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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Debido a la necesidad de mejorar y mantener la competitividad de las industrias y
empresas colombianas se han tomado las medidas para lograr un alto grado de

eficiencia de sus procesos y no estar condenados a desaparecer.

Con el advenimiento del TLC tanto el sector industrial como econémico del pais,
debe propender por procesos mas rapidos, eficientes, innovadores y correcta
implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad. La creciente globalizacion
de los mercados, el incremento de las expectativas de los clientes en gran parte
debido a sus crecientes niveles de experiencia e informacién- hacen junto al
aumento de la competitividad que las empresas, en general, y las hoteleras, en
particular, tengan la necesidad acuciante de anticiparse y adaptarse a los
continuos cambios de su entorno. En un contexto asi, resulta mas gue obvio que
decisiones vinculadas a aspectos tan criticos como la satisfaccion o insatisfaccion
de los clientes que tiene, entre otros, efectos directos en la rentabilidad de la
empresa, la tasa de desercion de los consumidores o las oscilaciones de su cuota
de mercado, no puedan tomarse sin la informacién precisa y relevante. Ello obliga
a las organizaciones hoteleras a disefar sistemas de informacion (Sl) integrados

por personas, equipos, y procedimientos que recojan, clasifiquen, analicen,




evaluen y distribuyan la informacién necesaria para asegurar una prestacion de

Servicios

Esto implica trabajar sobre tres ejes fundamentales que estan interrelacionados
entre si, como son costo, calidad y servicio. No solo basta para alcanzar un nivel
que pueda llegar a ser satisfactorio para Qn momento, Sino mejorar continuamente
la permanencia para lograr nuevos y mejores nivele, ya que los que han sido
buenos o excelentes hasta ayer, ya no lo es hoy y menos aun lo sera manana. No
se trata solamente de crear o mejorar los servicios o productos ofrecidos sino
ademas de hacerla de la manera mas rapida posible al menor costo, con la mayor

calidad ajustandose a los gustos y preferencias de los clientes.

Actualmente nos encontramos en medio de un mundo cambiante en el que surgen
diferentes organizaciones prestadoras del servicio hotelero que buscan prestar

servicios de excelente calidad.

Las empresas que han implementado un Sistema de Gestion de la Calidad bajo la
norma 1SO 9001-2000 descubren que estas tienen un valor importante ya que un
sistema bien establecido puede aumentar la productividad y disminuir costos que

se dan por falta de eficiencia, como también busca la mejora continua.

Adoptar tal sistema es una decisidn estratégica que opta el HOTEL EL PRADO

cuyo objetivo es prestar servicios hoteleros de excelente calidad a través de una
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cultura organizacional fundamentada en la ética, el trabajo en equipo, el
profesionalismo, el criterio innovador, satisfaciendo Ias necesidades y expectativas
de los huéspedes y clientes, contribuyendo al bienestar y desarrollo integral de sus

trabajadores, el beneficio de sus accionistas y de la comunidad.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Uno de los principales problemas que el hotel presenta se encuentra relacionado
con el area de alojamiento, ya que existen carencias de estandares al momento de
las entregas de las habitaciones a los huéspedes que tienes previas reservas y

cuando de alta demanda se trata.

Con base en lo anterior surge disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad basado
en la NTC ISO 9001:2000, que permitird a la empresa mejorar los diferentes
procesos que afectan la calidad de su servicio, cumpliendo cabalmente los
requisitos de calidad que dara como resultado un incremento significativo en la

satisfaccion del cliente.

¢, De que manera el Hotel El Prado puede evidenciar ante clientes la capacidad de
ofrecer servicios que cumplan con las especificaciones de calidad exigidas que

satisfagan sus requerimientos, necesidades y expectativas?




2. JUSTIFICACION

El mundo actual se encuentra en cambios constantes, donde todos y cada uno de
los miembros que lo conforman estan interrelacionados en una permanente
competencia para ser mejor. Este efecto, denominado globalizacion conlleva a que
este proceso de cambios y mejoras tengan nuevas exigencias, donde las
organizaciones cumplan con nuevos requisitos para satisfacer necesidades mas

exigentes que demuestren la calidad que tiene.

Para cumplir con la mision de la empresa con eficiencia y eficacia, es necesario
implementar una cultura de mejoramiento continuo, el cual la lleve a adoptar
ciertas herramientas para alcanzar el objetivo propuesto: Disefar un Sistema de

Gestion de la Calidad.

Para que lo anterior se haga realidad es necesario originar algunos cambios en la

organizacion:

<> Crear una propuesta de calidad.

<> Comprometerse, motivar y auto motivarse.

En el contexto del Sistema de Gestion de la Calidad es un método concreto que

concede especial valor a la mejora del existente, apoyandose en la creatividad, la
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iniciativa y la participacion del personal, es por consecuencia un elemento

fundamental para la mejora de la competