicio interno

Seleccion y contratacion

de personal .
recreativos

Para la contratacion de los recreadores que sean
necesarios para la realizacion de los programas

Entregar dentro de los plazos establecidos las
requisiciones de personal a la oficina de Gestion
Humana

Salidas:

NOMBRE DESTINO

REQUISITO

Relacién de los recursos a

utilizar en los programas |de Recreacion y Deportes

Jefe de Recreacion y Deportes, archivo Departamento

Contiene: Descripcion del recurso, cantidad, costo

Formatos utilizados:

Hoja de Excel para las cotizaciones

Formato en Excel para consolidado

Formato de requisicion a Servicios Generales

Registros:

Copia de la requisicion a servicios generales
Consolidado del mes
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A COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

Comfenalcp .
SANTANDE Entrega de material a recreadores PR-S8S-2.1-004
Sc preocupa_ger I
Realizar la entrega del material necesario por los recreadores para la Aplica a la entrega de material de los recreadores que
ObjetIVOZ prestacion del servicio de recreacion Alcance: laboran en Bucarén'wanga y en Ilas ldlferentes Unidades
Integrales de Servicios en la provincia
Definiciones:
No aplica
Entradas:
NOMBRE PROCEDENCIA REQUISITO
Listado de materiales Secretaria Descripcién del material, cantidad, fecha de utilizacion
solicitados
RESPONSABLE
ACTIVIDADES TEFEDPTO.
SECRETARIA RECREADOR RECREACION

1. Material para servicio de recreadores ?
No

2. Entregar listados de asistencia para los
programas recreativos

Lt

3. Revisar el material que va a llevar el
recreador

| J
4. Diligenciar el formato de salida de material
5. Firmar el formato de salida de material :|

6. Firmar el formato de salida de material |:7:|
v
7. Entregar formato a recreador l:":|

8. Presentar formato de salida en la entrada

principal al momento de retirar el material -

Fin

Interacciones:
No aplica

Salidas:

NOMBRE DESTINO REQUISITO
Descripciéon del material que se va a sacar, cantidad,
firma del recreador, firma de la Jefe de Recreacion y
Deportes

Formato de salida de |Archivo Departamento de Recreacion y Deportes,
material personal de seguridad

Formatos utilizados: Registros:
Formato de salida de material Formato de salida de material
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COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIAL%

Comfenalco
SANTANDFR
5 s 24

St

Inscripcion a escuelas deportivas

PR -88-2.2- 001 /

Realizar la inscripcion de los usuarios a las diferentes disciplinas de

Aplica a la inscripcion de todas las escuelas deportivas

Objetivo: las escuslas deportivas Alcance: ofrecidas por el Departamentc de Recreacion y
Deportes
Definiciones:
No aplica
Entradas:
NOMBRE PROGEDENCIA REQUISITO

Nombre del cliente, si es afiliado o no, documento de

Solicitud Cliente identidad, escuela deportiva a la que quiera inscribirse,
forma de pago
RESFPONSABLE
ACTIVIDADES
SECRETARIA

1. Ingresar en el sistema el nimero de cédula o NIT del cliente
2. El cliente ha tomado servicios en la Caja?
3. Ingresar datos del nuevo cliente (nombre, direccion, teléfono)

4. Escoger en el sistema el tipo de escuela deportiva
que el cliente solicita

5. El cliente ha solicitado servicio con transporte?

7. Escribir al inscrito en el listado de clientes con transporte
8. Imprimir formatos del servicio

9. Sellary-escribir nimero de ta factura generado por el sistema

6. Escoger el el sistema la opcién de escuela deportiva con transporte

10. Imprimir factura con dos copias

11. Entregar factura original al cliente

12. Archivar copia de factura

13. Diligenciar carnés de acceso a la sede recreacional
14. Entregar carné de acceso a la sede al cliente

15. Hacer listados de cada escuela deportiva de acuerdo con los
Formatos de inscripcidn a las escuelas deportivas generados
por el sistema

16. Imprimir listados de las escuelas deportivas y entregar

Fin
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Inscripcion a escuelas deportivas

PR -SS-2.2-001 /

Interacciones:

Nombre del subproceso

Descripcion de la interaccion

Acuerdo de servicio interno

Se realiza la factura una vez el cliente haya cancelado

Se realiza la facturacion del servicio de acuerdo a las

e vy el servicio politicas establecidas
Salidas:
NOMBRE DESTINO REQUISITO
Contiene el nombre del inscrito, nombre de la escuela
Cames de ingreso a la . deportiva a la que va a asistir, fecha de inicio, fecha
. Cliente TR )
sede recreacional de finalizacion y firma de la secretaria del
Departamento de Recreacion y Deportes
NOMBRE DESTINOG REQUISITO

Listados de escuelas
deportivas

Coordinador de escuelas deportivas

Contiene nombre de los inscritos a cada una de las
escuelas deportivas, edad, teléfono y direccion

Formatos utilizados:

Carnés de ingreso a la sede recreacional

Registros:

Listados de cada escuela deportiva
Copia de la factura generada por el sistema
Formato generado por el sistema de escuelas deportivas
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Inscripcion a torneos deportivos

PR -SS-2.2-002 J

Objetivo:

Realizar la inscripcion de los eguipos participantes en los tomeos
deportivos organizados por la Caja

Aplica a la inscripcion de los equipos participantes en los
Alcance: tomeos deportivos organizados directamente por el
Departamento de Recreacion y Deportes

Definiciones:
Congresillo técnico: Reunidn organizada v dirigida por el promotor de deportes en la gue se explica el reglamento del tomeo, se acuerda el sistema de
juego y se realiza el sorteo para la conformacion de los grupos

Entradas:
MNOMBRE PROCEDENCIA REQUISITO
Nombre de la empresa, NI, nombre de los
Solicitud Empresas clientes participantes, teléfono y nuomero de documentos de
identidad
NOMBRE PROCEDENCIA REQUISITO

Frogramacién anual Subproceso de Deportes

Fechas estimadas para |la realizacion de los torneos y
frecuencias

ACTIVIDADES

RESPONSAEBLE

FROMOTOR DE DEFPORTES SECRETARIA

1. Realizar cartas de invitacion para las empresas

2. Rotular las cartas de invitacion con nombre de la empresa,
direccion, teléfono y nombre del representante legal

3. Diligenciar la guia de entrega con los datos para el envio de
la carta o invitacidn (direccion, nombre de la empresa, teléfono
y nombre del representante legal

4. Recibir al cliente telefonica o personalmente y tomar los
datos del cliente para realizar una preinscripcion de los
equipos participantes: Nombre de la empresa, nombre del
reprasantante legal, nombre de los participantes y teléfono en
el cuaderno de preinscritos a los torneos deportivos

5. Realizar el congresillo técnico con los equipos preinscritos
en el que se explica el reglamento, se conforman los grupos,
se explica el sistema de juego y se hace el sorteo de los
grupos. De este congresillo se levanta un acta

6. Ingresar en el sisterma el NIT de la empresa que va a
participar en el torneo

7. La empresa ha tomado servicios en la Caja?

8. Ingresar datos del nuevo de la empresa (nombre, direccion,
teléfono)

9. Escoger en el sistema la opcidn de torneos deportivos
que el cliente solicita

10. Imprimir formato del servicio

Interaccicn
Gestidn
correspondencia,
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Inscripcion a torneos deportivos

PR-SS-2.2-002

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

PROMOTOR DE DEPORTES

| SECRETARIA

empresa

11. Sellar y escribir niumero de la factura generado por el
sistema en el formato del servicio

12. Imprimir factura con dos copias

13. Entregar factura original al cliente

14. Archivar copia de factura

15. Imprimir copias del acta para los equipos que han
cancelado y van a participar en el torneo deportivo

16. Rotular la copia del acta con la direcciéon, nombre de la

17. Diligenciar guia de entrega para las actas

Interaccién
Gestién
correspondencia

Interacciones:

Nombre del subproceso

Descripcién de la interaccion

Acuerdo de servicio interno

Facturacion

Se realiza la factura una vez el cliente haya cancelado
y recibido el servicio

Se realiza la facturacion del servicio de acuerdo a las
politicas establecidas

Nombre del subproceso

Descripcién de la interaccion

Acuerdo de servicio interno

Para distribucion de las actas a las diferentes

El Promotor de Deportes entrega a Servicios
Generales las actas rotuladas después de la realizacion

Gestion de . ; IR
. empresas de Bucaramanga y su area metropolitana|del congresillo técnico.
Correpondencia - . L
participantes en los torneos deportivos Servicios Generales entrega las actas antes de la fecha
de iniciacién del torneo deportivo
Salidas:
NOMBRE DESTINO REQUISITO

Acta del congresillo
técnico

Cliente, archivo Departamento de Recreacion y
Deportes

Contiene: Nombre de los equipos participantes, sorteo
de juego, conformacion de grupos, sistemas de juego
y reglamento

Formatos utilizados:

No aplica

Registros:

Copia del acta enviada a los diferente equipos participantes del
torneo deportivo
Copia de la factura generada por el sistema
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. 4 . Realizar los camés necesarios para la prestacion del servicio de . Aplica a los tomeos deportivos en las que se participe
ObjellVD. deportes de torneos deportivos Alcance: por disciplinas comao futhol y microfitbol
Definiciones:

Mo aplica
Entradas:
NOMBRE PROCEDENCIA REQUISITO
) . . ; Contiene: MNombre y numero de los equipos
llo t L .
Acta del congresillo técnico Congresillo técnico participantss en el torneo deportivo
RESPONSABLE
ACTIVIDADES
FROMOTOR DE DEFORTES CLIENTE

1. Llamar al cliente para que recoja la planilla de inscripcidn en
en Departamento de Recreacion y Deportes
2. Esperar que el cliente recoja la planilla de inscripcion
3. Entregar la planilla al cliente y explicar como diligenciarla y
los plazos para su entrega
4. Esperar al cliente con la planilla de inscripcion
completamente diligenciada
5. Entregar al cliente los carnés de su equipo vy la planilla de
inscripcién diligenciada. Se explica al cliente como diligenciar
los carnés
6. Esperar gue el cliente vuelva al Departamento de
Recreacion y Deportes con los carnés dentro de las fechas
determinadas por el promotor de deportes
7. Recibir y revisar los carnés del cliente
8. Los carnés estan correctamente diligenciados?

v
9. Esperar que el cliente realice las correcciones necesarias Si
10. Sellar y colocar Vo.Bo. a los carnés entregados por el
cliente
11. Los carnés fueron entregados dentro de la fecha No > @
determinada? T

Si

k|

12. Llevar los carnés a la liga deportiva correspondiente
13. Esperar la firma del representante de la liga deportiva
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RESPONSABLE
ACTIVIDADES
PROMOTOR DE DEPORTES | CLIENTE
14. Llamar a la empresa para informar que sus carnés estan
listos
15. Entregar carnés al cliente
16. Devolver los carnés al cliente e informarle que los debe
llevar a la liga deportiva correspondiente para que los firmen y
aprueben l
17. Llevar los carnés a la liga deportiva correspondiente para
su firma y aprobacion
Fin
Interacciones:
No aplica
Salidas:
NOMBRE DESTINO REQUISITO
Contiene el nombre del equipo participante, el nombre
Carnés denortivos Cliente del participante, el documento de identidad, Vo. Bo.
P Del promotor de deportes y aprobacion de la liga
deportiva

Formatos utilizados:

Planilla de inscripcién
Carnés deportivos

Registros:

Copia del acta enviada a los equipos participantes
Planilla de inscripcion

Copia de la factura generada por el sistema
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LITT g

Aplica a la definicidn de las fechas de juego de los

Objetivo: Definir la programacion de los tomeos deportivas Alcance: tomeos deportivos organizados directamente por el
Departamento de Recreacion y Deportes

Definiciones:
Congresillo técnico: Reunidn organizada y dirigida por el promotor de deportes en la que se explica el reglamento del torneo, se acuerda el sistema de
juego y se realiza el sorteo para la conformacion de los grupos

Entradas:

NOMERE PROCEDENCIA REQUISITO
Programacnon.de tornecs Solicitud del clien‘te. programas:ién anual de Fecha del tormeo, frecuencia, requisitos para participar
deportivos programas deportivos y recreativos
NOMERE PROCEDENCIA REQUISITO
. . Congresillo técnico, archivo Departamento |Contiene los equipos participantes, el sistema de juego
LG Re sy de Recreacion y Deportes y la conformacién de los grupos
RESPONSABLE
ACTIVIDADES PROMOTOR DE DEPORTES L33 DF;CE"PE';?EEAC'DN i

1. Llamar a la sede recreacional a apartar los escenarios
depaortivos que se requieren

al

2. Se requieren escenarios fuera de la sede recreacional?

S

3. Hacer carta de solicitud de escenarios a los diferentes Mo
barrios o ligas depaortivas
4. Imprimir la carta

5. Revisar y aprobar la carta

y

6. Enviar la carta a los diferentes barrios o ligas deportivas No -

7. Esperar respuesta de los barrios o ligas deportivas a
quienes se les solicitd algun escenario deportivo

8. Hay disponibilidad?

9. Programar las fechas de juego de acuerdo con la
disponibilidad de los escenarios deportivos, la conformacion
de los grupos de juego y los resultados de fechas anteriores
(si las hay)

i
A

10. Se realiza el boletin semanal con los resultados y tabla de
posiciones |

©
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Definicién de fechas de juego

PR-SS-2.2-004

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

PROMOTOR DE DEPORTES

JEFE DPTO. RECREACION'Y
DEPORTES

participante

semana

correspondencia

11. Imprimir boletines de la semana para cada equipo

12. Rotular los boletines con nombre de la empresa, direccion,
teléfono y nombre del representante legal

13. Diligenciar la requisicion para que el Departamento de

Servicios Generales haga el envio de los boletines de la

14. Diligenciar la guia de entrega para el envio de la

15. Llevar boletines a servicios generales para que sean
enviadas a las empresas

]

Interacci
Gestion
orrespondencia

G

:

Interacciones:

Nombre del subproceso

Descripcién de la interaccion

Acuerdo de servicio interno

El Promotor de Deportes entrega a Servicios

Gestion de Para distribucién de las actas a las diferentes|Generales las actas rotuladas después de la realizacion
. empresas de Bucaramanga y su area metropolitana|del congresillo técnico.
Correpondencia - . L
participantes en los torneos deportivos Servicios Generales entrega las actas antes de la fecha
de iniciacion del torneo deportivo
Salidas:
NOMBRE DESTINO REQUISITO

Boletin de la semana

Cada equipo participante del torneo deportivo que se
esté llevando a cabo

Contiene: Fechas de juego, lugar en el que se
realizaran los partidos, equipos citados para jugar,
resultados de la fecha de juego anterior, tabla de
posiciones

Formatos utilizados:

No aplica

Registros:

Copia del boletin enviado a los equipos participantes
Copia de la requisicién enviada al Dpto. de Servicios Generrales
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Organizacion de la escuelas deportivas

PR-SS-2.2-005 /

Objetivo:

Organizar todos los recursos necesarios para la organizacién de las
escuelas deportivas de las diferentes disciplinas

Aplica a la organizacion de las escuelas deportivas
Alcance: organizadas por el Departamento de Recreacion y
Deportes cada dos meses.

Definiciones:

programacion de las escuelas deportivas .

Arte: Hace referencia a un disefio preestablecido del plegable que utiliza el Departamento de Recreacion y Deportes para la presentacion al publico de la

Entradas:

NOMBRE

PROCEDENCIA

REQUISITO

Programacién anual

Subproceso de Deportes

Fechas estimadas de inicio de las escuelas deportivas,
frecuencia de las mismas

Mercadeo Corporativo

9. Esperar el disefio preliminar del plegable informativo

10. Revisar el disefio preliminar enviado por disefio de
Mercadeo Corporativo

Comunicaciones,

RESPONSABLE
ACTIVIDADES COORDINADOR DE | JEFEDPTO.
SECRETARIA RECREACION Y
ESCUELAS DEPORTIVAS EPORIES

1. Llamar a los instructores base para conocer su
disponibilidad de horarios para las diferentes escuelas _
deportivas
2. Es suficiente el personal? ‘

No
3. Hacer la requisicion de personal a Gestion Humana

Si

4. Se organizan los horarios de las diferentes escuelas \—V
teniendo en cuenta la disponibilidad del personal y de
los escenarios deportivos en la sede recreacional (
sabados de 6 a.m a 4 p.m y domingos 6 a.m a 12 m)

 J
5. Hacer la programacién en word de las escuelas
deportivas
6. Pasar la programacién de las escuelas deportivas al
“arte” del plegable informativo de las escuelas deportivas
7. Imprimir el arte del plegable
8. Llevar una copia del arte del plegable a Disefio en Interaccion

Gestion
v
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Organizacion de las escuelas deportivas

PR-SS-2.2-005

RESPONSABLE
ACTIVIDADES COORDINADOR DE JEFEDPTO!
ESCUELAS DEPORTIVAS SECRETARIA RESZEF;%\STIgE Y

11. El arte del plegable requiere correcciones?

12. Hacer las correcciones necesarias

13. Revisar y aprobar el disefio preliminar del plegable

14. Hacer requisicion a Disefio en Mercadeo Corporativo para
que elabore el plegable definitivo

15. Esperar disefio definitivo del plegable

16. Hacer requisicion para contratar el servicio de litografia al
Dpto. de Servicios Generales.

17. Esperar plegables

18. Repartir los plegables a las diferentes dependencias

Interaccion
Gestion
Comunicaciones,

Interacciones:

Nombre del subproceso

Descripcién de la interaccion

Acuerdo de servicio interno

Gestion Comunicaciones |Para el disefio del material publicitario

El Departamento de Recreacion y Deportes entrega el
arte del plegable a disefio en Mercadeo Corporativo y
alli se realiza el disefio y divulgacién del material
publicitario.

Salidas:

NOMBRE DESTINO

REQUISITO

Plegable con la
programacion de las
escuelas deportivas

Publico en general

Contiene: Fecha de inicio y finalizacién de cada
escuela deportiva, costo, horario, lugar, nombre del
instructor a cargo

Formatos utilizados:

Registros:

Arte del plegable

Plegable con la programacion de las escuelas deportivas
Copia de requisicion al Dpto. de Servicios Generales
Copia de requisicion a Disefio
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Reservas de alojamiento

PR-SS-2.3-001 /

Objetivo: Realizar la reserva de alojamiento solicitada por el cliente

Aplica a la realizacién de reservas de alojamiento en la
Alcance: sede recreacional de Bucaramanga y en la sede
recreacional del Meson del Cuchicute en San Gil

Definiciones
No aplica

Entradas:

NOMBRE PROCEDENCIA

REQUISITO

Solicitud del cliente Cliente u orden de servicio

Datos personales del cliente: Nombre completo,
documento de identidad, nombre de los acompafantes,
fecha de llegada, fecha de salida forma de pago

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

SECRETARIA

1. Se recibe al cliente telefonica o personalmente y se le
dan las condiciones para acceder al alojamiento

2. Se envia al cliente por fax el formato de reserva

3. Esperar el formato diligenciado

4. En el cuaderno de reservas provisionales se registra el
nombre del cliente de acuerdo al formato recibido

5. Esperar el fax con la copia de la consignacion
realizada por el cliente

6. Recibida la copia de la consignacion se ingresan los
datos al sistema de alojamiento para hacer la reserva

Inicio

L

sl

Interacciones:

No aplica

Salidas:

NOMBRE DESTINO

REQUISITO

Reserva de alojamiento habitacion

Procedimiento de recepcion del cliente y entrega de

Nombre del cliente, nombre de los acompafantes,
documentos de identidad, fecha de ingreso, fecha de
salida

Formatos utilizados:

Formato de reserva de habitaciones

Registros:

Formato de reserva de habitaciones
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Objetivo: Realizar la reserva de camping solicitada por el cliente

Aplica a la realizacion de reservas de camping en la
Alcance: sede recreacional de Bucaramanga y en la sede el
meson del Cuchicute en San Gil

Definiciones
Mo aplica
Entradas:
NOMBRE PROCEDENCIA REQUISITO
Datos personales del cliente: Nombre completo,
Solicitud del cliente Cliente u orden de servicio documento de identidad, nombre de los acompanantes,
fecha de llegada, fecha de salida forma de pago

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

SECRETARIA

1. Se recibe al cliente telefdnica o personalmente y se le
dan las condicionas para acceder a camping en la sede
recreacional

2. Esperar |la carta con los datos de las personas que
utilizaran la zona de camping

3. Registrar en el cuaderno de registro de camping los
datos suministrados por la carta de nombre de personas
fecha de entrada, fecha de salida y forma de pago

4, Realizar un mamo de orden de permiso con lo datos
de las personas que utilizaran la zona de camping

5. Imprimir reglamento de la sede recreacional

6. Enviar por fax el memo de orden de permiso con el
reglamento para que el cliente pueda acceder a la sede
recreacional el dia de su llegada

7. Hacer memo con el nombre de las personas que
reservaron en camping

8. Imprimir mamo

9. Lievar memo a porteria con el nombre de las personas
que reservaron en camping

eyl

L
i

Interacciones:

Cuaderno de registro para camping
Memo “ orden de permiso”

Mo aplica
Salidas:
NOWMBRE DESTING REQUISTTO
Nombre del clienfe, nombre de los acompananies,
Reserva de camping Procedimiento recepcion del cliente para camping documentos de identidad, fecha de ingreso, fecha de
salida
Formatos utilizados: Registros:

Cuaderno de registro para camping
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Aplica a la al recepcién v entrega de habitacidn en la
Objetivo: Recibir al huésped desde su llegada a la sede recreacional y hacerle Alcance: seds recreacional de Bucaramanga y en la seds

entrega con las indicaciones respectivas, de la habitacidn reservada

recreacional en San Gil

Definiciones:

Registro hotelero: Tarjeta en la que se registrara el huésped y sus acompafantes. Esta contiena campos para diligenciar la informacion relacionada con loa
nombres, documentos de identidad, lugar de origen, dias de estadia.

Entradas

NOMBRE PROCEDENCIA

REQUISITO

Reserva de alojamiento

Sistema de alojamiento

Nombre del huésped, nombre de los acompafiantes, documentos
de identidad, facha de ingreso, fecha de salida

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

AUXILIAR DE SERVIGIOS
GENERALES

CELADOR POR'TERI:“\I SECRETARIA SEDE |

respe

12. LI

14, LI

1. Recibir al huésped en la porteria y darle las indicaciones

ctivas para que llegue a la administracién de la sede

2. Verificar los datos de la reserva con el huésped
3. Solicitarle al huésped la consignacion original
4. Solicitar la cancelacion del 50% restante

5. Generar la factura con dos copias

6. Entregar original de la factura al hués_ped

7. Archivar copia de la factura

8. Realizar el registro hotelero en el sistema

9. Imprimir el registro hotelero

10. Archivar el registro hotelera

11. Entregar al huésped el brazalete de hospedaje

lamar y esperar al auxiliar de servicios generales para

entregar la habitacion

13. Entregar llave y formatos inventarios de minibar y lenceria
al auxiliar de servicios generales

evar al huésped a la habitacidn

Int ian
Subproceso de
facturacian

S
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Recepcion del huésped y entrega de habitacion

PR-88-2.3-003

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

CELADOR PORTERIA, | SECRETARIA SEDE

AUFILIAR UE SERVICIOS |
GEMNERALES

|

15. Mostrar la habitacion al cliente y darle indicaciones
generales sobre el servicio de alojamiento

16. Hacer firmar los inventarios de lenceria y minibar

17. Llevar copias de los inventarios a la administracion

18. Archivar copias de |os inventarios

]
4|i”‘>
N

Y

Interacciones:

Nombre del subproceso

Descripcion de la interaccion

Acuerdo de servicio interno

Facturacion

Se realiza la factura una vez el huésped haya
cancelado el servicio

Se realiza la facturacion de acuerdo con las politicas
establecidas

Salidas:

NOMBRE

DESTINO

REQUISITO

Registro hotelero

Archivo de la sede recreacional en la que se esté
prestando el servicio

Completo y correcto diligenciamiento de los datos de
los huéspedes: nombres completos, documentos de
identidad, fecha de entrada, fecha de salida

NOMBRE

DESTINO

REQUISITO

Inventario de lenceria

Archive de la sede recreacional en la que se esté
prestando el servicio

Fecha de entrega de la habitacion, Firma del cliente

NOMBRE

DESTINO

REQUISITO

Inventario de minibar

Archivo de la sede recreacional en la que se esté
prestando el servicio

Fecha de entrega de la habitacion, cantidades de
suministros del minibar entregadas, firma del cliente

Formatos utilizados:
Registro hotelero

Formato de inventario de lenceria
Formato de inventario de minibar

Registros:

Registro hotelero

Formato de inventario de lenceria
Formato de inventario de minibar
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Recepcion del cliente para camping

PR-SS-2.3-004 /

Recibir al cliente con reserva para camping e indicarle el lugar donde

Aplica a la recepcion del cliente que utilizara la zona de

Objetivo: Alcance: camping en la sede de Bucaramanga y en la sede el
pueda acampar Mesoén del Cuchicute en San Gil

Definiciones

No aplica

Entradas:
NOMBRE PROCEDENCIA REQUISITO

Reserva de camping

Procedimiento de reserva de camping

Datos personales del cliente: Nombre completo,
documento de identidad, nombre de los acompafantes,
fecha de llegada, fecha de salida forma de pago

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

SECRETARIA

1. Se recibe al cliente en la porteria solicitdndole el
memo de orden de permiso enviado por la
administracion de la sede

2. Comparar los datos del memo con los datos
suministrados previamente por la administracion

Inicio

]
]

3. Solicitar al cliente la cancelacién del servicio
\
4. Dar las indicaciones sobre el uso y la forma de llegar a
la zona de camping
J
Fin
Interacciones:
No aplica
Salidas:
NOMBRE DESTINO REQUISITO

Procedimiento recepcion del cliente para camping

Nombre del cliente, nombre de los acompafantes,
documentos de identidad, fecha de ingreso, fecha de
salida

Formatos utilizados:

Memo “ orden de permiso”

Registros:

No aplica
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SANTANDER Recepcion y entrega de ropa PR-SS-23-005

S pracuta P.:_;,fb_“’

s ar Recibir la ropa del huésped segun lo solicitado y luego de lavada su icagajiajsniragaldo]iepalagavandarajenyajseds
ObJEtNO: ropa hacerle entrega de ella dentro de los plazos establecidos Alcance: recreacional de Bucaramanga y en la sede el Mestn del
Cuchicute en San Gil
Definiciones:
No aplica
Entradas:
NOMBRE PROCEDENCIA REQUISITO
Solicitud del clients Cliente Mombre del huésped, numero de habitacion.
RESPONSABLE

ACTIVIDADES | ETXITTAR SERVICTD

HUESPED SECRETARIA SEDE GENERALES

1. Ir a la administracién a hacer la solicitud de lavanderia <l|:t|

Y
2. Recibir la solicitud del huésped para el servicio de lavanderia |:|
en la administracion

3. Llamar al auxiliar de servicios generales y darle el nimero de
habitacion y el nombre del huésped que requiere del servicio de
lavanderia

4. Ir a la habitacion para recoger la ropa a lavar

5. Contar y revisar las prendas a lavar entregadas por el
huésped

6. Llevar las prendas a lavar a la lavanderia

7. Entregar las prendas a la lavanderia

8. Lavado de la ropa

9. Recoger la ropa en la lavanderia

10. Recoger comandas de lavanderia en la administracién

11. Llevar ropa lavada y comandas a la habitacién
correspondiente

12. Hacer entrega de la ropa lavada al cliente

13. Diligenciar la comanda de lavanderia y y entregarla al
huésped para que la firme

14. Entregar copia de la comanda al huésped

15. Ir a la administracion y entregar la copia de la comanda de
lavanderia firmada por el huésped

o [P R
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17. Archivar la copia de la comanda de lavanderia

i‘ COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIAL%
Comfenalco B
SANTANDER Recepcion y entrega de ropa PR-SS-23-005
Se PRI Mﬂ"
RESPONSABLE
ACTIVIDADES
SECRETARIA SEDE AUXILIAR SERVICIOS GENERALES
Y
16, Cargar en el sistema de alojamiento el valor del servicio de :
lavanderia registrado en la comanda de lavanderia
Y

\%

A J

Interacciones:

Mo aplica

Salidas:

NOMBRE

DESTINO

REQUISITO

Comandas de lavanderia

Procedimiento de check out

Nombre del huésped, ndmero de habitacion, valor del
servicio de lavanderia prestado

Formatos utilizados:

Comandas de lavanderia

Registros:

Copia de comandas de lavanderia
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Dotacion de minibar

PR -SS-2.3-006 /

Dotar el minibar de las habitaciones de acuerdo a lo solicitado por el

Aplica a la dotacion del minibar de las habitaciones de la

Objetivo: huésped Alcance: sede recreacional de Bucaramanga y de la sede el
e Mesdn del Cuchicute en San Gil
Definiciones:
Mo aplica
Entradas:
NOMBRE PROCEDENCIA REQUISITO
Solicitud del cliente Cliente Nombre del huésped, nimero de habitacion.
RESPONSABLE
ACTIVIDADES

SECRETARIA SEDE |AUX ILIAR SERVICIOS GENERALES

1. Recibir la solicitud del huésped para la dotacion del minibar

2. Llamar al auxiliar de servicios generales y darle el nimero de
habitacién y el nombre del huésped gue requiere de dotacién de
minibar

3. Ir al restaurante y solicitar la dotacidn del minibar

4. Diligenciar las comandas del restaurante de acuerdo con lo
solicitado en el autoservicio

5. Llevar la dotacidn del minibar a la habitacidn que lo solicitd

6. Solicitar la firma del huésped para las comandas del
restaurante una vez entregada la dotacidn del minibar

7. Llevar comandas del restaurante firmadas a la administracion

8. Antes de la salida del huésped se verifica en la habitacién si
se consumid la dotacidn de minibar

9. Se consumid la dotacién de minibar?

10. Diligenciar en la comanda del restaurante la casilla de
cantidad consumida

11. Uevar comandas del restaurante administracion

12, Cargar en el sistema de alojamiento los consumos realizados
de acuerdo con lo diligenciado en las comandas del restaurante

13. Archivar la copia de la comanda de restaurante

14. Llevar original de la comanda del restaurante al restaurante

-—

y
1
y

]

s
<

&

M40
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KSANTANDER Dotacién de minibar PR-SS-2.3-006 J

Sc preocupa por

Interacciones:
No aplica
Salidas:
NOMBRE DESTINO REQUISITO
” Nombre del huésped, numero de habitacién,

Comandas de dotacion de - . o .

minibar Procedimiento de Check out consumos realizados, valor unitario del item que se

consumid, valor total de los consumos realizados

Formatos utilizados: Registros:
Comandas del restaurante Copia de comandas del restaurante
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SANTANDER Check out PR-SS-2.3-007

L JIT s #z_lzﬂ"

I . I . Aplica a la realizacion del check out en la sede
. e . Realizar la revision de la habitacion y la consolidacion de los . .
ObJ etivo: consumos del huésped durante su estadia para emitir su paz y salvo Alcance: recre.amonal - Eluclararnanga LAUIEEUC U 2 lCE
Cuchicute en San Gil

Definiciones:

Check out: Procedimiento de salida de un establecimiento hotelero con la correspondiente liquidacién de la cuenta de gastos

Entradas:
NOMBRE FPROCEDENCIA REQUISITO
Comandas de restaurante, Subproceso de alimentos y bebidas, [Nombre del huésped, nombre de los acompafiantes, documentos
minibar y lavanderia procedimiento de lavanderia de identidad, fecha de ingreso, fecha de salida
NOMBRE PROCEDENCIA REQUISITO
R . Procedimiento reservas de |[Nombre del huésped, nombre de los acompafantes, documentos
esarva de algamien alojamiento de identidad, fecha de ingreso, fecha de salida
ACTIVIDADES RESPONSABLE |
HUESPED | SECRETARIA SEDE | AMILAR SERVICIOS S}Rﬁggﬁ |

1. El huésped va a la administracién para informar que
va a salir

2. Llamar al auxiliar de servicios generales e informarle
la salida del huésped para gue reciba la habitacidn y
entregarle los inventarios de lenceria y minibar

3. Ir a la habitacion

4, Revisar los inventarios de lenceria y minibar

5. Llevar llaves e inventarios en la administracion

6. Archivar los inventarios

7. Ir a la administracion para cancelar el servicio

8. El huésped firmo comandas o extendid su estadia?

9. Revisar con el huésped las comandas firmadas

Interacciin
Subproceso
Facturacion

10. Generar la factura con dos copias en el sistema

11. Entregar la copia original al huésped

No
12. Archivar la copia de la factura

13. Solicitar el brazalete al huésped

o1
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Check out

PR -SS -2.3-007 J

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

CELADOR
PORTERIA

AUXILIAR SERVICIOS

HUESPED GENERALES

SECRETARIA SEDE |

14. Realizar el paz y salvo en el sistema

15. Imprimir el paz y salvo

16. Entregar paz y salvo al cliente

17. Informar en porteria los datos del huésped que va de
salida

18.Presentar paz y salvo en la porteria

19. Revisar los datos dados por la administracion con los
datos del paz y salvo

@

Interacciones:
Nombre del subproceso Descripcioén de la interaccion Acuerdo de servicio interno
i Se realiza la factura una vez el huésped haya|Se realiza la facturacion de acuerdo con las politicas
Facturacién iy -
cancelado el servicio establecidas
Salidas:
NOMBRE DESTINO REQUISITO
Diligenciado con los datos del huésped y sus
Paz y salvo Porteria de la sede recreacional acompafantes informando la cancelacién del
servicios de alojamiento

Formatos utilizados:

Paz y salvo

Formato de inventario de lenceria
Formato de inventario de minibar
Copias de comandas de lavanderia
Copias de comandas de restaurante

Registros:

Formato de inventario de lenceria
Formato de inventario de minibar
Copias de comandas de lavanderia
Copias de comandas de restaurante
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Sﬁﬂ‘Tﬁﬂgé’g Reservas de alquiler de escenarios PR-5.5-2.4-001 /

S prioups e B

Aplica a la realizacion de reservas en la sede
Objetivo: Realizar la reserva de los escenarios solicitados por el cliente Alcance: recreacional de Bucaramanga y en la sede recreacional
el Meson del Cuchicute en San Gil

Definiciones:
Mo aplica
Entradas:
NOMBRE PROCEDENCIA REQUISITO
Mombre del cliente, fecha del evento, hora del evento, numero de
Solicitud del cliente Cliente personas, afiliacion, especificaciones especiales (equipo que
requiere o alimentacion)

RESPONSABLE
ACTIVIDADES o

I
SECRETARIA SEDE RECREAGIONAL

1. Recibir la solicitud del cliente escribiendo en un cuaderno lo
que el cliente ha solicitado

2. Realizar por escrito una cotizacion con lo que el cliente ha
solicitado detallando los precios de cada item necesario para la
realizacién de la actividad del cliente y las condiciones del
servicio

3. Revisar cotizacion realizada

4. Requiere correcciones?

—
5. Hacer correcciones de acuerdo con lo revisado por el No
administrador de la sede recreacional
i
)
Y

6. Aprobar y firmar la cotizacion

7. Enviar al cliente la cotizacién por fax

8. Archivar copia de la cotizacion enviada al cliente

9, Esperar la confirmacion del cliente por escrito v la cancelacion
del 50% del valor del alquiler

10. Ingresar los datos del cliente al software de reservas de
acuerdo con los datos y especificaciones del servicio de la carta
de confirmacion del cliente

Interaccion
facturacion

Interaccion
Si alimentos y

11. El cliente solicité servicio de alimentacion? bebidas

12. Hacer reconfirmacion del evento escribiendo todas las
especificaciones acordadas desde el principio

13. Enviar por fax al cliente la reconfirmacion del evento

e | %
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Reservas de alquiler de escenarios

PR-S.5.-2.4-001

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

ADMINTS TRADOR SEDE

SECRETARIA SEDE RECREACIONAL

14. Esperar respuesta

realizadas

15. El cliente solicité algun cambio o realizé alguna correccion?

16. Realizar las correcciones en la reconfirmacion del evento

17. Telefonicamente verificar con el cliente las correcciones

18. Ingresar en el sistema los cambios o correcciones
solicitadas por el cliente

19. Archivar la reconfirmacion del evento

del cliente a la reconfirmacion enviada

¢
.
gm
4

Interacciones:

Nombre del subproceso

Descripcion de la interaccion

Acuerdo de servicio interno

Alimentos y bebidas

Para la prestacion del servicio de alimentos y bebidas
cuando el cliente lo requiere para sus eventos

De acuerdo con las solicitudes del cliente se realiza
una orden de servicio interno al restaurante

Nombre del subproceso

Descripcion de la interaccion

Acuerdo de servicio interna

Facturacion

Se realiza la factura una wvez el huésped haya
cancelado el servicio

Se realiza la facturacion de acuerdo con las politicas
establecidas

Salidas:

NOMBRE

DESTINO

REQUISITO

Reserva para eventos

Adecuacion de escenarios

Nombre del cliente, especificaciones del servicio,
numero de personas, fecha, nombre del salén o
escenario deportivo solicitado

Formatos utilizados:

Registros:

Reconfirmacion del evento
Copia de la cotizacion enviada al cliente
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e ipa g B

. . . . Aplica a la adecuacidon de escenarios en la sede
Adecuar el saldn o escenario deportivo de acuerdo a a los solicitado A

Ob]ethO: por el cliente Alcance:; recreacional de Bucaramanga y en la sede El Mesan del
Cuchicute en San Gil
Definiciones:
Mo aplica
Entradas:
NOMBRE PROCEDENCIA REQUISITO

Nombre del cliente, nombre del saldn o escenario,
especificaciones del cliente (equipos necesarios, numero de
personas entre otras)

Procedimiento  de reservas de

Reserva de alquiler alquileres

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

SECRETARIA SEDE |AUXILIAR SERVICIOS GENERALES

1. Llamar al auxiliar de servicios generales -

2. Decirle al auxiliar las especificaciones del cliente para que
realice la adecuacion del saldn de acuerdo a estas

3. Arreglar el salén de acuerdo a las especificaciones dadas por
la secretaria de la sede

]
Y
4. El salén o escenario requiere de alguna reparacion? :
Si

—

5. Informar a la secretaria de la sede de la reparacion requerida

6. Hacer las requisiciones necesarias al departamento de gestion
mantenimiento mantenimiento

No
7. Revisar el salon o escenario una vez se ha hecho su | }‘
adecuacion -

8. Todo esta segun lo especificado por el cliente? No
9. Hacer los arreglos que sean necesarios si
Interacciones:
Mo aplica
Salidas:
NOMBRE DESTINO REQUISITO
Adecuacion delsalon o . Escenario con las especificaciones determinadas por
escenario deportivo el cliente
Formatos utilizados: Registros:
No aplica No aplica
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Recepcion del cliente para alquiler de

escenarios

PR-S.S-24-003 /

Objetivo: Recibir al cliente y entregar el escenario reservado

Aplica a los eventos que se realizan en la sede

Alcance: recreacional de Bucaramanga y en la sede recreacional

El Mesén del Cuchicute en San Gil

Definiciones:

No aplica

Entradas:

NOMBRE

PROCEDENCIA

REQUISITO

Procedimiento de reservas de

Nombre del cliente, fecha del evento, hora del evento, nimero de

Reserva del alquiler alquiler personas, afiliacion, especificaciones especiales (equipo que
q requiere o alimentacion)
ACTIVIDADES RESPONSABLE
SECRETARIA SEDE AUX"‘?E@%?EE;’ ICIos

salén alquilado

1. Recibir al cliente en la administracion

2. Solicitar la cancelacion del saldo del alquiler

3. Llamar al auxiliar de servicios generales para que lleva al
cliente al salén o escenario deportivo alquilado

4. El escenario es un salén?

5. Entregar al auxiliar de servicios generales el inventario del
mobiliario y equipos alquilados con el salén

6. Revisar con el cliente el mobiliario y equipo entregado en el

7. Solicitar la firma del inventario al cliente

8. Entregar original del inventario al cliente

9. Llevar copia del inventario firmado a la administracion

10. Llevar al cliente al escenario deportivo y darle las
indicaciones necesarias para su uso

@

Interaccion
facturacion

]

No

1

&

Interacciones:

Nombre del subproceso

Descripcién de la interaccion

Acuerdo de servicio interno

Facturacion

Se realiza la factura una vez el cliente haya cancelado
el saldo del alquiler del escenario

Se realiza la facturacion de acuerdo con las politicas
establecidas
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Salidas:
NOMERE DESTINO

Inventario de mobiliario y [Subproceso  administracion  de
equipos subproceso facturacion

REQUISITO

activos  fljos, Firma del cliente

Formatos utilizados: Registros:

Inventario de mabiliario y equipos Copia de la factura
¥ equip Copia del inventario de mobiliario y equipos
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Salida del cliente de alquiler de escenarios

PR-SS-24-004 /

Objetivo: Recibir del cliente el escenario utilizado

Alca

Aplica a los evenlos que se realizan en la sede
nce: recreacional de Bucaramanga y en la sede recreacional
El Meson del Cuchicute en San Gil

Definiciones:

Mo aplica

Entradas:

NOMBRE

PROCEDENCIA

REQUISITO

Rasarva del alquiler

Procedimiento  de

alquiler

reservas  d

@

personas

Nombre del cliente, fecha del evento, hora del evento, nimero de

requiera o alimentacion)

, dfiliacion, especificaciones especiales (equipo que

ACTIVIDADES

RESPOMNSABLE

ADMINISTRADOR SEDE |
RECREACIONAL

SECRETARIA SEDE

1. Llamar al auxiliar de servicios generales para gue reciba el
salon o el escenario deportivo

2. Finalizado el evento ir al salén o escenario deportivo y
verificar la terminacion del evento y revisar el inventario
entregado

3. Llevar al cliente a la administracion

4. Se solicitaron alimentos, bebidas, hay un faltante o se
ocasiond un dafio en las instalaciones?

5. Incluir los consumos realizados de alimentos y bebidas,
faltantes o dafios en el sistema vy hacer la facturacidn

6. Imprimir factura con dos copias

7. Entregar original de la factura al cliente

8. Archivar copia de la factura

9. Realizar paz y salvo

10. Entregar formato de evaluacion del servicio al cliente para
que sea diligenciada por el cliente

11. Archivar evaluacion del servicio diligenciada por el cliente

i‘;
Si
y I 16
A intaraccidn
No

Interacciones:

MNombre del subproceso

Descripcion de la interaccion

Acuerdo de servicio interno

Alimentos y bebidas

Para la prestacion del servicio de alimentos y bebidas
cuando el clienta lo requiere para sus eventos

De acuerdo con las solicitudes del cliente se realiza
una orden de servicio interno al restaurante

Nombre del subproceso

Descripcion de la interaccion

Acuerdo de servicio interno

Facturacion

Se realiza la factura una vez el cliente haya cancelado
el saldo del alquiler del escenario

Se realiza la facturacion de acuerdo con las politicas
establecidas
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Comfenalco . . . .
\S:?NTANDER Salida del cliente de alquiler de escenarios PR-SS-2.4-004 J
Sc preocupa_gon
Salidas:
NOMBRE DESTINO REQUISITO
Evaluacion del servicio SUbF.)'.'OCG.S,O diSEﬁ.o. de servicios, subproceso Fecha de diligenciamiento
planificacién de servicios
NOMBRE DESTINO REQUISITO
. Nombre del cliente, fecha, sello y firma de la
Paz y salvo Cliente . .
secretaria de la sede recreacional
Formatos utilizados: Registros:
L - Evaluacion del servicio
Evaluacion del servicio .
Copia de la factura
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bebidas para eventos

Recepcién de solicitudes de alimentos y

PR-S.S.-2.5-001 /

Recibir las solicitudes correspondientes a alimentos y bebidas para

Aplica a la recepcion de solicitudes de alimentos y

ObjetIVO: eventos y concretarlas con el concesionario Alcance: beblda§ en las seqes recreamoneTles de Bucaramanga y
el Mesén del Cuchicute en San Gil
Definiciones:
No aplica
Entradas:
NOMBRE PROCEDENCIA REQUISITO
Solicitud del cliente Cliente Nombre del cliente, nimero de personas, fecha del evento, hora
del evento
ACTIVIDADES RESPONSABLE
ADMINISTRADOR SEDE SUPERVISOR CONCESION
SECRETARIA SEDE | RECREACIONAL RESTAURANTE

1. Recibir solicitud del cliente personal o telefénicamente
dandole las indicaciones para acceder al servicio

2. Realizar por escrito una cotizacién del servicio que
solicitd, indicando plato, precio por plato y condiciones
especiales del servicio

3. Enviar la cotizacion al cliente por fax

4. Archivar copia de la cotizacion enviada al cliente

5. Esperar confirmacién por escrito por parte del cliente

6. Llevar confirmacién del cliente al administrador de la sede
recreacional

7. Revisar la confirmacién del cliente y darle el Vo. Bo.
firmandola

8. Realizar la orden de servicio interno con dos copias de
acuerdo con los datos de la carta de confirmacién del cliente

9. Ingresar en el sistema la solicitud del cliente

10. Llevar la orden de servicio interno al restaurante y
entregarla al supervisor de la concesion

11. Firmar la orden de servicio y sus dos copias

12. Entregar una copia de la orden de servicio firmada a la
secretaria de la sede

13. Entregar la segunda copia de la orden de servicio
firmada a la cocina

14. Archivar la orden de servicio original

Inicio

o4

I
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; PR-S.8-25-001
S i gt B bebidas para eventos /

RESPONSABLE
ACTI VI DADES ADMINISTRADOR SEDE SUPERVISOR CONCESION
SECRETARIA SEDE | RECREACIONAL | RESTAURANTE
15. Hacer reconfirmacion del evento escribiendo todas las
especificaciones acordadas desde el principio
16. Enviar por fax al cliente la reconfirmacion del evento
17. Esperar respuesta del cliente a la reconfirmacion enviada D
Y
18. El cliente solicitd algin cambio o realizé alguna <>
correccién?
Si
) Y
19. Realizar las correcciones en la reconfirmacion del evento :’
- ) . : L
20. Telefénicamente verificar con el cliente las correcciones I:I
realizadas
No
Y
21. Ingresar en el sistema los cambios o correcciones :’
solicitadas por el cliente
22_ Archivar la reconfirmacién del evento : ;
Y
23. Realizar la nueva orden de servicio con dos copias con |:|
los cambios realizados
Y
24. Llevar la orden de servicio al restaurante
25. Firmar orden de servicio y sus copias entregandole una
copia a la secretaria de la sede
26. Entregar nuava orden de servicio a la cocina \:I
27. Archivar la orden de servicio original : :
Interacciones:
No aplica
Salidas:
NOMBRE DESTING REQUISITO
Diligenciada con los datos del cliente, fecha del
Orden de servicio intermo |Restaurante evento, ndmero de platos, hora de servido,
especificaciones del mend
Formatos utilizados: Registros:
Copia de la cotizacion enviada al cliente
. Carta de confirmacidn del evento enviada por el cliente
Orden de servicio interno ..
Reconfirmacion del evento
Criginal y copia de la orden de servicio interno

398



A

COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

Comfenalco

SANTANDER
S preocupa ﬁoﬂ»ﬂ'

Autoservicio PR-S.S-2.5-002 /

Atender y entregar las solicitudes realizadas pro el cliente en el

Aplica a la atencion del autoservicio en la sede

Objetivo: e Alcance: recreacional de Bucaramanga y en la sede el Meson de
autoservicio . .
Cuchicute en San Gil
Definiciones:
No aplica
Entradas:
NOMBRE PROCEDENCIA REQUISITO
Solicitud del cliente Cliente Cantidad y producto que necesita
RESPONSABLE
ACTIVIDADES
CAJERO " AUXILIAR DE COCINA

disponibles de los

2. Registrar en la
por el cliente

1. Atender las solicitudes respecto a precios y productos

E;
3. Solicitar y recibir el pago del cliente
4. La solicitud es comida preparada?
5. Entregar el ticket al cliente
6. Ir a la cocina y reportar la solicitud de comida preparada
del cliente i 5

7. Esperar despacho del pedido de la cocina
No
9. Ir a la cocina y recoger el pedido del cliente
10. Entregar al cli
cubiertos

11. Recoger el producto que el cliente solicito
12. Entregar el producto que el cliente solicitd

8. Organizar la bandeja con el pedido, servilleta y cubiertos

clientes

caja registradora los productos solicitados

ente el pedido, bandeja, servilletas y

Fin
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SANTANDER
Seopresc ﬁ?i“

Autoservicio

PR-8.5-25-002

N
J

Interacciones:
Mo aplica

Salidas:
NOMERE

DESTINO

REQUISITO

Ticket

Cliente

Producto vendido, cantidad y precio

No aplica

Formatos utilizados:

Registros:
Ticket de venta
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SANTANDER Servicio a la carta
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PR-S.S-25-003 /

Objeti\.ro: Atender y entregar las solicltudes de los clientes en el restaurante

Aplica al servicio prestado en los restaurantes de la
Alcance: sede recreacional de Bucaramanga y la  sede
recreacional el Meson del Cuchicute

6. Registrar el pedido en |a caja registradora

7. Esperar despacho del pedido de la cocina

8. Recoger en la cacina cubiertos, servilletas y menaje necesario
para el plato solicitado

9. Ir a organizar la mesa con los cubiertos, servilletas y menaje

10. Recoger pedido en la cocina

11. Llevar pedido a la mesa del cliente

12. Esperar a que el cliente termine de consumir, atendiendo
cualquier solicitud adicional

13. Cuando el cliente lo indique, ir a la caja y solicitar la cuenta
(interaccion facturaicon)

14. Imprimir la cuenta solicitada

Definiciones:
No aplica
Entradas:
MBRE PROCEDENCIA REQUISTTO
Solicitud del cliente Cliente Nombre del plato, cantidad
RESPOMNSABLE
ACTIVIDADES
MESERO CAJERD
1. Acercarse a la mesa y entregar la carta a los clientes
2. Esperar la seleccion de los clientes
3. Recibir las solicitudes registrandolas en el talonario de
comandas
4, Ir a la cocina y entregar copia de la comanda con el pedido del
cliente
5. Ir a la caja y entregar copia de la comanda con el pedido del
cliente

% OFFEG0 RO -6
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SANTANDER Servicio a la carta PR-S8.5-25-003

Sepreso pa ﬁo_iﬂ"

RESPONSABLE
ACTIVIDADES
MESERO | CAJERO
) Y
14. Llevar la cuenta al cliente
15. Recibir el pago
16. Llevar el dinero recibido
17. Registra el ingreso del dinero en la caja registradora
Interacciones:
Mo aplica
Salidas:
NOMBRE DESTINO REQUISITO
Ticket Cliente Producto vendido, cantidad y precio
Formatos utilizados: Registros:
Ticket de venta
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Seleccion de proveedores para excursiones PR -SS - 2.6 - 001

Objetivo:

Seleccionar a los proveedores que prestaran sus servicios durante la
realizacion de excursiones

Alcance:

Aplica a las excursiones organizadas directamente por
el Departamento de Turismo

Definiciones:

Hoja de Excel para cotizaciones: Hoja de calculo en la que se ingresan las tarifas y se determinan los costos y precios de venta de las excursiona
organizadas directamente por el Departamento de Turismo

Entradas:

NOMBRE PROCEDENCIA

REQUISITO

Tarifas de proveedores

las llamadas realizadas

Catalogo de proveedores o directamente de| Tarifas de acuerdo al tipo de acomodacion,

dias de estadia y plan ofrecido por el hotel

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

AUXILIAR ADMINISTRATIVO

cupos

1. Revisar el folder con los catalogos de los proveedores para
buscar las tarifas que se ajusten a la excursion

2. Realizar llamadas a los proveedores (transporte y
alojamiento) para buscar la mejor tarifa y confirmar la de los
catalogos

3. Escoger el proveedor tanto de alojamiento como de
transporte que ofrezca las mejores tarifas

4. Ingresar las tarifas escogidas en la hoja de Excel para las
cotizaciones de las excursiones

5. Diligenciar los datos del nimero estimado de habitaciones
y acomodaciones que se necesitan en el formato de la carta
de reservas para los hoteles. Esta carta es para apartar los

6. Imprimir la carta de reservas para los hoteles

7. Enviar la carta por fax al hotel correspondiente

8. Llamar al proveedor de transporte escogido para
reconfirmar la tarifa suministrada por los catalogos

de la excursion organizada

Inicio
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Seleccion de proveedores para excursiones

PR -SS -2.6 - 001 /

Interacciones:

No aplica

Salidas:

NOMBRE

DESTINO

REQUISITO

Tarifas de las excursiones

mensual

Procedimiento de Realizacion

del

consolidado

Tarifas de cada uno de los proveedores especificando
numero de dias, acomodacion de las habitaciones,
condiciones del transporte

Formatos utilizados:

Hoja de Excel para las cotizaciones

Registros:

Copia de la carta de reserva enviada a los proveedores
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i‘ COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIAL%
PR-SS-2.6-002 j

. o Realizar el consolidado mensual a tiempo para la divulgacion de los . Aplica a la realizacion del consolidado mensual de
Objetwo. diferentes programas turisticos programados Alcance: turismo en la ciudad de Bucaramanga
Definiciones:

Consolidado: Programacion mensual de |as excursiones que programa directaments el Departamento de Turismo
Formato de Excel para consolidadeo: Hoja de calculo en la que se ingresan las tarifas y se determinan los costos y precios de venta de las excursiona
organizadas directamente por el Departamento de Tursmo

Entradas:

NOMEBRE PROCEDEMNCIA REQUISITO

Taritas de las excursiones especiicando el
hotel, nimero de dias de la excursion,
condiciones del transporte

Procedimiento seleccion de proveedores

Tarifas de las excursiones .
para excursiones

RESPONSAEBLE
AUXILIAR ADMINISTRATIVO | JEFE DPTO. TURISMO

ACTIVIDADES

I

1. Hacer el consolidado en el formato de Excel para el
consolidado con las tarifa de los proveedores escogidos

2. Revisar el formato de Excel para consolidado

3. Es necesario hacer correcciones?

O

4. Hacer las correcciones determinadas por la jefe de Turismo

5. Revisar el formato de Excel para el consolidado con las
correcciones realizadas

6. Hacer memo para la oficina de Mercadeo Corporativo para
la elaboracion del disefio del consolidado mensual de turismo

No

7. Firmar el memo a enviarse a la oficina de Mercadeo
Corporativo

jidRl,

8. Llevar el Excel del consolidado a Mercadeo Corporativo

9. Esperar la elaboracion del disefio del consclidado mensual

]
—
.
D

10. Revisar el disefio enviado por Mercadeo Corporativa

el
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é‘. COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIAL%
— turismo J

RESPONSABLE
AUXILIAR ADMINISTRATIVO| JEFE DPTO. TURISMO

11. Requiere correcciones? : :
12. Hacer las correcciones necesarias y enviarlo nuevamente

ACTIVIDADES

Si
v
a Mercadeo Corporativo No
L
) J
13. Hacer requisicion a servicios generales para el servicio de
litografia
14. Llamar a la litografia para que recojan el material a
imprimir
15. Esperar los folletos con el consolidado del mes
16. Repartir los consolidados a las diferentes dependencias
A4
Fin

Interacciones:

Nombre del subproceso Descripcién de la interaccion Acuerdo de servicio interno

Turismo le entrega a Mercadeo corporativo el

Gestion comunicaciones |Para la realizacion del material publicitario h .
borrador del consolidado que necesita

Salidas:
NOMBRE DESTINO REQUISITO

Planes turisticos ofrecidos con la descripcion de las
tarifas, destinos turisticos, hotel, fechas de salida y
regreso y requisitos para acceder al servicio

Oficina de atencion al cliente, empresas afiliadas,

Consolidado mensual . : L L
dependencias de la Caja, municipios de la provincia

Formatos utilizados: Registros:
Hoja de Excel para las cotizaciones
Formato en Excel para consolidado
Formato de requisicién a Servicios Generales

Copia de la requisicion a servicios generales
Consolidado del mes
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COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALE

Recepcion de solicitudes para excursiones

PR-SS-2.6-003 j

Sgpreocupa o
Obietivo: Recibir y realizar las reservas correspondientes de los clientes que Alcance: Aplica a la recepcién de solicitudes para excursiones en
Jetivo. solicitan el servicio de excursiones el departamento de turismo de Bucaramanga
Definiciones:
No aplica
Entradas:
NOMBRE PROCEDENCIA REQUISITO
Nombre del cliente, numero de
Solicitud del cliente Cliente acompafantes, categoria de afiliacion,
destino, fecha de viaje
RESPONSABLE
ACTIVIDADES

AUXILIAR ADMINISTRATIVO

1. Se recibe la solicitud del cliente personal o telefénicamente,
dandole informacion y resolviendo sus inquietudes acerca de
la excursién

2. En un el cuaderno de reservas se registran los datos del
cliente ( Nombre del cliente, numero de acompafantes,
categoria de afiliacion, destino, fecha de viaje). La reserva se
mantiene por 24 horas

3. Esperar la decision del cliente sobre si toma o no la
excursion

4. Una vez el cliente ha decidido tomar la excursion se
diligencia el formato de venta con los datos del cliente y el de
sus acompanantes

5. Se digitan los datos del cliente en el software de turismo
incluyendo el valor del abono que el cliente realice para
conservar al reserva en la excursion

6. Imprimir la factura con dos copias

7. Entregar la factura original al cliente

8. Archivar las dos copias de la factura

9. Archivar el formato de venta

Inicio

407



[£Y

COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALE

Comfenalco

SANTANDER
Se preocupa pon %

Recepcion de solicitudes para excursiones

PR-SS-2.6-003

N
J

Interacciones:

Nombre del subproceso

Descripcién de la interaccién

Acuerdo de servicio interno

Para la realizacion de la facturacion una vez el cliente

Reserva para excursion

Facturacién ha cancelado un abono a la totalidad de la excursion Se reallga la facturacién de acuerdo con las politcas
establecidas
que va a tomar
Salidas:
NOMBRE DESTINO REQUISITO
Procedimiento de solicitud de tarjeta de asistencialNombre del cliente, nombre de acompafantes,

médica
Procedimiento solicitud de reservas de alojamiento

numero de documentos de identidad, destino, fecha

de salida, fecha de llegada

Formatos utilizados:

Formato de venta

Registros:

Formato de venta
Copia de factura
Cuaderno de reservas

408



‘ COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

Comfenaled
SANTANDE 3

Sc preocupa g%

Solicitud de reservas a los proveedores

PR - SS -2.6 - 004

Realizar

Objetivo:

especificaciones de los clientes

reservas de alojamiento de acuerdo a las .
Alcance:

Aplica a la solicitud de reservas de alojamiento para las
excursiones  organizadas  directamente por el
Departamento de Turismo y para las reservas de
alojamiento solicitadas por un cliente en particular

Definiciones:

Formato carta de reserva: Formato preestablecido en el PC de cada una de las auxiliares administrativos en el que se diligencian los datos requeridos para la
realizacion de las reservas a los proveedores de alojamiento

Entradas:

NOMBRE

PROCEDENCIA

REQUISITO

Nombres y apellidos, documento de identidad, fecha de salida, fecha
Datos del solicitante Formato de venta de regreso, acomodacién de la habitacién, nombre de acompafantes
con sus documentos de identidad

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

AUXILIAR ADMINISTRATIVO

acomodaciones.

acomodaciones.

1. Llamar al proveedor para solicitarle la reserva dandole a
conocer el nimero de personas, fecha de ingreso, fecha de
salida y numero de habitaciones con sus respectivas

2.Diligenciar el formato de carta de reservas con el nombre
del hotel, nimero de personas, fecha de ingreso, fecha de
salida, numero de habitaciones con sus respectiva

3. Imprimir formato de carta de reserva

4. Firmar el formato de carta de reserva

5. Enviar por fax la carta de reserva completamente
diligenciada y firmada

6. Llamar al hotel informando el envio de la carta de reserva.
En esta llamada el hotel da una fecha limite para realizar la
confirmacion de la reserva

7. Hacer carta de confirmacion de reserva

8. Imprimir carta de confirmacion de la reserva

9. Enviar carta de confirmacioén de la reserva por fax

10. Archivar la carta de reserva y la carta de confirmacion de
la reserva y el recibo generado por el fax

Interaccion
procedimiento
recepcion de
solicitudes u ordenes
de servicio
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ES

Comfenaleo|  Solicitud de reservas de alojamiento a los

PR -SS-2.6-004

5
J

SANTANDER
S proeipa o & proveedores
Interacciones:
Mo aplica
Salidas:
NOMBRE DESTINO REQUISITO

Confirmacion de la

Lo Archiva D rtamen Turism
reserva de alojamiento cllgle s L e E L

Carta en la que se confirma la reserva realizada con
el formato carta de reserva. Se especifican de nuevo
los datos diligenciados en el formato carta de reserva

Formatos utilizados:

Formato carta de reserva

Registros:

Copia de la carta enviada para confirmar la reserva
Copia de la carta enviada para solicitar la reserva

Recibo del fax
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COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

Solicitud de tarjeta de asistencia médica

PR -SS -2.6 - 005 /

Solicitar la tarjeta de asistencia médica de acuerdo con el nimero y

Aplica en la realizacion de todas las excursiones

ObJetNO: datos de los pasajeros participantes de las excursiones Alcance: orgfemlzadas directamente por el Departamento  de
Turismo
Definiciones:
No aplica
Entradas:
NOMBRE PROCEDENCIA REQUISITO

Datos de los viajeros

Formato de Venta

Contiene: Nombre completo de los viajeros, nimero del documento de
identidad, edad y nombre de los acompaniantes.

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

AUXILIAR ADMINISTRATIVO

2.imp

4. Esp

6. Los

correc

8. Esp

9. Rec|

1. Hacer listado de los pasajeros con nimero de
documento y edad de acuerdo con los datos de los
formatos de venta

rimir el listado

3. Enviar por fax el listado a Assist Card

erar tarjetas

5. Revisar tarjetas verificando con el listado de
pasajeros que los datos estén diligenciados
correctamente

datos estan correctos?

7. Devolver las tarjetas que tienen errores con las

ciones que sea necesario hacer

erar las tarjetas corregidas

ibir las tarjetas y verificar las correcciones

realizadas

10. Archivar el listado enviado a Assist Card
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Solicitud de tarjeta de asistencia médica

PR-SS-2.6-005 /

Interacciones:

No aplica

Salidas:

NOMBRE

DESTINO

REQUISITO

Tarjetas de asistencia
médica

Cada pasajero

Contiene el nombre del pasajero, documento de
identidad correctamente diligenciados

Formatos utilizados:

No aplica

Registros:

Copia del listado enviado a Assist Card
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‘ COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

Solicitud y entrega de avances

PR -SS -2.6 - 006

Entregar el dinero de gastos de carretera a los recreadores

Aplica a la solicitud y entrega de avances para gastos de

Objetlvo: responsables de las excursiones Alcance: carretera de las excurS|on§s organizadas directamente
por el Departamento de Turismo
Definiciones:
No aplica
Entradas:
NOMBRE PROCEDENCIA REQUISITO

Datos del solicitante Formato de venta

Nombres y apellidos, documento de identidad, fecha de salida, fecha
de regreso, acomodacion de la habitacion, nombre de acompafantes
con sus documentos de identidad

RESPONSABLE
ACTIVIDADES AUXILIAR SUBDIRECTORA
JEFE DPTO. TURISMO SERVICIOS RECREADOR
ADMINISTRATIVO SOCIALES

1. Calcular el valor del avance que se la va a entregar
al recreador

2. Diligenciar el formato de solicitud de avance con el
motivo, nombre del recreador y nimero de cédula

3. Firmar el formato de solicitud de avance

4. Firmar el formato de solicitud de avance

5. Llevar el formato a la Subdireccion Financiera

6. Guardar copia del formato de solicitud de avance

7. Esperar cheque con el avance para los gastos de
carretera

8. Reclamar el cheque en tesoreria

9. Diligenciar formato de entrega de material y de
avances para viaje

10. Firmar formato de entrega de material y avances
para viaje

11. Firmar formato de entrega de material y avances
para viaje

12. Archivar el formato de entrega de material y
avances para viaje

Inicio

| MJU* i ﬁ]l

Fin
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Comfenalch .
SANTANDEE Solicitud y entrega de avances PR -SS -2.6 - 006 /
Sc preocupa_gor §-
Interacciones:
No aplica
Salidas:
NOMBRE DESTINO REQUISITO

Avances para gastos de Cheque con el valor correspondiente a lo solicitado a la

Recreador encargado de dirigir las excursiones

carretera Subdireccion Financiera
Formatos utilizados: Registros:
Formato de solicitud de avance Copia del formato de solicitud de avance diligenciado
Formato de entrega de material y de avances para viaje Formato de entrega de material y de avances para viaje

414



[£ Y

Comfenaleo

SANTANDFR
S ey O

COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIAL%

Recepcidn de solicitudes y reserva de planes
individuales y tiquetes aéreos

PR-85-26-007 j

Atender y hacer las reservas commespondientes a las solicitudes de los

Aplica a la recepcidn de soliciiudes de planes

Objetivo: jisnte Alcance: individuales y tiquetes aéreos en la ciudad de
c s Bucaramanga
Definiciones:
Mo aplica
Entradas:
NOMERE PROCEDENCIA REQUISITO
Nombre del cliente, numearo de
Solicitud del cliente Cliente acompanantes, categoria de afiliacion,
destino, fecha de viaje
RESPONSABLE
ACTIVIDADES

AUXILIAR ADMINISTRATIVO

1. Recibir la solicitud del cliente personal o telefénicamente,
dandole informacidn y resolviendo sus ingquietudes sobre el
plan o tiquete aérea que va a adquirir

2. Registrar los datos del cliente en el cuaderno de reservas
(nombre del cliente, categoria de afiliacion, nimero de
acompafiantes)

3. Llamar a la agencia de viajes mayorista para hacer la
reserva provisional del plan individual o del tiquete aéreo

4, Esperar el abono o pago total de |a reserva de plan o de
tiquete

5. Diligenciar el formato de venta con los datos del cliente y de
los acompanantes

6.Ingresar los datos del cliente al software de turismo y
generar la factura

7.Sellar la factura y escribir el nimero de la misma en el
formato de venta

8. Imprimir la factura con dos copias

9. Entregar la factura original al cliente

10. Archivar |las dos copias de la factura

11.Una vez realizado el abono o pago del plan o del tiquete se
realiza la carta para la confirmacién de la reserva en la
agencia de viajes

12. Imprimir la carta de reserva

13. Enviar la carta de reserva por fax a la agencia de viajes

14. Archivar la carta enviada a la agencia de viaje

Interaccidn
facturacidn
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Recepcion de solicitudes y reserva de planes

individuales y tiquetes aéreos

PR-SS-26-007

COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIAL%

Interacciones:

Nombre del subproceso

Descripcidn de la interaccion

Acuerdo de servicio interno

Para la realizacion de la facturacion una vez el cliente

en la agencia de viajes

Facturacion ha cancelado un abono a la totalidad del plan o zggsg'gjaf Las ot DCRILIE T e L i
tiquete aéreo que va a adquirir
Salidas:
NOMBRE DESTINO REQUISITO
. Nombre del cliente, nombre de acompafantes,
Reserva de plan o tiquete

Agencia de viajes

numero de documentos de identidad, destino, fecha

de salida, fecha de llegada

Formatos utilizados:

Formato de venta

Registros:

Formato de venta

Copia de factura

Cuaderno de reservas

Carta de confirmacion de la reserva
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Comfenalco | Recepcion de solicitudes y reserva de tiquetes PR —SS — 2.6 - 008
) terrestres '

Aplica a la recepcion de solicitudes reservas de
Atender, reservar y hacer entrega de los tiquetes terrestres solicitados P P y

Obijetivo: por los clientes Alcance: tiquetes terrestres en el departamento de turismo de
Bucaramanga
Definiciones:
Mo aplica
Entradas:
NOMBRE PROCEDENCIA REQUISITO
ombre del cliente, numero de
Solicitud del cliente Cliente acompanantes, categoria de afiliacion,
destino, fecha de viaje
RESPONSABLE

ACTIVIDADES
AUXILIAR ADMINISTRATIVO

Inicio

1. Recibir la solicitud del cliente personal o telefénicamente,
dandole informacidn y resolviendo sus inquietudes sobre el
tiquete de transporte terrestre que va a adquirir

2. El tiguete solicitado es de de Copetran?

?ﬂ{

3. Llamar para conocer la disponibilidad de tiquetes
4.Realizar carta para solicitar la reserva del tiquete
5. Imprimir la carta de reserva del tiquete

No

6. Enviar por fax la carta de reserva a Copetran

7. Esperar el envio del tiquete por parte de Copetran a la
oficina del Departamento de turismo

to el

8. Llamar al cliente una vez el tiquete llegue al departamento
de turismo para gue se acerque a recogerlo

9. Diligenciar tiquete de transporte

10. Llamar a Berlinas para informar la venta del tiquete dando
el nimero del tiquete v el nombre del cliente

11. Diligenciar el formato de venta

12. Ingresar los datos del cliente en el software de turismo y
generar la factura

Interaccic
facturacion

13. Escribir el numero de la factura en el formato de venta

14. Imprimir la factura con dos copias

o
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Comfenalco
SANTANDEF_\‘

Sc preocupa po% “.

Recepcion de solicitudes y reserva de tiquetes

terrestres

PR-SS-2.6-008

COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIAL%

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

AUXILIAR ADMINISTRATIVO

15. Entregar factura original al cliente

16. Archivar las dos copia de la factura

17. Entregar el tiquete al cliente

M

e
-

I
5

Interacciones:

Nombre del subproceso

Descripcién de la interaccion

Acuerdo de servicio interno

Para la realizacién de la factura una vez el cliente ha

Se realiza la facturacion de acuerdo con las politcas

terrestre

Facturacion cancelado el tiquete establecidas
Salidas:
NOMBRE DESTINO REQUISITO
Tiquete de transporte Nombre del cliente, nombre de acompafantes,

Cliente

destino , fecha, hora de salida

Formatos utilizados:

Formato de venta

Registros:

Formato de venta

Copia de factura

Carta de reserva

Colilla de la tiquetera de pasajes de berlinas
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COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

Comfenaleco L ;
SANTANDER Legalizacion de excursiones PR-SS-2.6-009
S0 T fy\n__'z'_fz“
Legalizar los gastos de cametera de acuerdo a los soportes bpled) Gl P Lt e e D D bl
ObjetNO: antregados por los recreadores encargados de las excursiones Alcance: _T_Lgris;nr:_.z:das Ll I G BEEL U
Definiciones:
No aplica
Entradas:
NOMBERE PROCEDENCIA REQUISITO
- Contiene: Nombre completo de los viajeros, nimero del documento de
Datos de los viajeros Formato de Venta 3 i P
identidad, edad y nombre de los acompafiantes.

RESPONSABLE

ACTIVIDADES

AUXILIAR
ADMINISTRATIVO

SUBDIRECTORA

JEFE DPTC. TURISMO SERVICIOS SOCIALES

1. Una vez terminada la excursién se esperan las
facturas del hotel y del proveedor de transporte

2. Recibidas las facturas de los proveedores se
diligencia el formato de legalizacion con motivo, no. de
anticipo, valor del anticipo, valor de la facturacion
recibida, descuentos de las agencias, valor a pagar

3. Recibir las facturas del recreador con la justificacion

de los

4, Diligenciar el formato de legalizacion de gastos de
carretera con el valor de los gastos de otros
transportes, alimentacion pagada fuera de la

sumin
materi

5. Calcular el IVA de las facturas recibidas al recreador

6. Sumar al total el IVA calculado al total resultante de
la suma de las facturas entregadas por el recreador

7. Restar el valor de retefuente al total resultante de las
facturas entregadas por el recreador

8. Diligenciar el total del gasto en el formato de

legaliz

9. Revisar los formatos de legalizacion (el de

legaliz

gastos de carretera)

10. Revisar las legalizaciones realizadas

gastos de carretera

istrada por &l hotel, pago de visitas, pago de
ales y varios.

acion de gastos de carretera

acidn de proveedores y el de legalizacidn de

Igigigislaianimigey
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COMFENALCO SANTANDER SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

Comfenalco

\S\ANTAN DER
Sc preocupa o T

Legalizacion de excursiones

PR -SS -2.6 - 009 /

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

AUXILIAR
ADMINISTRATIVO

JEFE DPTO. TURISMO

SUBDIRECTORA
SERVICIOS SOCIALES

11. Firmar los

12. Firmar los

13. Llevar los

enviados

formatos de legalizacién

formatos de legalizacién

formatos a la Subdireccion Financiera

14. Archivar copia de los formatos de legalizacion

—

Fin
Interacciones:
No aplica
Salidas:
NOMBRE DESTINO REQUISITO
. Contiene la descripcion de los gastos de alojamiento
Legalizacion de - )
Subproceso de y transporte especificados en las facturas enviadas
proveedores
por los proveedores
NOMBRE DESTINO REQUISITO

Legalizacion de gastos de

Subproceso de

carretera

Contiene la descripcién de los gastos de carretera
especificados en las facturas entregadas por el

recreador encargado de la excursion

Formatos utilizad

Formato de legalizaci
Formato de legalizaci

os:

6n de proveedores
6n de gastos de carretera

Registros:

Copia del formato de legalizacién de proveedores enviado a la

Subdireccion Financiera

Copia del formato de legalizacion de gastos de carretera enviado a
la Subdireccién Financiera
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ANEXO K: Tablas del analisis del valor de
los procedimientos correspondientes a
los subprocesos de prestacion de
servicios



PR -SS-2.1-001 Inscripcidn de recreadores

No. Valor No agrega Tigmpo T‘?mPO
Actividad | agregado valor estlr_nado estimado
en minutos | en horas
1 X
2 sacate| 1 | oo
3 Espera 480 8,00
4 Espera 480 8,00
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
11 X
12 X
13 X
14 X
15 Reunién 60 1,00
16 e | @ | o0
17 X
18
19 X
20 dﬁfuhrlr:/gn?gs - Loy
Total tiempo de ejecucion 18,62
Total tiempo de no valor agregado 18,08
Tiempo de valor agregado 0,54
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 97,11%
Porcentaje tiempo de valor agregado | 2,89%
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PR -SS-2.1-002 Inscripcidon a programas

recreativos

Tiv_empo Tiempo
l_\l(_). Valor No agrega | estimado estimado
Actividad | agregado valor mir?LTtos en horas
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 Registro 1 0,02
9 X
10 X
11 X
12 X
13
14
15 X
Total tiempo de ejecucion 0,38
Total tiempo de no valor agregado 0,02
Tiempo de valor agregado 0,3625
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 4,40%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 95,60%
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PR - SS - 2.1 - 003 Alistamiento y revisiéon de
recursos
No. Valor No agrega Tigmpo Tigmpo
- estimado | estimado
Actividad | agregado valor .
en minutos | en horas
1 Registro 60 1,00
2 X
3 Preparar 480 8,00
4 X
5 Traslado 240 4,00
6 X 0,00
7 Traslado 10 0,17
8 Revision 60 1,00
9 X
11 X
12 X

17 X
18 X
19 X
20 X
21 X
22 X
23 Espera 480 8,00
24 240 4,00
Total tiempo de ejecucion 34,58
Total tiempo de no valor agregado 22,17
Tiempo de valor agregado 12,42
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 64,10%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 35,90%
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PR - SS - 2.1 - 004 Entrega de material a

recreadores
No. Valor No agrega Tigmpo Tigmpo
Actividad | agregado valor estmado estimado
en minutos | en horas
1 X
2 X
3 Revision 10 0,17
4 X
5 X
6 Control 240 4,00
7 X
8 X
Total tiempo de ejecucion 4,45
Total tiempo de no valor agregado 4,17
Tiempo de valor agregado 0,28
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 93,63%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 6,37%
PR -SS-2.2-001 Inscripcion a escuelas
deportivas
Tigmpo Tiempo
No. Valor No agrega | estimado :
Actividad | agregado valor en estimado
minutos en horas
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 Registro 1 0,02
8 X
9 X
10 X
11 X
12 X
13 X
14 X
15 Registro 60 1,00
16 X
Total tiempo de ejecucion 1,47
Total tiempo de no valor agregado 1,02
Tiempo de valor agregado 0,45
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 69,32%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 30,68%
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PR - SS - 2.2 - 003 Alistamiento de carnés
T‘?”‘F’O Tiempo
No. Valor No agrega | estimado :
Actividad | agregado valor en estimado
minutos en horas
1 X
2 Espera 960 16
3 X
4 Espera 960 16
5 X
6 Espera 480 8
7 Revisién 20 0,3333333
8 X 0
9 Espera 480 8
10 Control 10 0,1666667
11 X
12 X
13 Espera 120 2
14 X
15 X
Total tiempo de ejecucion 52,17
Total tiempo de no valor agregado 50,17
Tiempo de valor agregado 2,00
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 96,17%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 3,83%
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PR - SS - 2.2 - 004 Definicion de fechas de juego

No. Valor No agrega Ti(_empo Ti(_empo
Actividad | agregado valor est|mado estimado
en minutos | en horas
1 X
2 X
3 X
4 X
5 Revision 4 0,066667
6 X
7 Espera 960 16
8 X
9 X
10 X
11 X
12 X
13 X
14 X Registro 60 1
15 Traslado 10 0,166667
Total tiempo de ejecucion 24,29
Total tiempo de no valor agregado 17,23
Tiempo de valor agregado 7,06
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 70,94%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 29,06%
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PR -SS-2.2-005 Organizacion de escuelas

deportivas
No. Valor No agrega Tigmpo Tigmpo
Actividad | agregado valor estlr_nado estimado
en minutos | en horas
1 X
2 X
3 X
4 X
5 Registro 30 0,5
6 X
7 X
8 Traslado 15 0,25
9 Espera 480 8
10 Revision 240 4
11 X
12 Reproceso 30 0,5
13 Revisién 240 4
14 X
15 Espera 8 0,133333
16 X
17 Espera 960 16
18 X
Total tiempo de ejecucion 39,30
Total tiempo de no valor agregado 33,38
Tiempo de valor agregado 5,92
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 84,94%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 15,06%
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PR - SS - 2.3 - 001 Reservas de alojamiento

No. Valor No agrega Tigmpo Tigmpo
Actividad | agregado valor es“".“ad° estimado
en minutos | en horas
1 X
2 Traslado 5 0,083333
3 Espera 480 8
4 Registro 5 0,083333
5 Espera 480 8
6 X
Total tiempo de ejecucion 16,42
Total tiempo de no valor agregado 16,17
Tiempo de valor agregado 0,25
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 98,48%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 1,52%
PR -SS-2.3-002 Reservas de Camping
No. Valor No agrega Tigmpo Ti(_empo
Actividad | agregado valor est|mado estimado
en minutos | en horas
1 X
2 Espera 480 8
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 Traslado 5 0,083333
Total tiempo de ejecucion 8,55
Total tiempo de no valor agregado 8,08
Tiempo de valor agregado 0,47
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 94,54%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 5,46%
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PR - SS - 2.3 - 003 Recepcion del huésped y
entrega de habitacion

No. Valor No agrega Tigmpo Tigmpo
Actividad | agregado valor eSt”.“ad" estimado
en minutos | en horas
1 X
2 Revision 5 0,08
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10
11 X
12 Espera 10 0,17
13 X
14 X
15 X
16 Control 5 0,08
17 Traslado 5 0,08
18 X
Total tiempo de ejecucion 1,19
Total tiempo de no valor agregado 0,42
Tiempo de valor agregado 0,77
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 35,09%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 64,91%
PR -SS-2.3-004 Recepcion del cliente para
camping
No. Valor No agrega Tigmpo Tigmpo
Actividad | agregado valor estlr_nado estimado
en minutos en horas
1 X
2 X
3 X
4 X
Total tiempo de ejecucion 0,27
Total tiempo de no valor agregado 0,00
Tiempo de valor agregado 0,27
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 0,00%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 100,00%
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PR -SS-2.3-005 Recepciony entrega de ropa

No. Valor No agrega Ti(_empo Ti(_empo
Actividad | agregado valor est|mado estimado
en minutos | en horas
1 X
2 X
3 X
4 X
5 Traslado 10 0,17
6 X
7 X
8 Traslado 15 0,25
9 Traslado 5) 0,08
10 Traslado 5) 0,08
11 X
12 Control 2 0,03
13 X
14 Traslado 5) 0,08
15 X
16 X
Total tiempo de ejecucion 13,44
Total tiempo de no valor agregado 0,70
Tiempo de valor agregado 12,74
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 5,21%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 94,79%
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R - SS -2.3-006 Dotacion de minibar

No. Valor No agrega Ti(_empo Ti(_empo
Actividad | agregado valor est|mado estimado
en minutos | en horas
1 X
2 X
3 Traslado 5 0,08
4 X
5 Traslado 5 0,08
6 Control 2 0,03
7 Traslado 5 0,08
8 X
9 X
10 X
11 Traslado 5 0,08
12 X
13 Traslado 5 0,08
14
Total tiempo de ejecucion 0,78
Total tiempo de no valor agregado 0,45
Tiempo de valor agregado 0,33
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 57,45%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 42,55%
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PR - SS - 2.3-007 Check out

No. Valor No agrega Tigmpo Tigmpo
Actividad | agregado valor es“".“ad° estimado
en minutos | en horas
1 X
2 X
3 Traslado 5 0,08
4 Revision 10 0,17
5 Traslado 5 0,08
6 X
7 Traslado 5 0,08
8 X
9 Revision 10 0,17
10 X
11 X
12 X
13 X
14 X
15 X
16 X
17 X
18 X
19 Revision 2 0,03
Total tiempo de ejecucion 1,23
Total tiempo de no valor agregado 0,62
Tiempo de valor agregado 0,62
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 50,00%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 50,00%
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PR - SS - 2.4 - 001 Reservas para alquiler de

escenarios
No. Valor No agrega Ti(_empo Tigmpo
Actividad | agregado valor est|mado estimado
en minutos | en horas
1 Registro 2 0,03
2 X
3 Revision 10 0,17
4 X
5 Reproceso 30 0,50
6 X
7 X
8 X
9 Espera 480 8,00
10 X
11 X
12 Registro 30 0,50
13 X
14 Espera 240 4,00
15 X
16 X
17 X
18 Reproceso 5 0,08
19 X
Total tiempo de ejecucion 15,07
Total tiempo de no valor agregado 13,28
Tiempo de valor agregado 1,78
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 88,16%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 11,84%
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PR -SS-2.4-002 Adecuacion de escenarios

No. Valor No agrega Tigmpo Tigmpo
Actividad | agregado valor es“".“ad° estimado
en minutos | en horas
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 Revision 20 0,33
8 X
9 Reproceso 60 1,00
Total tiempo de ejecucion 417
Total tiempo de no valor agregado 1,33
Tiempo de valor agregado 2,83
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 32,00%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 68,00%

alquiler de escenarios

PR - SS - 2.4 - 003 Recepcion del cliente de

No. | vaior | Noagrega | Tere | Tere
Actividad | agregado valor .
en minutos | en horas
1 X
2 X
3 X
4 X
5
6 X
7 Control 1 0,02
8 X
9 Traslado (&) 0,08

Total tiempo de ejecucion 0,69
Total tiempo de no valor agregado 0,10
Tiempo de valor agregado 0,59
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 14,55%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 85,45%

435




R -SS-2.4-004 Salida del cliente de alquiler de

escenarios
No. Valor No agrega Ti(_empo Ti(_empo
Actividad | agregado valor est|mado estimado
en minutos | en horas
1 X
2 X
3 Traslado 5 0,08
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
11 Archivo 4 0,07
Total tiempo de ejecucion 0,90
Total tiempo de no valor agregado 0,15
Tiempo de valor agregado 0,75
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 16,74%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 83,26%
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PR-SS-25-001 Recepcidn de solicitudes de
alimentos y bebidas para eventos

No. Valor No agrega Ti(_empo Ti<_ampo
Actividad | agregado valor est|mado estimado
en minutos | en horas
1 X
2 X
3 X
4 X
5 Espera 480 8,00
6 Traslado 5) 0,08
7 Revision 10 0,17
8 Registro 10 0,17
9 X
10 Traslado 5) 0,08
11 X
12 X
13 Traslado 2 0,03
14 X
15 Registro 20 0,33
16 X
17 Espera 480 8,00
18 X
19 X
20 Reproceso 10 0,17
21 X
22 X
23 Reproceso 10 0,17
24 Traslado 5) 0,08
25 Reproceso 2 0,03
26 Reproceso 0,25 0,00
27 Reproceso 4 0,07
Total tiempo de ejecucion 18,83
Total tiempo de no valor agregado 17,39
Tiempo de valor agregado 1,44
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 92,36%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 7,64%
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PR -SS-2.5-002 Autoservicio
No. Valor No agrega Tigmpo Tigmpo
Actividad | agregado valor est|mado estimado
en minutos | en horas
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 Traslado 2 0,03
7 Espera 10 0,17
8 Preparar 1 0,02
9 Traslado 2 0,03
10 X
Total tiempo de ejecucion 0,33
Total tiempo de no valor agregado 0,25
Tiempo de valor agregado 0,08
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 76,92%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 23,08%
PR -SS-2.5-003 Servicio alacarta
No. Valor No agrega Tigmpo Tigmpo
Actividad | agregado valor est|rpado estimado
en minutos | en horas
1 X
2 Espera 10 0,17
3 X
4 Traslado 1 0,02
5 Traslado 1 0,02
6 e
7
8 Traslado 2 0,03
9 Traslado 1 0,02
10 Traslado 1 0,02
11 Traslado 2 0,03
12 X
13 Traslado 5 0,08
14 X
15 Traslado 2 0,03
16 X
17 Traslado 2 0,03
18 X
Total tiempo de ejecucion 1,79
Total tiempo de no valor agregado 0,45
Tiempo de valor agregado 1,34
Porcentaje tiempo de no valor agregado 25,12%
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Porcentaje de tiempo de valor agregado | 74,88%

excursiones

PR - SS - 2.6 - 001 Seleccidn de proveedores para

No. Valor No agrega Tigmpo Tigmpo
Actividad | agregado valor estlr_nado estimado
en minutos | en horas
1 Revision 180 3,00
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 Control 20 0,33
Total tiempo de ejecucion 5,88
Total tiempo de no valor agregado 3,33
Tiempo de valor agregado 2,54
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 56,74%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 43,26%

PR - SS - 2.6 - 002 Realizacién del consolidado

mensual
No. Valor No agrega Tigmpo Tigmpo
Actividad | agregado valor estlr_nado estimado
en minutos | en horas
1 X
2 Revision 240 4,00
3 X
4 Reproceso 30 0,50
5 Revisién 240 4,00
6 X
7 Control 120 2,00
8 Traslado 10 0,17
9 Espera 480 8,00
10 Revision 240 4,00
11 X
12 Reproceso 30 0,50
13 X
14 X
15 Espera 960 16,00
16 X
Total tiempo de ejecucion 40,92
Total tiempo de no valor agregado 39,17
Tiempo de valor agregado 1,75
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 95,72%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 4,28%
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PR -SS-2.6 - 003 Recepcion de solicitudes para

excursiones

No. Valor No agrega Ti<_ampo Ti<_ampo
Actividad | agregado valor est|r_nado estimado
en minutos | en horas
1 X
2 Registro 3 0,05
3 Espera 480 8,00
4 Registro 10 0,17
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
Total tiempo de ejecucion 8,61
Total tiempo de no valor agregado 8,22
Tiempo de valor agregado 0,40
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 95,40%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 4,60%

PR - SS - 2.6 - 004 Solicitud de reservas de
alojamiento a los proveedores

No. Valor No agrega Ti(_empo Ti(_empo
Actividad | agregado valor e?ns;[;]rir;]au(:gs Zit'm) arg:
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
Total tiempo de ejecucion 1,09
Total tiempo de no valor agregado 0,00
Tiempo de valor agregado 1,09
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 0,00%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 100,00%
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PR - SS - 2.6 - 005 Solicitud de tarjeta de
asistencia médica

No. Valor No agrega T“?mp° T“?mp°
Actividad | agregado valor est|r_nado estimado
en minutos | en horas
1 Registro 20 0,33
2 X
3 X
4 Espera 480 8,00
5 Revisién 20 0,33
6 X
7 Traslado 60 1,00
8 Espera 480 8,00
9 Revisién 20 0,33
10 X
Total tiempo de ejecucion 18,16
Total tiempo de no valor agregado 18,00
Tiempo de valor agregado 0,16
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 99,13%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 0,87%

PR -SS-2.6-006 Solicitud y entrega de avances

No. Valor No agrega Tigmpo Tigmpo
Actividad | agregado valor es“’?‘ad° estimado
en minutos | en horas
1 X
2 X
3 Control 1 0,02
4 Control 240 4,00
5 Traslado 10 0,17
6 X
7 Espera 480 8,00
8 Traslado 10 0,17
9 X
10 Control 1 0,02
11 Control 240 4,00
12 X
Total tiempo de ejecucion 16,83
Total tiempo de no valor agregado 16,37
Tiempo de valor agregado 0,47
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 97,23%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 2,77%
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PR - SS - 2.6 - 007 Recepcion de solicitudes y
reserva de planes individuales y tiquetes aéreos

No. Valor No agrega Ti<_ampo Ti<_ampo
Actividad | agregado valor es“’?‘ad° estimado
en minutos | en horas
1 X
2 Registro 5 0,08
3 X
4 Espera 480 8,00
5 Registro 10 0,17
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
11 Control 5 0,08
12 X
13 X
14 X
Total tiempo de ejecucion 8,99
Total tiempo de no valor agregado 8,33
Tiempo de valor agregado 0,66
Porcentaje tiempo de no valor
agregado 92,68%
Porcentaje de tiempo de valor
agregado 7,32%
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PR -SS-2.6 - 008 Recepcion de solicitudes y
reserva de tiquetes terrestres
No. Valor No agrega Tigmpo Tigmpo
Actividad | agregado valor estlr_nado estimado
en minutos | en horas
1 X
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 Espera 120 2,00
8 X
11 Registro 10 0,17
12 X
13
14 X
15 X
16 X
17 X
Total tiempo de ejecucion 3,01
Total tiempo de no valor agregado 2,17
Tiempo de valor agregado 0,85
Porcentaje tiempo de no valor agregado 71,92%
Porcentaje de tiempo de valor agregado | 28,08%
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PR -SS-2.6-009 Legalizacion de excursiones

No. Valor No agrega Tiempo Tigmpo
Actividad | agregado valor es“’?"a“ en | estimado
minutos en horas
1 Espera 480 8,00
2 X
3 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 Revision 10 0,17
10 Revision 10 0,17
11 Control 240 4,00
12 Control 240 4,00
13 Traslado 10 0,17
14 X
Total tiempo de ejecucion 17,38
Total tiempo de no valor agregado 16,50
Tiempo de valor agregado 0,88
Porcentaje tiempo de no valor agregado 94,92%
Porcentaje de tiempo de valor agregado 5,08%
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ANEXO L: Matriz de riesgos de los
subprocesos de
disefo y planificacion de servicios y
prestacion de servicios sociales



MATRIZ DE RIESGOS PROCESOS DISENO Y PLANIFICACION DE SERVICIOS Y PRESTACION DE DE SERVICIOS DE LA SUBDIRECCION DE SERVICIOS

SOCIALES

PROCESO: DISENO Y PLANIFICACION DE SERVICIOS SOCIALES

SUBPROCESO: SP - SS - 1.1 DISENO DE SERVICIOS SOCIALES

No. . . . . o Nivel de Valoracién Calificacion
Riesgo Riesgo Consecuencia Impacto | PROB. [ POND. | Nivel Controles existentes Eficacia control del riesgo del riesgo Responsable
Pérdidas  economicas Elaboracion del estudio de
Errores en  el|una vez montado el viabilidad con la supervision y .
i servicio. No et Subdirector
analisis de > revision permanente de los ) . L
1 I aprobacion del 5 3 15 . 1 Eficaz 15 Bajo servicios
wabﬂ@ad del proyecto por parte del jefes de <_:ada una de las sociales
servicio la Supeintendencia del dependencias  involucradas
subsidio Familiar en el disefio del servicio
Insatisfaccion de los Se analizan los resultados del
clientes que tomen el . )
Error en la| ciente por la no estudio de mercados junto
identificacion  del | satisfaccion de sus con el personal de la oficina Jefe
publico objetivo a | necesidades y S | de planeacion de la caja. Se . . departamento
2 quien realizar la | expectativas. Pérdidas 5 2 10 <C | realizan pruebas piloto del ! Eficaz 10 Bajo responsable
validacion del | €conomicas  por un servicio para verificar eldisefio del servicio
servicio servicio mal enfocado. del servicio con la poblacién
Afecta la imagen de la Y
Caja objetivo
L, Desconocimiento  por X -
Documentacion parte del personal de El jefe del nuevo servicio
incompleta de las |las  especificaciones o | verifica la documentacion de Subdirector
3 especificaciones del servicio. No 4 2 8 = | las especificaciones antes de 1 Eficaz 8 Bajo servicios
e J
para el nuevo | conformidad con el liberarlas en el software sociales
servicio 3|ster_na de calidad de isolucion
la Caja
SUBPROCESO: SP - SS - 1.2 PLANIFICACION DE SERVICIOS SOCIALE
Incumplimiento de Seguimiento permanente del
las fechas desarrollo del plan del Subdirector
rmin r . . S | montaj r | ) . L
4 dete adas para Pérdidas economicas 3 4 12 = ° t_aje po parte de_ @ 2 Eficaz 24 Bajo servicios
el desarrollo del <L | subdirecciéon de servicios sociales

plan de montaje del
servicio

sociales y equipo directivo
estratéfgico de la Caja
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MATRIZ DE RIESGOS PROCESOS DISENO Y PLANIFICACION DE SERVICIOS Y PRESTACION DE DE SERVICIOS DE LA SUBDIRECCION DE SERVICIOS

SOCIALES

PROCESO: DISENO Y PLANIFICACION DE SERVICIOS SOCIALES

SUBPROCESO: SP - SS - 1.2 PLANIFICACION DE SERVICIOS SOCIALES

Ri?géo Riesgo Consecuencia Impacto | PROB. | POND. | Nivel Controles existentes Eficacia ’\éigﬁtlrgf \éillorriaelgigg %a;ilﬂr?:gé%n Responsable
Desconocimiento  por
arte del personal de .
f;s espgcificaciones Revision de los protocolos y
Omision de | del  servicio.  No ofertas Ft);l)r dplarte del Je;jfe Jefe
; i o conformidad con el responsable del servicio y de
o . : ) .
5 m:;gzz%gn gfne r{gz sistema de calidad de 2 5 10 g los auditores internos de 1 Eficaz 10 Bajo d;zaréi?aebrll;o
(Fi)e servicioy la ~ Caa. calidad durante las auditorias delpservicio
q?scongc'm'e”to ‘f’e lo realizadas al sistema de
cliente de o que ofrece gestion de calidad
el servicio que va a
tomar
PROCESO: PRESTACION DE SERVICIOS
SUBPROCESO: SP - SS - 2.1 RECREACION
Vender un servicio de . L.
recreador sin conocer o |Unavez rea_||zada la reunion
si hay personal || o L enio al g se conoce si hace falta Jefe de
6 disponible, ya que la c”emep 3 2 6 © | personal, hay personal de 1 Eficaz 6 Bajo Recreacion y
Leuniér) dse re;éiza ’ 20 contingencia para este tipo de Deportes
espues de vendidos situaciones
todos estos servicios
Olvidar recoger a un Un recreador acompaiia al
C"i’.‘t? que va da chofer del transporte, ademas Recreador
participar en uno de P [0 .
n Il n n . . rdinador
7 los programas y que Ir|1_curtnpllm|ento al 3 1 3 > Cac_ia uno de ellos cuenta co 1 Eficaz 3 Bajo coordinado
estda inscrito en la | &'€ME 3 | el listado de las personas que de programas
modalidad de debgn recoger,con un ruta recreativos
transporte previamente establecida
Instalaciones
inadecuadas para la X X
realizacion de las Sle_m_pre se organizan las
actividades que || Climiento al 8 actividades en lugares que Jefe de
8 conforman el c”emep 4 3 12 g cuenten con diferentes tipos 2 Medio 24 Bajo Recreacion y
programa ( del ’ de escenarios (cubiertos y al Deportes
recreacion ma i i
oire libre
tiempo, reparaciones, )
mantenimiento)
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MATRIZ DE RIESGOS PROCESOS DISENO Y PLANIFICACION DE SERVICIOS Y PRESTACION DE DE SERVICIOS DE LA SUBDIRECCION DE SERVICIOS

SOCIALES

PROCESO: PRESTACION DE SERVICIOS

SUBPROCESQO: SP - SS - 2.2 DEPORTES

No. . . : : . Nivel de Valoracion Calificacion
Riesgo Riesgo Consecuencia Impacto | PROB. [ POND. | Nivel Controles existentes Eficacia control del riesgo del riesgo Responsable
Direcciones . .
equivocadas lo que Las direcciones de las
impiden que las Retraso en las em_pr;esas se contrastan' con
Lo inscripci . Omision la informacién que envia el
invitaciones a los | MScripciones 0 o L ) . Promotor de
9 torneos de informacién 4 2 8 g Departamento de Subsidio, 1 Eficaz 8 Bajo deportes
ial importante  para el quien permanentemente P
empresariales cliente actualiza este tipo de
lleguen a su . L
qu informacion
destino
Incumplimiento del
personal Aplazamiento dg las
contratado fechas de  juego Llamadas el dia anterior para

10 externamente para retrasando el 4 3 12 £ confirmar la asistencia del 3 Ineficaz 36 Medio Promotor de
| i ) pd | desarrollo normal de < | deportes
a realizaclon Qel | o5 torneos deportivos persona
torneo (arbitros, | organizados
veedores)

Condiciones

inadecuadas para

la realizacion de o Para el caso de

los torneos o de las | Incumplimiento al mantenimientos y Promotor de

clases de las | Clientey retraso en las reparaciones se hacen las deportes;
fechas del desarrollo il . X . \

11 escuelas de los torneos 4 3 12 Z | requisiciones de 1 Eficaz 12 Bajo Coordinador
deportivas (mal | geportivos y escuelas mantefu.rmer)go con el tiempo escuelas
clima, deportivas de anticipacioén definido en las deportivas
mantenimiento o politicas de la organizacion
reparacion de los
escenarios)

Impedimento para
Dafio de los | continuar  con |? -
implementos f‘:;'l‘i’;;i‘éoq”reet;esoeséﬁ B |Hay elementos deportivos Promotor de
A & L ) .
y ' (]

12 deportivos .(’iurante laprogramacién del 1 4 4 9 |para hqcer las reposiciones 1 Eficaz 4 Bajo deportes

la prestacion del | iomeo deportivo < | necesarias

servicio

mientra se soluciona el
inconveniente
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MATRIZ DE RIESGOS PROCESOS DISENO Y PLANIFICACION DE SERVICIOS Y PRESTACIONDE DE SERVICIOS DE LA SUBDIRECCION DE SERVICIOS

SOCIALES

PROCESO: PRESTACION DE SERVICIOS

SUBPROCESO: SP - SS - 2.3 ALOJAMIENTO

No. . . . . . . Nivel de Valoracién Calificacién
Riesgo Riesgo Consecuencia Impacto | PROB. | POND. | Nivel Controles existentes Eficacia control del riesgo del riesgo Responsable
En temporada alta,
al hacer cambio de
turno de secretaria
se pueden olvidar .
las reservas | Incumplimiento al S | Se maneja un libro Unico de Secretaria
13 . cump 4 3 12 = 1 Eficaz 12 Bajo sede
provisionales y | cliente << | reservas )
. . recreacional
dejar libre el
alojamiento  para
que sea ocupado
por otra persona
Retraso en el ingreso
Omisidon o errores | del cliente a la sede Antes d iar los dat |
i ntes de enviar los datos a la .
en los datos de los [ﬁgﬁgmgla'd del S | porteria se comparan con los Secretaria de
14 huéspedes ) o 4 3 12 = . ’ 1 Eficaz 12 Bajo la sede
t P d | cliente por la omision <L | registrados en el sistema de ) : |
entregados  a 1a| ge informacion que ya reservas recreaciona
porteria ha suministrado con
anterioridad
Omitir algun
aspecto de la
limpieza
suministro de
15 elementos de aseo | Insatisfaccion del 4 3 12 © |No hay control para este
personal  durante | cliente <L | riesgo
el alistamiento de
la habitacién antes
de llegar el
huésped
Errores en la .
s Se comparan con las copias )
consolidacién  de | Retraso en la o | archivadas de cada uno de Secretaria
16 las comandas de | realizacion del check 4 3 12 g o 1 Eficaz 12 Bajo sede
. t esos servicios al momento del )
lavanderia, out. recreacional

restaurante y otros.

check out del hupésped
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MATRIZ DE RIESGOS PROCESOS DISENO Y PLANIFICACION DE SERVICIOS Y PRESTACION DE DE SERVICIOS DE LA SUBDIRECCION DE SERVICIOS

SOCIALES

PROCESO: PRESTACION DE SERVICIOS

SUBPROCESQ: SP - SS - 2.4 ALQUILERES

No. . : . . . . Nivel de Valoracién Calificacion
Riesgo Riesgo Consecuencia Impacto | PROB. | POND. | Nivel Controles existentes Eficacia control del riesgo del riesgo Responsable
Errores en la
transcripcion ~ de | Omisién _ de
informacion del '”J‘;rmau‘;gg de;ncé'g:;er o | Comparacion de los datos Secretaria

17 libro de reserva de %consemente% 4 3 12 ﬁ con el libro de reservas una 1 Eficaz 12 Bajo sede
alquileres al | cuando el cliente vez registrados en el sistema recreacional
sistema de | llegue a hospedarse
reservas
Dafio de algun
equipo durante la )
ejecucion del | Se afecta la calidad

. el evento ue esta
18 evento que se esté del to q ta 5 3 15 No hay control para este 0
I dq b siendo llevado a cabo riesgo
evando a cabo e_n por el cliente
el escenario
alquilado
Supervision del personal que
maneja el equipo durante la
Inconsistencias en prestacion del servicio. Secretaria
el inventario | ., . - S | Deteminacién de la ) .

19 Pérdidad econdmicas. 4 2 8 = I . 1 Eficaz 8 Bajo sede
entregado y el <L | responsabilidad del cliente recreacional
inventario recibido del equipo que se le

suministra en la solicitud del
servicio de alquiler
SUBPROCESQO: SP - SS - 2.5 ALIMENTOS Y BEBIDAS
Venta del servicio

20 sin contar con la | Incumplimiento al 4 3 12 2 | No hay control para este
capacidad para | cliente << | riesgo
prestarlo
Errores en la
_transcrlp_c’lon de Inconsistencias  una .
|nf9rma0|on de la|vez entregado el ReV|_S|on _lde la carta de )
solicitud hecha por | pedido al cliente que o | confirmacion del cliente con Secretaria

21 el cliente para el | generen perdidas 4 3 12 = |los datos registrados en el 1 Eficaz 12 Bajo sede

<
servicio de | economicas para la sistema de facturacion de la recreacional
alimentos y ClaJ? et'“cump"m'e”m sede recreacional
bebidas en los | @ Clente
eventos al sistema
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MATRIZ DE RIESGOS PROCESOS DISENO Y PLANIFICACION DE SERVICIOS Y PRESTACION DE DE SERVICIOS DE LA SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES

PROCESO: PRESTACION DE SERVICIOS

SUBPROCESOQO: SP - SS - 2.6 TURISMO

. . . . . S Nivel de | Valoracién del | Calificacion
No. Ries| Riesgo Consecuencia Impacto PROB. POND. Nivel Controles existentes Eficacia control | riesgo del riesgo Responsable
Reprocesos en el .
Errores en el procedimiento. Comparacion con las facturas Auxiliar
célculo de la Inconsistencias en los S | enviadas por lo proveedores y . . LS .

28 o 4 3 12 = . 1 Eficaz | 12 Bajo administrativ
legalizacion del costos y gastos del <L | recreadores monitores de las I o
servicio Departamento de excursiones

Turismo
i Exigencia de la ficha técnica del
Averia del Accidente en carretera. vehiculo antes de la salida. Jefe
29 transporte Incumplimiento al 5 3 15 Compromiso del proveedor en el 2 Medio | 30 Bajo Departament
durante el viaje cliente contrato de en caso de averia o de Turismo
suministrar otro vehiculo
Imposibilidad de
realizar alguna visita S
por mal tiempo, Incumplimiento cliente o
L 9]

30 problemas de orden | 4 "\ o e s arvicio 3 2 6 g No hay controles
publico 6 o
imprevistos en el =
destino turistico
Exclusion de algun
aspecto del Creacion de falsas L L
contenido de la expectativas al cliente Revision del disefio del Jefe
excursion en la conllevando a © | consolidado mensual antes de . .

31 oferta de servicio posteriores reclamos 4 3 12 < enviarlo a mercadeo 1 Eficaz | 12 Bajo sza_ll:tar_'nent
publicada durante la prestacion corporativo para su disefio 0 de lurismo
(consolidado del servicio
mensual de turismo)

Omisién de datos
(nombres Reproceso del il iami i
completos, nimero pro’;edimiento Errores 8 Diligenciamiento del formato Auxiliar
; . ie] o X . L .
32 de cédula, edad) de en el seeguro de viaje o 4 2 8 Z de venta en compairiia del 1 Eficaz | 8 Bajo administrativ

los pasajeros en la
recepcion de
solicitudes

vaucher

cliente

(o]
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ANEXO M: Metodologia para la
planificacion de programas recreativos



METODOLOGIA PARA EL DISENO Y LA PLANEACION DE PROGRAMAS
RECREATIVOS

1. identificacion de necesidades

Tener en cuenta que los deseos y experiencias de los participantes sirven como
referencia y punto de partida para el disefio y mejoramiento de los actuales programas
recreativos

Los programas recreativos vacaciones recreativas y tercera edad cuentan con
evaluaciones de satisfaccion realizadas a los usuarios. A partir de estas se pueden
determinar parte de las necesidades de la poblacion objetivo de los programas.

En la evaluacion se dio una calificaciéon a cada variable componente de los programas
actuales y se dio un espacio para la manifestacion de sugerencias.

Esto sirve como punto de partida para la retroalimentacion sobre el desempeno de los

programas y para la deteccion de necesidades cambiantes en los participantes del mismo.

2. Determinacion de objetivos del programa
De acuerdo con la etapa anterior se determinan los objetivos generales y especificos de

cada uno de los programas recreativos.

3. Justificacién del programa
Se describe el por que del programa recreativo, su importancia y utilidad para quienes

participen.

4. Identificacién de la poblacion y sus caracteristicas
Se determina el grupo demografico al cual va dirigido el programa recreativo, el rango de
edades de los participantes y las condiciones socioculturales para que puedan participar

en las diferentes actividades.

5. Determinacion de metas
De acuerdo con los objetivos planteados se determinan los resultados esperados con la

ejecucion del programa recreativo.
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5. Metodologia
Es como se va a hacer. En este aspecto se describe el proceso metodolégico y operativo
en el cual se indican las medidas que se han de tomar para llevar a cabo el programa

recreativo.

- Determinacién de ejes tematicos: Cada actividad debe constar de un eje tematico para
su desarrollo y ejecucion. De acuerdo con la determinacion de necesidades se puede
definir la orientacion del los ejes tematicos a tratar durante la ejecucién del programa.
Eje tematico hace referencia a los temas que pueden servir como base para el disefio
de las actividades, por ejemplo, valores familiares, ecologia, respeto a la naturaleza,

celebraciones de fechas especiales, entre otros.

- Definicién de actividades: Se escogen las actividades que haran posible el tratamiento
de los ejes tematicos definidos anteriormente. Las actividades posibles a realizar

pueden encontrarse en las siguientes categorias:

1. Ludicas
2. Recreativas
3. Deportivas
4. Artisticas
5. Ambientales

6. Ecoldgicas

- Disefno de actividades: Se debe hacer una descripcién clara de la actividad donde se
encuentre: lugar donde se desarrollara la actividad, hora de inicio, distribucion de
espacios; ademas, como inicia la actividad, como se desarrolla y como termina,

materiales requeridos, personal, responsables, entre otros.

- Distribucién de funciones: Se distribuyen las funciones para el logro de las actividades

entre los recreadores de acuerdo con sus habilidades especificas.

- |dentificacion de recursos necesarios econdmicos: De acuerdo con el disefio de las

actividades se determinan los costos de cada uno de los componentes de las

456



actividades, teniendo en cuenta las horas contratadas y la cantidad de los materiales

a utilizar. (Ver ANEXO 1:Tabla de planeacion de actividades programas recreativos)

Realizacién del cronograma del programa: un cronograma y una programacion por dia
y por actividades, donde esté determinada la hora, la tematica y el responsable de
cada actividad, para tener en cuenta en el momento del desarrollo y realizacién de la

actividad. (Ver ANEXO 2: Cronograma de programas recreativos)

Disefio de mecanismos para el control del programa recreativo: Se disefian los
mecanismos para el control y seguimiento de los diferentes programas recreativos,
identificando las variables a tener en cuenta antes, durante y después de la
prestacion del servicio, ademas del responsable de la recoleccion y analisis de esta

informacion. (ver ANEXO 3: Control de programas recreativos)

Divulgacion: Para la difusion y promocion de los programas recreativos teniendo en
cuenta la poblacién a la que va enfocada el programa respectivo. Elaboracion del
listado de empresas o clientes permanentes que asisten a los programas recreativos,

elaboracion de correspondencia, elaboracién del arte de los folletos a repartirse.
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ANEXO 1: Tabal de Planeacion de Actividades para Programas Recreativos

Planeacion de Actividades para Programas Recreativos

Nombre de la actividad: Tipo de actividad:

Tema de la actividad: Duracion:

Descripcion de la actividad:

Cantidad requerida Costo estimado Servicios a contratar Costo estimado Descripcion

Materiales Descripcion por participante externamente

Observaciones:
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ANEXO 2: Cronograma Programas Recreativos

CRONOGRAMA DE PROGRAMAS RECREATIVOS

Nombre del programa:

Fecha: Horario:
Dia Nombre y _te_matlca de H_0|ja_de . Ho.ra d_e' Responsable de la actividad
las Actividades inicio finalizacién
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ANEXO 3: Control para Programas Recreativos

CONTROL PARA PROGRAMAS RECREATIVOS

Nombre del programa

Fecha de inicio:

Fecha de terminacion:

CONTROL PRE - EVENTO

CONTROL DURANTE EVENTO

Dia 1 Fecha:
L Horario . o I .
Componente Descripcion Costo interno Costo externo Cumplié Si / NO Calificacion Observaciones
contratado
Puntualidad:
Recreadores Desempefio durante el dia:
Uso del uniforme:
. Hora de llegada:
Sonido
Desempefio del sonido:
) Estado:
Materiales

Se utilizaron?

Alimentacion

Hora de servido:

Escenarios deportivos

limpieza:

Hora de entrega:

Hora de llegada:

Transporte Comportamiento del
conductor:
Vistas Hora de entrada:
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ANEXO N: Identificacion de los elementos
criticos del disefio y la planeacion de
programas recreativos



IDENTIFICACION DE ELEMENTOS CRITICOS QUE AFECTAN LA CALIDAD DEL SERVICIO
DE RECREACION
De acuerdo con el numeral 7.4 de la norma ISO 9000, es necesaria la identificacién de aquellos

materiales o servicios que afectan la calidad del servicio que se va a prestar.

Todos los programas de recreacién estan compuestos por los siguientes elementos y de
acuerdo al papel que desempefien en el programa recreativo afectaran o no la calidad del

servicio:

Critico
Elemento (sio Justificaciéon
no)

Los recreadores son los encargados del disefio y ejecucion
Recreadores Si de las actividades que componen el programa, ademas del
cuidado de los participantes y del material utilizado

En estos se realizan la mayoria de las actividades de los
programas recreativos. Se requiere que sean seguros y que
No estén en condiciones adecuadas para la prestacion del
servicio. Nos se escogen proveedores ya que son utilizados
los de la sede recreacional de Comfenalco

Escenarios deportivos
o salones para la
realizacion de
actividades

Materiales para la
realizacion de Si
manualidades
Implementos No Se utilizan pocas veces y no tienen ningun peligro potencial
deportivos para las personas que los utilicen

La mayoria de los participantes toman los programas
recreativos por la facilidad de transporte que se ofrece. Este
debe ser seguro y cumplir con todos los requisitos que la
direccion de transito exige para que pueda circular.
Alimentacion . Estos deben ser balanceados y debidamente preparados

Los materiales utilizados no pueden ser toxicos o
cortopunzantes

Servicio de transporte Si

o Si : : . o -
(refrigerios) para evitar posibles intoxicaciones de los participantes
. . Se utiliza esporadicamente en las actividades de los
Servicio de sonido No .
programas recreativos
Visitas fuera de las Deben ser instalaciones seguras para el desplazamiento de
instalaciones de Sj los participantes, con horarios que se adecuen al horario del
Comfenalco programa y que tengan un atractivo especial que justifique la
Santander visita
e ; Deben garantizar ser no téxicos, no tener extremos o
Juegos didacticos Si
elementos cortopunzantes
Materiales para la
realizacion de juegos Son materiales como cuerdas, arcilla, cartulina con las que
(como circuitos, No se ambientan los escenarios pero no tienen contacto directo
juegos de campo con los participantes de las actividades

entre otros).

Los proveedores de transporte, para ser evaluados como minimo deben presentar lo siguiente:
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1. Cumplimiento de todos los requisitos exigidos por la direccion de transito para el transporte
especial:

a. Experiencia

b. Presencia de un auxiliar de recorrido

¢. Documentacion vigente ( seguro SOAT, licencia de conduccion, licencia de operacién, podliza
de responsabilidad civil, dispositivo de control de velocidad

d. Los vehiculos deben estar identificados con una leyenda que diga: ESCOLAR y con franjas
amarillas y negras.

e. Capacidad para todos los pasajeros, un puesto por cada uno de ellos

f. Sistema de comunicacién bidireccional (comunicacion de la empresa con el medio de
transporte)

g. Licencia de funcionamiento

h. Constancia de revision técnico — mecanica con fecha de maximo seis meses atras

i. Licencia de conduccién categoria4 o 5

Presentada la documentacion que sustente estos requisitos se tienen en cuenta los

proveedores para la aplicacion de los criterios

En el caso del servicio de alimentacion para la compra de los refrigerios, los proveedores deben
presentar el registro sanitario vigente. Con este requisito cumplido se tienen en cuenta para la

aplicacion de los criterios para la seleccion.

Para los materiales de manualidades el requisito es que el proveedor tenga disponible el
producto que se necesite. Si hay disponibilidad, se tiene en cuenta para evaluarlo con otros

proveedores y asi aplicar el criterio definido para la escogencia del mismo.
A los elementos considerados como criticos para la calidad de la prestacion del servicio, se le

han definido los criterios para la seleccion de sus proveedores, resumiéndolos en la siguiente
tabla:
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Elemento Criterios para la seleccién de proveedores

1. Certificacion de formacion en recreacion

2. Entrevista (realizada por Jefe Dpto. de Recepcion y Deportes)

Recreadores 3. Desempefio en actividades anteriores (si es un recreador que ya ha trabajado
con Comfenalco anteriormente)

4. Desempefio en la pruebas y taller de induccion (si es un recreador nuevo)

Materiales para la
realizacion de 1. Precio
manualidades

1. Precio
Servici 2. Vehiculo cuyo modelo no tenga mas de 7 anos de servicio
ervicio de . . .
transporte 3. Expenencla en el n_1e_d|o . _ .
4. Desempenfo en actividades anteriores (si ha trabajado antes con Comfenalco
Santander)
. L, 1. Menu variado
Alimentacion .
(refrigerios) 2. Precio
3. Facilidad para la entrega de refrigerios
Visitas fuera de las | 1. Instalaciones en un lugar de facil acceso y seguro
instalaciones de 2. Tarifa de entrada
Comfenalco 3. Horario de servicio
Santander 4. Capacidad
1. Precio
Juegos didacticos 2. Reconocimiento
3. Soporte técnico

Con el uso de los criterios, es mas objetivo realizar hacer una comparacién entre los

proveedores de los diferentes materiales o servicios necesarios para la prestacion del servicio.
Estos criterios pueden estar sujetos a las modificaciones que el Departamento de Recreacion y

Deportes considere pertinentes de acuerdo a las nuevas necesidades o a nuevos requisitos

institucionales o legales que se deban tener en cuenta para la prestacion del servicio.
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ANEXO O: Definicion de conocimientos y
habilidades para recreadores



DEFINICION DE CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES PARA RECREADORES

El papel del recreador en el servicio de recreacion prestado por Comfenalco Santander, es
fundamental, ya que su capacidad para incidir positivamente en la calidad de vida de los
participantes es la que le dara continuidad a los programas recreativos al cumplir con su
objetivo de brindar bienestar y alternativas de sano esparcimiento para la poblacién de nifos,

adultos mayores y trabajadores.

Para que se pueda cumplir con el objetivo del servicio, se debe contar con el talento humano

que cumpla ciertos requisitos en cuanto a conocimientos y habilidades.

Los conocimientos y habilidades requeridas para desempenar cualquier cargo en el sector de la
recreacién, de acuerdo con los criterios definidos por el Consejo de Acreditacion de la
Asociacion de Parques y Recreacion (estdan agrupadas en las areas de: Fundamentos
conceptuales de la recreacién el ocio y el tiempo libre; fundamentos Pedagogia politica
posibles; aspectos legales y legislativos; administracion; sistema de oferta de servicios de
recreacién; programacioén; operacion de programas informaticoas. (poner fuente pagina de

funlibre)

¢ Conocimiento y comprension de los beneficios psicolégicos, sociolégicos, ambientales y
econdémicos de la recreacion.

e Comprension de la importancia del juego, la recreacion y el ocio a través del ciclo de
vida de las personas en lo relacionado con sus actitudes, valores, conductas y uso de
recursos individuales

e Habilidad para utilizar funciones basicas de computador tales Word, power point, excell
e Internet.

e Capacidad de orientar su trabajo hacia la vision y misién de la empresa.

e Habilidad para disefiar actividades de recreacion ajustados a las necesidades de los
usuarios, sus contextos y realidades, previendo sus beneficios a nivel psicoldgico, social,
ambiental.

e Conocimientos y habilidades para disefiar y poner en marcha sistemas de evaluacién
que informe sobre la calidad de los programas, sus resultados e impacto.

e Comprension de los conceptos y aplicaciones de los recursos recreativos para facilitar la

participacion de las personas
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e Habilidad para comunicarse con los grupos con quienes trabaja tanto internos como

externos

Estos conocimientos y habilidades seran utilizados posteriormente en la definicion de las

competencias del personal de recreacion.
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ANEXO P: Mantenimiento y limpieza de las
habitaciones



MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA DE HABITACIONES

Parte de la calidad del servicio de alojamiento depende de la presentacion y estado de las
habitaciones vendidas a los clientes.

Aunque el personal de servicios generales encargado de esta labor conoce las rutinas de
limpieza y arreglo de las habitaciones, no hay un mecanismo para controlar si esta labor se esta

realmente cumpliendo.

Para la realizacién de esta labor es necesario entonces, estandarizar las rutinas de limpieza
utilizadas, divulgarlas al personal, determinar en que momento se realizan las rutinas de

limpieza y dejar evidencia de su realizacion.

1. RUTINA DE LIMPIEZA DE HABITACIONES

1. Tocar antes de entrar. Si el huésped responde, presentarse y preguntar a que horas desea el
servicio. Anotar la hora en la que el huésped desea el servicio

2. Si la habitacién esta desocupada o el huésped no contesta, tocar otra vez. Si el huésped aun
no contesta verificar que no se encuentre en la habitacién. Si estd y se encuentra durmiendo o
en el bafo, excusarse y explicarle que volvera mas tarde.

3. Cuando ya haya ingresado a la habitacion encender las luces, verificar que todos los
bombillos funcionan.

4. Abrir ventanas

5. Apagar la nevera, sacar la lenceria de cama y de bafio y colocarla en la bolsa destinada para
esto

6. Sacar la basura del bafio y de la habitacién, barrer el piso de la habitacién, del closet y del
bafio y botar todo en la bolsa para la basura. Limpiar las puertas, cajones y divisiones del
closet; verificar el nimero de ganchos para la ropa y el estado de las bolsas para lavanderia.

7. Antes de Iniciar la limpieza del bafo aplicar el desinfectante al inodoro, luego

8. Empezar por la ducha, revisando que en el filtro no queden pelos

9. Secar los accesorios de la ducha con un trapo seco para evitar manchas de agua

10. Limpiar la puerta de la ducha poniendo especial atencién en las ranuras donde puede
acumularse moho

11. Continuar con el area del lavamanos limpiandolo y cerciorandose de que no queden pelos

en el filtro
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12. Limpiar los pomos del lavamanos con un trapo seco para que no queden manchas

13. Limpiar el espejo

14. Continuar con el inodoro soltando el agua. Remover cualquier residuo y aplicar limpiador
debajo del borde del inodoro.

15. Cepillar la parte interior y soltar el agua nuevamente

16. Limpiar la superficie de las tapas del inodoro y la base con un trapo humedecido.

17. Pasar un trapo humedo por las paredes comenzando por la esquina mas lejana y limpiando
en direccién a la puerta del bafo

18. Pasar un trapero humedo por el piso y verificar que todo esta en orden

19. Dejar secar el bafio

20. Colocar papel higiénico y jabones (se coloca un jabon tipo hotel por persona)

21. Tender la cama colocando la sabana bien envuelta en el colchon dejandola sin arrugas.
Después encima se le coloca el sobresabana y la cobija.

22. Se revisan las fundas de las almohadas y cambiarlas si se requiere

23. Sobre la cama ya tendida dejar una toalla por persona

24. Limpiar la nevera destapandola, desocupandola, quitando el hielo y botandolo en el balde
de agua. Limpiarla por dentro en orden descendente.

25. Limpiar el televisor, el estante donde esta ubicado, el control y los cables.

26. Limpiar las mesas de noche, las lamparas, los cuadros, el ventilador y el tocador

27. Trapear la habitacién de adentro hacia fuera

28. Limpiar la puerta de la habitacion y la chapa y cerrar la habitacién

Durante la rutina de limpieza los auxiliares generales deben revisar que todos los objetos y
areas se encuentren en buen estado, de no ser asi el dafo debe ser reportado a la

administracion.

Se deben tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

1. Procurar que no se encuentre el huésped cuando la auxiliar de servicios generales esta
limpiando la habitacion

2. Si llega el huésped en el momento en que la auxiliar de servicios generales esta limpiando la
habitacion se debe pedir su autorizacién para seguir o para volver mas tarde

3. La ropa tirada se debe acomodar en una silla

4. Los periodicos tirados en el piso se deben acomodar sobre la comoda

5. Se colocan los suministros de bano (jabones y papel higiénico)
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6. Se reemplazan la lenceria

5. No se debe enviar ropa de huéspedes a la lavanderia sin diligenciar la lista correspondiente
6. No tocar joyas, valores, equipos o dinero

7. Se deben reportar las habitaciones con letrero de no molestar

8. Se debe reportar a los huéspedes que no quieren el servicio

La limpieza de habitaciones de acuerdo con la ocupacion de habitaciones tiene prioridades

determinadas de la siguiente manera:

- Se limpiaran primero las habitaciones vacias y sucias

- A continuacién se limpiaran las habitaciones ocupadas cuyos huéspedes no desocuparan el
dia de hoy

- Por ultimo se limpiaran las habitaciones ocupadas cuyos huéspedes desocuparan el dia de

hoy.

Cada vez que se realice la limpieza de una habitacion se registrara en el formato
correspondiente indicando el estado de la habitacion, los suministros de lenceria (toallas) y de
bafio dejados en las habitaciones. En la casilla de observaciones se pueden registrar los
dafos, desperfectos o reemplazos de elementos de la habitacion que sean necesarios,
detectados durante la realizacién de la limpieza de las habitaciones. (Ver ANEXO 1: Formato de

Limpieza e inspeccion diaria de habitaciones)

Al finalizar la limpieza de las habitaciones los auxiliares generales deben dirigirse a la

administracion a entregar los formatos de informe de las habitaciones.

Con los formatos en la administracion, la secretaria puede consolidar la informacion sobre
suministros entregados y sobre elementos que es necesario dar de baja por su deterioro. (Ver
ANEXO 2: Tabla de Bajas y pérdidas de habitaciones)

2. REVISION DE HABITACIONES
Parte del mantenimiento de las habitaciones incluye una revision detallada y periddica de las

mismas.

Esta revisién debe ser programada y realizada con una lista de chequeo la cual sera utilizada

como referencia para la revision y evitar asi que se deje por fuera algun detalle. (Ver ANEXO 3:
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Lista de chequeo de revisiones y reparaciones de habitaciones y zonas sociales de

alojamiento).

Las personas encargadas de la revisidn de las habitaciones deben contar con conocimientos
del funcionamiento y revisién de aparatos e instalaciones eléctricas para no limitar la revision de
estos solo a su funcionamiento. Esta revision, debe incluir la verificacion de que no se
produzcan chispas al conectar aparatos eléctricos, la limpieza de los aparatos y la revision de

cables para ver si estan pelados o defectuosos.

Si se detecta la necesidad de realizar alguna reparacion que requiera de mas de 30 minutos de
trabajo, requiera de personal especializado o de materiales que no se encuentren disponibles,
es necesario registrarlo en la lista de chequeo para que la administracion de la sede

recreacional realice las requisiciones correspondientes al departamento de mantenimiento.

Se propone realizar el mantenimiento preventivo de las areas locativas del alojamiento, una vez
cada trimestre. Esto significaria que cada habitacion seria revisada 4 veces en el afo, lo que
daria un total de 40 revisiones para la sede recreacional de Bucaramanga (la cual cuenta con
10 habitaciones) y 48 revisiones para la sede del Meson del Cuchicute en San Gil (la cual
cuenta con 12 habitaciones). Estas revisiones serian distribuidas durante las semanas de cada

trimestre de la siguiente manera:

Semanas por trimestre = 13
En Bucaramanga se revisaria una habitacion cada semana, quedando disponibles tres
semanas.

En San Gil se revisaria una habitacion por semana, quedando disponible una semana.

Las revisiones de las habitaciones pueden realizarse el dia en el que la ocupacion del
alojamiento sea la menor. En el caso de las sedes recreacionales de Comfenalco Santander

esta situacion se presenta por lo general los dias martes.

Realizada la revision, el auxiliar encargado de esta tarea entrega la lista de chequeo con las
anotaciones correspondientes para que la secretaria de la sede consolide la informacién de las
reparaciones solicitadas y los reemplazos que son necesarios realizar. (Ver ANEXO 4:

Consolidado de reparaciones y reemplazos de habitaciones y zonas sociales de alojamiento)
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La informacién de elementos que es necesario reemplazar, es consolidada por la secretaria de
la sede recreacional en el registro de bajas y perdidas de elementos de habitaciones. Este
consolidado sirve para tener un estimativo de las compras realizadas durante el afio por este

concepto.

Con esto se pretende tener mas control sobre los elementos reemplazados y sobre la

frecuencia de las requisiciones realizadas al departamento de mantenimiento.

De estas revisiones se originaran reparaciones o adecuaciones que haran necesario el bloqueo
de la habitacion ya que mientras se estén realizando, las habitaciones no pueden ser utilizadas
por los huéspedes.

Para evitar que se venda una habitacion que se esté arreglando se debe tener la precaucién de
no tenerla en cuenta para las reservas, especialmente en aquellos fechas de alta ocupacion

como semana santa o las temporadas de vacaciones de final y mitad de afo.
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ANEXO 1: Formato de Limpieza e inspeccidn diaria de habitaciones

é‘ LIMPIEZA E INSPECCION DIARIA DE HABITACIONES

Comfenalco
SANTANDE
Dot

| FECHA:

HORA:

ENCARGADO:

En la casilla correspondiente sefialar con una x los elementos que necesiten ser reemplazados por mal
estado, marque con una F los faltantes y al lado el nimero de faltantes

HABITACIONES

Elementos de la Habitacién

Hab 1

Hab 2

Hab 3

Hab 4

Hab 5

Hab 6

Hab 7

Hab 8

Hab 9

Total

Porta llave

Letrero "No molestar"

Ganchos

Directorio telefénico

Directorio Turistico

Listas de precios de lavanderia

Jarra de agua

Vasos

Espejo tocador

Folleto de servicios de la sede

Reglamento interno

Ceniceros

Bombillos

Caballete del t.v. y antena

Lista de precios del minibar

Cortinas

Folleto de incendio

Menu del restaurante

Colcha

Cobertor

Sébanas

Protector del colchén

Fundas

Almohadas

Cuadros

Cesto de basura

Toallas de bafio

Toallas faciales

Toallas de mano

Cesto de la basura bafio

Gorro de bafio

Espejo de bafio

SUMINISTROS ENTREGADOQOS: Colocar las cantidades dejadas en cada habitacion

HABITACIONES

Elementos de la Habitacién

Hab 1

Hab 2

Hab 3

Hab 4

Hab 5

Hab 6

Hab 7

Hab 8

Hab 9

Total

Fosforeras

Papel higiénico

Jabones

Bolsa para la basura

Bolsas para lavanderia
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ANEXO 2: Tabla de Bajas y pérdidas de habitaciones

BAJAS Y PERDIDAS DE LAS HABITACIONES

En cada casilla se diligencia el total de bajas y/o perdidas de cada dia por elemento

DIA DEL MES
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ANEXO 3: LISTA DE CHEQUEO DE REVISIONES Y REPARACIONES DE HABITACIONES Y ZONAS

SOCIALES DE ALOJAMIENTO

Sefialar en la casilla correspondiente si alguno de los elementos de la lista requiere reparacién o reemplazo, en el caso de reeplazos por favor especifique la cantidad

necesaria
No. de habitacion: 1° revision/ 2° 3° revision/ 4° revision/
Fecha: revisiobn/Fecha: | Fecha: Fecha:
Responsable: Responsable: Responsable: Responsable:
Habitaciéon
Ndmero de habitacién
Puerta

marco puerta

Chapa

seguro

luces de entrada

tocador

espejo tocador

camas

colchones

almohadas

fundas

sabanas

sobresabanas

cobijas

cortinas

cortineros

cristales ventana

marco ventana

mesa de noche

lampara

luces de la habitacién

pintura paredes

piso_habitacion

techo

tomacorrientes

encendedores de luz

televisor

fucionamiento canales sky

antena sky

soporte televisor

control remoto

cables de televisor

nevera (interior)

cables de nevera

Rejillas

empagues _puerta nevera

cesta de basura

puertas closet

cajones closet

ganchos closet

Bafio

Puerta

marco puerta

seguro

chapa

paredes

piso_habitacion
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techo

lavamanos

jabonera

griferia lavamanos

accesorios lavamanos

espejo

inodoro

tanque inodoro

tapas inodoro

papelera_papel higiénico

Puerta ducha

Griferia ducha

toalleros

cesta de basura

Zonas sociales

piso pasilos

techo

materos

luces

jardin
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ANEXO 4: Consolidado de reparaciones y reemplazos de habitaciones y zonas sociales
de alojamiento

Habitacion

REVISION PRIMER TRIMESTRE

Habitacion 1

Habitacion 2

Habitacion 3

Habitacion
4

Habitacion 5

Habitacion 6

Habitacion 7

Habitacion 8

Habitacion 9

Habitacion
10

TOTAL

Numero de
habitacién

Puerta

marco puerta

Chapa

seguro

Bombillo de entrada

tocador

espejo tocador

camas

colchones

almohadas

fundas

sabanas

sobresabanas

cobijas

cortinas

cortineros

cristales ventana

marco ventana

mesa de noche

lampara

bombillos

pintura paredes

piso_habitacién

techo

tomacorrientes
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o

televisor

o

o

o

o

o

o

o

o

o

o

o

fucionamiento
canales sky

antena sky

soporte televisor

control remoto

cables de televisor

nevera (interior)

cables de nevera

Rejillas

O |0 |0 |Oo (o |o o |o

O |0 |0 |o (o |o o |o

O |Oo|o|o (o |o o |o

O |Oo|o|o (o |o o |o

O |0 |Oo |o o |o o |o

empaques puerta
nevera

cesta de basura

puertas closet

cajones closet

ganchos closet

o |O |o (o |o O |0 O |O |0 o |o|o

o |O |o (o |o O |0 |0 |0 |0 o |o|o

o |O |Oo (o |o

o |O |Oo |o |o

o |O |o (o |o O |0 O |Oo |0 (o |o|o

o |O|o (o |o

o |O |Oo (o |o

o |O |Oo (o |o O |0 O |0 |0 o |o|o

o |O |Oo o |o O |0 O |0 |0 o |o|o

o |O |Oo (o |o O |0 O |0 |0 o |o|o

O |O |O (O |o
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CONSOLIDADO DE REPARACIONES Y REEMPLAZOS DE HABITACIONES Y ZONAS SOCIALES DE

ALOJAMIENTO

REVISION PRIMER TRIMESTRE

Habitacion 1

Habitacion 2

Habitacion 3

Habitacién 4 | Habitacién 5

Habitacién 6

Habitacién 7

Habitaciéon 8

Habitacion
9

Habitacion
10

=
o
3
>
=

Puerta

marco puerta

seguro

chapa

paredes

piso habitacién

techo

lavamanos

jabonera

griferia lavamanos

accesorios lavamanos

espejo

inodoro

tanque inodoro

tapas inodoro

o000 |0O|0O|0O|0O|0O|O|O|O|O|O

o000 |0O|0O|0O|0O|O|O|O|O|O

o000 |0O|0O|0O|O|O|O|O|O|O

papelera papel
higiénico

Puerta ducha

Griferia ducha

toalleros

cesta de basura

Zonas sociales

piso pasilos

techo

materos

luces

jardin

o|0O|0|0o|o|o|Oo|o|Oo|O|OC o|0o(0o|o|o|o|o|Oo|o|Oo|Oo|Oo|O|O|O

o|0O|0o|0o|Oo|Oo|Oo|Oo|Oo|O|OC o|0o(0o|o|o|o|o|o|o|Oo|Oo|Oo|O|O|O

ojo|0o|0o|0O|0O|O|O|O|O|O

o|0O|0o|0o|o|Oo|Oo|o|Oo|O|OC o|0o(0o|o|o|o|o|o|o|Oo|Oo|Oo|O|O|O

o000 |0O|O|O|O|O|O

o|O|0o|0o|o|Oo|o|o|Oo|O|O o|0o(0o|o|o|o|o|o|o|Oo|Oo|Oo|O|O|O

ojo|jo|o|0o|0O|O|O|O|O|O

o|0OO|0|Oo|Oo|Oo|Oo|Oo|O|OC o|o0o|0o|jo|0o|0o|Oo|0o|O|O|O|O|O (O

o|h|O|O|O|O|O|O|O|O|O o|0o(0o|o|o|Oo|o|Oo|o|Oo|Oo|Oo|O|O (N

o|0o0O|0O|Oo|Oo|Oo|O|O|O|OC o|0o0O|0o0o|0O|0o|Oo|0O|O|O|O|O|O|O

Oo|h|O|O|(O|O|O|O|O|O|O oO|0o(0O|0o|(Oo|Oo|o|O|Oo (O |O|OC|O|O (N
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ANEXO Q: FORMALIZACION DE
PROCEDIMIENTOS DE LAVANDERIA



FORMALIZACION DE PROCEDIMIENTOS DE LAVANDERIA

El servicio de lavanderia es uno de los servicios adicionales ofrecidos a los huéspedes.
Este servicio comienza desde su promocion, al recibir al huésped en el establecimiento
hotelero, hasta la entrega de la ropa al huésped en su habitacion una vez estas han sido

tratadas por el personal de lavanderia.

El cuidado de las prendas desde la entrega por parte del cliente hasta su recepcién son
responsabilidad del personal de la sede recreacional, y los procedimientos para el
funcionamiento de esta deben ser conocidos por todo el personal para evitar inconvenientes

con los clientes.

Este servicio de lavanderia ademas de ser utilizado por los huéspedes, también es utilizado

para el lavado de la lenceria de las habitaciones y para el lavado del menaje del restaurante

Promocion del servicio
Actualmente en las sedes recreacionales, el servicio de lavanderia no se promociona y los
huéspedes tienen conocimiento del mismo si se acercan a la administracion a preguntar por el

mismo.

Para dar promocion a este servicio y aprovechar la maquinaria instalada en las dos sedes

recreacionales se recomienda:

- Colocar en las habitaciones pequenos anuncios para recomendar el servicio. Se debe
considerar que estos anuncios deben contener las indicaciones y aspectos a tener en
cuenta cuando el huésped hace entrega de la ropa a la lavanderia. (Ver ANEXO 1: Anuncio
para la promocion del servicio de lavanderia)

- Colocar dentro de los closets listados con los precios de lavanderia y bolsas donde el
huésped pueda hacer entrega de su ropa al personal que corresponda.

- Promover el servicio a través de los empleados quienes teniendo conocimiento del mismo lo
pueden recomendar al cliente

- Incluir en la oferta de servicio de Internet lo referente al servicio de lavanderia
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Procedimiento paralarecepcion y entrega de ropa al huésped

Las auxiliares de servicios generales son las encargadas de recoger y llevar la ropa de los

huéspedes al area de lavanderia, pero para mejorar la actual prestacion de este servicio se

deben tener en cuenta los siguientes pasos:

Recoger la ropa de los huéspedes en las habitaciones

Hacer el conteo de ropa delante del huésped, verificando que en las prendas que
entrega no hayan objetos olvidados o imperfectos.

Diligenciar el formato de servicio de lavanderia, dejando el original al cliente y anexando
una copia a la bolsa de lavanderia entregada por el cliente. (Ver ANEXO 2: Formato de
servicio de lavanderia)

Llevar a la administracion una copia del formato servicio de lavanderia del huésped
Entregar la ropa al area de lavanderia, firmando el libro de recepciéon y entrega de ropa

en la casilla de entregada por:

Tabla 1: formato de las paginas del libro de recepcién y entrega de ropa

RECEPCION Y ENTREGA DE ROPA

Orden de Hora de Hora de
lavanderia de Fecha de L . Fecha de L
N ! recepcion de Entregada por: entrega de Recibida por
la Habitacion recepcion entrega
No. ropa ropa

6. Lavado y empacado de ropa adjuntando segunda copia del formato de lavanderia

Recibir la ropa lavada y empacada y firmar el libro de recepcion y entrega de ropa en la
casilla de recibido por.

Llevar a la habitacién del huésped la ropa lavada y empacada

Solicitar al huésped la firma en el libro de entrega de ropa en el que quedara constancia

de que la ropa entregada para lavar fue devuelta
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Tabla 2: Formato de las paginas del libro de entrega de ropa a huéspedes

ENTREGA DE ROPA A LOS HUESPEDES

Orden de
lavanderiade Fecha de Hora de Entregada por: Entregada a:
la Habitacién entrega entrega 9 por: 9 ’
No.

Controles en el area de lavanderia
El area de lavanderia de las sedes recreacionales, no tiene un mecanismo en el que se pueda

controlar el numero de prendas que se lava ni la cantidad de insumos que se consumen.

En la administracion de las sedes recreacionales solo se cuenta con un inventario de la ropa de
restaurante, de cama y de bafio con la que se cuenta, pero este se revisa una o dos veces al
afo para determinar el numero de prendas que se dieron de baja y el numero de prendas que

se deben solicitar al departamento de compras.

La persona encargada de la lavanderia no tiene unas funciones definidas para su labor,
dificultandose que se pueda responsabilizar por la calidad y eficiencia de este servicio, el cual

incide en la satisfaccion de clientes internos y externos.
Responsabilidades del auxiliar de lavanderia

- Recibir la ropa de habitaciones, del restaurante y de los huéspedes que le sea entregada

por los auxiliares generales, diligenciando el libro de control de ropa lavada.
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Tabla 3: Formato de las paginas del libro de control de ropa lavada - habitaciones

CONTROL DE ROPA LAVADA HABITACIONES
En cada casilla se coloca la cantidad de cada prenda que fue lavada
Cantidad/dia
DESCRIPCION 112[3]4[(5]|6[7]8]9] 10 11 12

Tabla 4: Formato de las paginas del libro de control de ropa lavada - Restaurante

CONTROL DE ROPA LAVADA RESTAURANTE
En cada casilla se coloca la cantidad de cada prenda que fue lavada
Cantidad/dia
DESCRIPCION 1/2]3[4|5|6]7]|8|9] 10 11 12

- Realizar el lavado de ropa de habitaciones, del restaurante y de los huéspedes de acuerdo
con las técnicas requeridas por cada prenda que vaya a ser lavada

- Doblar y empacar la ropa de los huéspedes para su entrega a los auxiliares generales

- Llevar actualizado el libro de recepcion y entrega de ropa

- Supervisar el funcionamiento de la maquinaria del area de lavanderia y reportar cualquier
averia a la administracién

- Solicitar y controlar los insumos necesarios para la prestacion del servicio

Formato de paginas del libro de control de ropa lavada restaurante y control de ropa lavada

habitaciones

El control de la ropa se realizara diariamente registrando la cantidad de las mismas que han

sido tratadas por el area de lavanderia
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En la primera columna se registrara la descripcién de la ropa del restaurante o de habitacion
de acuerdo con el inventario realizado por la administracién en cada sede recreacional

En las columnas de los dias se registrara la cantidad de prendas lavadas de acuerdo con la

descripcion de la columna anterior
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ANEXO 1: Anuncio para la promocién del servicio de lavanderia

—m_ SERVICIO DE LAVANDERIA
Co mife?alco Solicitelo en la administracion de
SANTANDER la sede recreacional y el auxiliar

scpreocupa ox % S€ €NCArgara de recoger su ropa en
su habitacion

Recibimos su ropa hasta las 11 AM y se la
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ANEXO 2: Formato de servicio de lavanderia

| SERVICIO DE LAVANDERIA

Nombre del cliente:

No. habitacién:

Fecha de entrega:

Hora de entrega:

Precio

Unitario Total

Cantidad Concepto

Blusa

Brassiere

Panties

Pantalén

Pijama
Falda
Vestido corto

Bata de bafio

Camisa

Camiseta

Vestido largo

Camisa de hombre

Camiseta de cuello

Camiseta

Boxers

Medias

Pafiuelo

Pantaloneta

TOTAL
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ANEXO R: Tabla de informacidn de los
proveedores de alojamiento



ANEXO 1: Definicién de criterios para la seleccién de proveedores de turismo

DEFINICION DE CRITERIOS PARA LA SELECCION DE PROVEEDORES DE TURISMO

De acuerdo con el numeral 7.4 de la norma ISO 9000, es necesaria la identificacion de aquellos

materiales o servicios que afectan la calidad del servicio que se va a prestar.

Critico
Elemento (sio Justificacién
no)
Los recreadores son los encargados de guiar y monitorear a
Recreadores Si los pasajeros de las excursiones organizadas por el
Departamento de Turismo
Servicio de El vehiculo utilizado para el transporte de pasajeros debe
Si estar en regla con todos los requisitos exigidos por la
Transporte ; L . . o
direccion de transito para cumplir con el servicio
Servicio de El lugar en el que se hospedaran los pasajeros de la
o Si excursion, es clave para lograr la comodidad y bienestar que
Alojamiento . o
buscan quienes contratan este servicio
Servicio de La calidad de las comidas pueden agregarle valor a la
; e Si excursion o interrumpir el descanso y participacion de los
Alimentacion .
pasajeros
. - . El conocimiento y trato del guia turistico influyen en la
Guia turistico Si . - . o )
satisfaccion del pasajero con las visitas realizadas
Sitios turisticos para Sj Estos deben son representativos de la regién a la que se
visitas visita y le dan identidad a la excursion
. - . Responsables de la expedicién de tiquetes y planes turisticos
Agencias de viaje Si Respons P q yp
internacionales

Todos los elementos que componen la oferta de servicio de turismo son considerados como
criticos para la prestacion del servicio. Una falla en cualquiera de esto puede repercutir en el

desarrollo exitoso del servicio y como consecuencia en la satisfaccion del cliente.
Todos los proveedores de transporte, alojamiento y agencias de viajes deben tener vigente el
registro nacional de turismo.

En el caso de los recreadores estos deben pertenecer a la base de datos de Comfenalco.

Los criterios a tener en cuenta para la seleccion de los proveedores se presenta a continuacion

en la siguiente tabla:
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Elemento

Criterios para la seleccion de proveedores

Recreadores

1.
2.
3.

Buen desempefio en excursiones anteriores
Dominio de grupo
Conocimiento del lugar de la excursién

Servicio de
Transporte

1.

Cumplimiento de los requisitos descritos en la resolucién 1122 del

2005 para los vehiculos de transporte de pasajero por carretera.

. Reconocimiento

. Precio

. Modelo del vehiculo

. Conductores

. Buen desempefio si ya ha trabajado con Comfenalco

Servicio de
Alojamiento

. Disponibilidad

. Tarifas

.Planes de alimentacién incluidos en la tarifa de la habitacion
. Ubicacion

Servicio de
Alimentacion

. Precio

Menu

. Ubicacion

Guia turistico

. Experiencia
. Recomendaciones del sector en el que se desempena

Sitios turisticos para
visitas

. Tarifa
. Disponibilidad
. Servicios incluidos en la tarifa

Agencias de viaje

. Tarifas

. Disponibilidad

. Reconocimiento

. Cumplimiento de reservas en oportunidades anteriores

Tabla mm: Criterios para la seleccion de proveedores para el servicio de turismo

En el caso del servicio de transporte, el criterio numero 1 corresponde a lo descrito en la

resolucion 1122 del 26 de mayo de 2005. (Ver anexo mm: Resolucion 1122 del 26 de mayo de

2005)

Estos criterios pueden estar sujetos a las modificaciones que el Departamento de Turismo

considere pertinentes de acuerdo a

institucionales o legales que se deban tener en cuenta para la prestacion del servicio.
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ANEXO 2:

Tabla de informacion de los proveedores de alojamiento para el servicio de turismo

Medellin | 639 MOl 1 5\ ngela Giraldo | Clle 54# 45 - 92 | (4) 5134455

Medellin
Guaijira _Hotel Mirla Perez Calle 1A_ AV La (5) 7272266

Gimaura Gamez Marina

- Hostal . . Calle 16 # 15 -
Quindio Quidio Yisel Osorio 31 (6) 7465060 Hostal
Bogoté Hotal Dpto. de | calle 32 #13 - 32
Baviera Reservas
Sol Caribe 6359713 -
Santa Marta Arhuaco Rodadero 6359715 - Hotel Paquete
3659718
Bancolombia
No0.5171534667 a
nombre de
Arcoiris
Hotel El Mar)uel Calle 11 #1 - 29 4228295 - www.hotelrodadero.com operadores de A
Santa Marta Hernandez 4228323 - - . Hotel Alojamiento
Rodadero el Rodadero arcoiris@hotelelrodadero.com | hoteles Itd. Enviar
Ochoa 4224649 . .
via fax copia de la
consignacion al
teléfono (5)
4228295
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2 noches / 3
dias

Si

$ 289.000

iva de
alimentacion

Si

Si

Doble

Mltiple

Nifios

Doble

Mdltiple

Nifios

Doble

Mltiple

Nifios

40000 59000
35000 54000
23000 28000
45000 70000
40000 59000
28000 35000
55000 80000
48000 67000
33000 40000
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P.AM3

Si desayuno , 3 Si
cenas
P.C.D.A
0,
Si depende el 50% del valor 50% restante 5 dias antes que el grupo
total para : . ) ;
plan P.A.M arantizar la | N9rese al hotel. Enviar via fax listado
seleccionado 9 reserva de pasajeros con numero de cédula
Plan
Americano
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ANEXO S: Control pre-evento y control para
excursion



ANEXO 1: Control Pre — evento para excursiones

(A

Comfenalco

SANTANDER
Se preocupa /;gl“

Entrega de refrigerios
Entrega de carpeta al monitor
Entrega de obsequios
Entrega de Botiquin
Verificacién de pasajeros

Firma de listado Assist Card (seguro médico)

Lo siguiente se verifica con la ficha técnica del vehiculo

contratado. Deben coincidir todos los aspectos
Placa del vehiculo

Capacidad (Numero de sillas)

SOAT (ver fecha de vencimiento y placas)
Documentos vigentes del conductor
Licencia de Transito

Certificado de gases

Tarjeta de operacion

Tarjeta de propiedad

Tipo de Silleteria

Aire acondicionado (en funcionamiento)
Bafio (en funcionamiento)

Luces (completas y en funcionamiento)

Vehiculo limpio y en buen estado

SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE TURISMO
Control Pre-Evento

Sl NO Observaciones

SI NO

Firma del Responsable
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ANEXO 2: Control durante el evento

é‘ SUBDIRECCION SERVICIOS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE TURISMO

Comfenalco -

SANTANDER Control para Excursion

Se preocupa por %
Fecha: Destino:
TRANSPORTE

Excelente | Bueno | Regular | Deficient
e
Funcionamiento del vehiculo
Limpieza del vehiculo
Limpieza del bafio
Funcionamiento del aire acondicionado
Funcionamiento del TV y VHS
Puntualidad del conductor
Presentacion personal del conductor
Conocimiento
Comportamiento del conductor
Trato y atencién con los pasajeros
Observaciones
ALOJAMIENTO
Hora de entrega de las habitaciones:
Hora de recepcién de las habitaciones:
Excelente | Bueno | Regular | Deficient
e

Ubicacién del hotel

Seguridad

Estado de las habitaciones

Servicio de limpieza de las habitaciones

Estado de las zonas sociales del hotel

Trato y atencién del personal del hotel

Presentacion del personal del hotel

Observaciones
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ALIMENTACION

Excelente | Bueno | Regular | Deficient
e

Rapidez del servicio de alimentacion
Limpieza y orden del restaurante

Calidad de las comidas

Variedad del menu

Trato y atencidn del personal del restaurante
Observaciones

VISITAS

Excelente | Bueno | Regular | Deficient
e

Aceptacion de los pasajeros hacia el sitio visitado
Condiciones de las instalaciones visitadas

Tarifas

Trato y atencion del personal del lugar
Observaciones

GUIA TURISTICO

Excelente | Bueno | Regular | Deficient
e

Puntualidad

Presentacion personal
Conocimiento de los sitios turisticos
Manejo e interaccién con el grupo
Trato y atencidn a los pasajeros
Manejo de imprevistos, recursividad
Observaciones

Escriba a continuacion los aspectos (si los hubo), por los que se quejaron los pasajeros durante el
transcurso de la excursién é paseo.
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Describa los imprevistos que se presentaron durante la excursién 6 paseo y la solucién que se les dio:

En la ciudad / municipio visitada existe algin aspecto que Ud. crea es del agrado de los pasajeros y que
pueda incluirse dentro de la oferta de servicio? Cudl?

Firma del Responsable de la Excursion

Fecha de Recepcion Vo.Bo. Turismo
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ANEXOQO T: Evaluaciones de los servicios y
tablas de consolidacion de resultados



ANEXO 1: Evaluaciones del servicio de recreacion

EVALUACION PARA PROGRAMAS RECREATIVOS (NINOS)  Fecha:

Limpieza de las canchas, piscinas y salones: Si las canchas, 0/ fﬂfﬁ
piscinas y salones estaban limpios, elige la carita feliz; si no estaban {;»tjj | = L
limpios, elige la carita triste. M= L)
Trato de los Recreadores / Instructores: Si los Recreadores / ,:,J,f”ﬁ"“\\ <BR
Instructores te trataron bien y fueron amables contigo, elige la carita S i\'.#‘ j =
feliz; si no fue asi, elige la carita triste. = e =
Juegos y/o actividades: Si te gustaron los juegos y /o actividades ¥ -‘ﬂ'_ﬁ' Al
hechas, elige la carita feliz; si no te gustaron, elige la carita triste. @g{, -
Visitas: Si te gustaron los lugares que visitaron, elige la carita feliz; si Wi W a4l

no te gustaron elige la carita triste. g i
Refrigerios: Si te gustaron los refrigerios que te dieron, elige la carita 0o e
feliz; si no te gustaron, elige la carita triste | B

Qué parte del programa fue la que mas te gust6?

Qué parte del programa fue la que menos te gusto?

Que te gustaria que se realizara en una préxima oportunidad?

GRACIAS POR TU COLABORACION

CALCULO DEL PORCENTAJE DE SATISFACCION DE VACACIONES RECREATIVAS

Ponderacion |  * %> o %Total %Total subtotal | g hiotal de | total grupal | total grupal
Variable dela Personas | Personas | o icfechos | Insatisfechos ool olotal Satisfacién | , SUorotalde otal grupa ota’ grupa
L alaque | alasque Satisfaccion | Insatisfaccion . insatisfaccion | Satisfaccion | Insatisfaccion
aplica no aplica
Limpieza
canchas 0,2 0,00% 0,00% | 0,00% 0,00%
Trato
recreadores
0,2 0,00% 0,00% | 0,00% 0,00% | 0,00% 0,00%

Juegos y/o
actividades 0,2 0,00% 0,00% | 0,00% 0,00%
Visitas 0,2 0,00% 0,00% | 0,00% 0,00%
Refrigerios 0,2 0,00% 0,00% | 0,00% 0,00%
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(a

Comfenalco

SANTANDER

Se preocupa o

Por favor evalte los siguientes aspectos:

Contenido del programa

GRACIAS POR AYUDARNOS A MEJORAR

EVALUACION DE PROGRAMAS RECREATIVOS (ADULTOS)

3

NS /7 NR

Cumplimiento del programa (actividades y visitas programadas) ‘

Estado del material o implementos utilizados

Horarios de los programas

Recreadores

Atencidn prestada (calidez, trato, amabilidad)

Creatividad

Puntualidad

Presentacion personal

Sugerencias u observaciones

Gracias por su colaboraciéon

CALCULO DEL PORCENTAJE DE SATISFACCION DE PROGRAMA DE LA TERCERA EDAD

Variable

Ponderacion
de la variable

#de
personas
alaque
aplica

#de
persona
salas
que no
aplica

Satisfechos

Insatisfech
os

%Total
Satisfaccio
n

%Total
Insatisfaccion

subtotal

Satisfacion
subvariable

Subtotal de
insatisfaccion

total grupal
Satisfaccion

total
grupal
Insatisfa
ccién

Cumplimient
o del
programa
(actividades
y visitas
programada
s)

0,14286

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

Estado del
material o
implemento
s utilizados

0,14286

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

Horarios de
los
programas

0,14286

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

Atencion
prestada
(calidez,
trato,
amabilidad)

0,14286

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

Creatividad

0,14286

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00
%

Puntualidad

0,14286

Presentacié
n personal

0,14286
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SANTANDER

Se preocupa ﬁ,g"r_a‘

ANEXO 2: Evaluacién del servicio de Turismo

é‘ SUBDIRECCION DE SERVICIOS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE TURISMO
Evaluacion del Servicio de Turismo

Comfenalco

Su opinidn es importante para nosotros. Le agradecemos evaluar nuestro servicio calificando los
diferentes aspectos que hicieron parte de la excursion.

1.,Cémo se enterd de nuestro servicio?

Publicidad (radio, volantes, correo) Oficina de Turismo
Informacién telefénica Referencias personales
A través de un asesor Otro Cual?

2. Ciudad de origen

3. Califique el servicio de transporte utilizado durante la
excursiéon

Excelente

Bueno

Regular

Deficiente

Funcionamiento del vehiculo

Limpieza y comodidad del vehiculo

Puntualidad del conductor

Presentacién personal del conductor

Trato y atencién del conductor

4. Califique el Alojamiento

Excelente

Bueno

Regular

Deficiente

Ubicacién del hotel

Seguridad del hotel

Condiciones y limpieza de las habitaciones

Trato y atencién del personal del lugar hotel

5. Califique el servicio de alimentacion

Excelente

Bueno

Regular

Deficiente

Refrigerio en el vehiculo

Calidad de las comidas

6. Califique el servicio del Recreador / Monitor de la Excursion

Excelente

Bueno

Regular

Deficiente

Puntualidad del recreador

Presentacién personal

Trato y atencion con los pasajeros

Solucién de imprevistos, recursividad

7. Califique el servicio de Guia Turistico (si se utiliz6 durante la
excursion)

Excelente

Bueno

Regular

Deficiente

Puntualidad del guia

Presentacion personal

Trato y atencion con los pasajeros

Conocimiento de los sitios turisticos

8. Lo ofrecido dentro del programa se cumpli6 al 100% Sl

Observaciones o sugerencias:

NO

GRACIAS POR SU COLABORACION
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No. Usuarios

No. Usuarios

PNy 2 PNy L. Satisfechos Insatisfechos Subtotal Subtotal % total % Total % %] tisfacci6
Variables Subvariables Vr;\riearka:l(;son SSQ\/:&Z‘;;Z (Suma de (Suma de sat?sfa?:c?én insaltjisfgciién subvariable subvariable | Satisfaccion ° n\f:rilzballguon
Excelente y Regular y Satisfaccion | Inatisfaccion Variable
Bueno) Malo)
Funcionamiento del vehiculo 0,14285714 12 5 71% 299% 10% 4%
Limpieza del vehiculo 0,14285714 15 2|  88% 12% 13% 2%
Comodidad 0,14285714 13 4|  76% 24% 11% 3%
Transporte | Puntualidad 1 0,14285714 17 0| 100% 0% 14% 0%
Comportamiento y conocimiento del
conductor 0,14285714 15 2 88% 12% 13% 2%
Presentacion personal del conductor 0,14285714 14 3 82% 18% 12% 3%
Trato y atencion del conductor 0,14285714 11 6 65% 35% 9% 5% 82% 18%
Ubicaci6n del hotel 0,16666667 12 5] 71% 29% 2% 5%
Seguridad del hotel 0,16666667 10 7| 59% 41% 10% 7%
Condiciones generales de las
o habitaciones 0,16666667 13 4 76% 24% 13% 4%
Alojamiento ["servicio de limpieza de las habitaciones 1 0,16666667 17 0 100% 0% 17% 0%
Estado y aspecto de las instalaciones del
hotel 0,16666667 15 2 88% 12% 15% 2%
gy | Celon 4¢! personal detluger 0,16666667 14 3| 82% 18% |  14% 3% | 79% 21%
Refrigerio en el vehiculo 0,25 10 7 59% 41% 15% 10%
) - Calidad de las comidas 0,25 17 0 100% 0% 2504 0%
Alimentacion - — 1
Rapidez servicio de restaurante 0,25 15 2 88% 12% 22% 3%
Variedad del mend 0,25 14 3 82% 18% 21% 4% | 82% 18%
Manejo de grupo 0,2 15 2|  88% 12% 18% 2%
Puntualidad del recreador 0,2 13 4 76% 24% 15% 5%
Rflilclc’)?]‘?‘t%?” Presentacion personal 1 0,2 17 0 100% 0% 20% 0%
Trato y atencién con los pasajeros 0,2 15 2 88% 12% 18% 204
Solucién de imprevistos, recursividad 0,2 14 3 82% 18% 16% 4% 87% 13%
Manejo de grupo 0,2 12 5|  71% 29% 14% 6%
) Puntualidad del guia 072 15 2 88% 12% 18% 204
Tu?ii:iico Presentacion personal 1 0,2 13 4 76% 249, 15% 5%
Trato y atencion con los pasajeros 072 13 4 76% 24% 15% 5%
Conocimiento de los sitios turisticos 0,2 15 2 88% 12% 18% 204 80% 20%
Nivel de Satisfaccion del servicio prestado:Se obtiene calculando el promedio de los porcentajes de satisfaccion de las variables que fueron evaluadas por los usuarios
Nivel de Inatisfaccion del servicio prestado:Se obtiene calculando el promedio de los porcentajes de Insatisfaccidon de las variables que fueron evaluadas por los usuarios
PORCENTAJE TOTAL SATISFACCION 0,820672 PORCENTAJE TOTAL INSATISFACCION 18%
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ANEXO 3 : Evaluacion del servicio de Alojamiento

SERVICIO DE ALOJAMIENTO
“GRACIAS POR AYUDARNOS A MEJORAR”

Evalule el servicio recibido calificando los aspectos presentados a continuacion

Bueno Regular Malo No sabe / No
Excelente 9 responde
a ‘ 3 ‘ 2 ‘ 1 ‘ NS /7 NR

1. Atencion prestada por el personal (recepcionista, secretaria)

2. Atencién prestada por el personal de habitaciones

3. Acceso a las zonas sociales (piscina, canchas)

4. Servicio a la habitacion (room service)

5. Calidad y rapidez del servicio de lavanderia ‘ ‘ ‘ ‘ | | ‘ ‘ ‘ ‘

6. Comodidad de las habitaciones ‘ ‘ ‘ ‘ | | ‘ ‘ ‘ ‘

OBSERVACIONES Y SUGERENCIAS

CALCULO DEL PORCENTAJE DE SATISFACCION DE USUARIOS DE ALOJAMIENTO

#de

Ponderac # de personas | Persona Insatisfech %Total %Total subtotal
Variable i6n de la p ) salas | Satisfechos Satisfaccio > . Satisfacion
. a la que aplica 0s Insatisfaccion ;
variable que no n subvariable

aplica

total
Subtotal de | total grupal | grupal
insatisfaccion | Satisfaccion | Insatisfa
ccién

Atencion

prestada por el
personal 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
(recepcionista,
secretaria 0,2

Atencion

prestada por el 0,00% | 0,00% 0,00% | 0,00%

personal de
habitaciones 0,2

Acceso a I_als 0,00% 0,(3)/0
zonas sociales 0,00% 0,00% 0,00% | 0,00% °

(piscina,
canchas) 0,2

Calidad y rapidez
del servicio de 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

lavanderia
0,2
Comodidad de

e | 0,2 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00%
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é ANEXO 4: Evaluacion para el servicio de Alimentos y bebidas

Comfenalco RESTAURANTE

SANTANDER
Se preocupa por %

“GRACIAS POR AYUDARNOS A MEJORAR”

Por favor califique los siguientes aspectos del servicio de restaurante:

No sabe / No
Bueno Regular Malo
Excelente responde
4 ‘ 3 ‘ 2 ‘ 1 ‘ NS /7 NR ‘

Calidad de las comidas

Variedad del menu

Rapidez del servicio

Precios del restaurante

Atencidn prestada por el personal del restaurante

L]
L]
L
Horarios del servicio del restaurante ‘ ‘
L]
L]
L]

Limpieza e higiene del restaurante

OBSERVACIONES Y SIGERENCIAS:

CALCULO DEL PORCENTAJE DE SATISFACCION DE USUARIOS DEL RESTAURANTE
) Ponderacion pefsgﬁas p:r:oena ) Insatisfech %.TOtaI., %Total sgbtotgl Subtotal de | total grupal gtrcl)Jt;;I
Variable de la variable aalzlgge guaeliz Satisfechos os Sat|srf1ac0|o Insatisfaccion ssuat:l/s;ﬁg;g insatisfaccion | Satisfaccion Inssigifa
aplica
Calidad d
oo comidas | 0142857 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00%
Variedad | 0,142857 0,00% | 000% | 0,00% | 0,00%
Rapidez del | 0142857 0,00% | 000% | 0,00% | 0,00%
Horarios del
serviciodel | 0142857 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00%
restaurante 0.00% 0,00
. ) o)

Precios del | 0,142857 0,00% | 000% | 0,00% | 0,00% &
Atencion
prestada
por el 0.142857 0,00% | 0,00% | 0,00% | 0,00%
personal del ’
restaurante
Limpieza e
higiene del | 0142857 0,00% | 000% | 0,00% | 0,00%
restaurante
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ANEXO U: Tabla de indicadores de la
Subdireccidn de Servicios Sociales



Subproceso | Nombre del indicador Férmula Inductor 1 Fuente 1 Inductor 2 Fuente 2 | Frecuencia Meta Responsable
. Listados de Secretaria
. . Ndmero de . .
. Numero de usuarios - asistencia, Departamento de
Usuarios por programa usuarios por Mensual -
por programa formatos de Recreacion y
programa e
% servicio Deportes
9: Tabla de Tabla de
w . Porcentaje de célculo del . célculo del Jefe
o . ) L Promedio de . - . Numero de .
o Porcentaje de satisfaccion : satisfaccion de | porcentaje de . porcentaje de . o Departamento de
o : porcentajes de las L . e variables ) . Trimestral 95% -
® del cliente . la evaluacion satisfaccion satisfaccion Recreacion y
variables evaluadas . S evaluadas
- de satisfaccion para para Deportes
N alojamiento alojamiento
a (Ndmero de
o Porcentaje de programas programas con Numero de Reporte del Numero de . Jefe
%) L cumplimiento programas con . Listados de . Departamento de
con cumplimiento completo . L coordinador de programas . . Trimestral 95% ”
. completo/Numero de | cumplimiento . asistencia Recreacion y
de la oferta de servicio programas realizados
programas completo Deportes
realizados)*100
. . . . Numero de L|sFados 'de Coordinador de
NUmero de usuarios por Numero de usuarios - asistencia, .
» usuarios por Bimensual Escuelas
it escuela por escuela formatos de .
ot escuela L Deportivas
- servicio
8 - Numero de personas .
w Cumplimiento del personal . Ndmero de Informe Total de -
a gue cumplieron / Requisiciones Promotor de
externo en torneos personas que promotor de personas : Por torneo 100%
N . Total de personas - realizadas Deportes
o deportivos cumplieron deporte contratadas
. contratadas
0
. Tabl Tabl
0 . Porcentaje de abla de . abla de Jefe
! . . L Promedio de . - célculo del Numero de célculo del
o Porcentaje de satisfaccion . satisfaccion de . . . . Departamento de
%) : porcentajes de las L porcentaje de variables porcentaje de Trimestral 95% -
del cliente . la evaluacion ) . ) . Recreacion y
variables evaluadas satisfaccion evaluadas satisfaccion

de satisfaccion

para deportes

para deportes

Deportes
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Subproceso | Nombre del indicador Férmula Inductor 1 | Fuente1l | Inductor2 | Fuente 2 | Frecuencia Meta Responsable
. L (Numgro di personas Namero de . Administrador
Porcentaje de ocupacion de alojadas*dias de et Registros Camas
- L personas *dias . ) Mensual 50% sedes
habitaciones alojamiento / camas de aloiamiento hoteleros disponibles recreacionales
disponibles*30) * 100 )
Cartas de
Ndmero de clientes de Numero de clientes Re'servas conf|rm§c!0n
camping de camping realizadas y del servicio, Semestral
confirmadas archivo sede
recreacional
Suma de tiempos de
Tiempo de rta a solicitudes ra a sollmtudes’ de los | Tiempos de Registro de Numgro de Registro de . Secretaria sede
. huéspedes/ Numero rta a h solicitudes - Mensual 30 minutos .
de los huépedes = - tiempos - solicitudes recreacional
o de solicitudes solicitudes atendidas
= atendidas
5
E Tabla de Tabla de
< . . L Promedio de Po_rcentffq'e de calculo_del Numero de caleulo _del Administrador
3 Porcentaje de satisfaccion . satisfaccion de | porcentaje de . porcentaje de . o
ot : porcentajes de las L . s variables A . Trimestral 95% sedes
< del cliente . la evaluacion satisfaccion satisfaccion .
variables evaluadas . - evaluadas recreacionales
' de satisfaccion para para
2 alojamiento alojamiento
1 -
@ Numer_o de . Tabla de . Tabla de -
. reparaciones Namero de . Ndamero de . Administrador
' % de reparaciones - . . consolidado de . consolidado de .
a : solucionadas /NUmero | reparaciones L reparaciones - Trimestral 90% sedes
%) solucionadas ' ; mantenimiento - mantenimieto .
de reparaciones solucionadas . solicitadas . recreacionales
- preventivo preventivo
solicitadas
Suma de tiempos de Suma de
. . alistamiento de las tiempos de Reporte de NUdmero de Reporte de .
Tiempo promedio de S p . . S . S . Secretaria sede
. . o habitaciones/ nimero | alistamiento limpieza de habitaciones limpieza de Semanal 10 minutos -
Alistamiento de habitaciones N L ) s recreacional
de habitaciones de habitaciones atendidas habitaciones
atendidas habitaciones
Carta de
Namer reser , nfirmacion .
. (Nu nero de reservas Ndmero de confirmacion o Total de Libro de .
Porcentaje de reservas de | Confirmadas/Total de copia de . Administrador
. ) reservas - . reservas reservas sede Trimestral 80% -
clientes confirmadas reservas . consiganciones . . sede recreacional
confirmadas realizadas recreacional

realizadas)*100

con abono a la
reserva
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Subproceso | Nombre del indicador Férmula Inductor 1 Fuente 1 Inductor 2 Fuente 2 | Frecuencia Meta Responsable
Carta de
. (N“mero de reservas Ndmero de conflrmamon ° Total de Libro de Administrador
Porcentaje de reservas de | Confirmadas/Total de copia de .
) ) reservas ) ] reservas reservas sede Trimestral 80% sedes
%] clientes confirmadas reservas " consignaciones ) . ;
w . - confirmadas realizadas recreacional recreacionales
% realizadas)*101 con abono a la
| reserva
D
9 (Suma de horas de
lquiler I6n m hor . L
< . o alquile de sal Suma de_ oras Cartas de Numero de Administrador
< Porcentaje de ocupacion de utilizadas/mes) / de alquiler de ] L - Oferta de
N . . confimacion salones * 8 . Mensual 50% sedes
, los salones Ndmero de horas de salon - " . Servicio .
. - ) - - del servicio horas*30 dias recreacionales
% alquiler disponibles utilizadas/mes
' 8 horas*30 dias )*100
o
& .
, ~ Ndmero de dafios N~umero de Consolidado .
Numero de dafios durante le . - dafios durante ~ Secretaria sede
- . durante le ejecucién - A de dafios de Mensual 0 .
ejecucion de eventos le ejecucion de . recreacional
de eventos alquiler

eventos
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Subproceso | Nombre del indicador Férmula Inductor 1 | Fuente 1 | Inductor 2 Fuente 2 Frecuencia Meta Responsable
. - Numero de
Namero de solicitudes de , . . ) .
. NUmero de solicitudes | solicitudes de Tickets de Supervisor
comida preparada en ; : Semanal e
autoservicio de comida preparada comida venta autoservicio
preparada
Tiem ntr m iem . Resul _ . .
lempo de ent €ga de Suma de tiempos de Suma tiempos esultado de Total de Tirilla de caja . Supervisor
solicitudes de comida entrega / total de la muestra . Semanal 5 minutos L
s de entrega entregas registradora autoservicio
preparada en autoservicio entregas tomada
(Numero de
2 Porcentaje de solicitudes de solicitudes Numero de . Administrador
a . ) , . Cartas de Namero total . . o
Q alimentos para eventos confirmadas/ Numero solicitudes ) - L Cotizaciones enviadas Mensual 80% sedes
o ) ) confirmacion de solicitudes -
3 confirmadas total de confirmadas recreacionales
m solicitudes)*100
>
%)
9 Tabla de
. Porcentaje de célculo del | Tabla de célculo del .
5 . . L Promedio de . 0 - Numero de - Administrador
s Porcentaje de satisfaccion A satisfaccion de | porcentaje de . porcentaje de .
= : porcentajes de las L . s variables - S Trimestral 95% sedes
= del cliente en eventos . la evaluacion satisfaccion satisfaccion para ;
=< variables evaluadas . i . evaluadas . recreacionales
de satisfaccion | para alimentos alimentos(eventos)
"‘N)- (eventos)
1
7
\ Tabla de
o . Porcentaj alcul | , Tabl alcul | -
n . . ” Promedio de orce te.u,e de calculo _de Ndmero de abla de calculo de Administrador
Porcentaje de satisfaccion . satisfaccion de | porcentaje de . porcentaje de .
; L porcentajes de las L ) . variables - I, Trimestral 95% sedes
del cliente en autoservicio . la evaluacion satisfaccion satisfaccion para ]
variables evaluadas ) . . evaluadas . . recreacionales
de satisfaccion | para alimentos alimentos(autoservicio
(autoservicio)
- e . Calificacion Info_rmg de Administrador
Cumplimiento de factores Calificacion obtenida . auditoria a o
o L obtenida en la - Cada auditoria 85% sedes
de auditoria en la auditoria o alimentos y ;
auditoria bebidas recreacionales
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Subproceso | Nombre del indicador Férmula Inductor 1 Fuente 1 Inductor 2 Fuente 2 | Frecuencia Meta Responsable
. (N““.“e“’ de reservas Ndmero de Total de Libro de Jefe
Porcentaje de reservas de | Confirmadas/Total de .
. ) reservas Facturas reservas reservas de Trimestral 80% Departamento de
clientes confirmadas reservas . . . ;
. - confirmadas realizadas turismo Turismo
realizadas)*100
(Namero de |
. Numero de
. . excursiones con ) Reporte de .
Porcentaje de excursiones - excursiones Namero total Cartas de Jefe
- cumplimiento recreadores . R .
con cumplimiento completo . con . de excursiones | legalizacion de Trimestral 95% Departamento de
p completo/Numero - monitores de : : .
de la oferta de servicio ) cumplimiento . realizadas excursiones Turismo
total de excursiones completo excursiones
o realizadas)*100 P
% Suma de las I Informe del
- o e Calificaciones Jefe
od Desemperio del proveedor calificaciones del recreador Cada
) de los factores - 30 Departamento de
et de transporte control de la encargado de excursion ;
- de transporte i Turismo
© excursion la excursion
N
! Suma de las e Informe del
1) . IR Calificaciones Jefe
» Desempefio del proveedor calificaciones del recreador Cada
- de los factores - 20 Departamento de
! de alojamiento control de la L encargado de excursion .
o - de alojamiento - Turismo
] excursion la excursion
Suma de las Calificaciones Informe del Jefe
Desempefio del guia calificaciones del de los factores recreador
o . Departamento de
turistico control de la del guia encargado de Turismo
excursion turistico la excursion
. Tabla de Tabla de
. Porcentaje de . . .
. . L Promedio de . - célculo del Ndmero de célculo del Jefe
Porcentaje de satisfaccion . satisfaccion de - . . .
. porcentajes de las L porcentaje de variables porcentaje de Trimestral 95% Departamento de
de los clientes . la evaluacion . e . e ;
variables evaluadas satisfaccion evaluadas satisfaccion Turismo

de satisfaccion

para turismo

para turismo
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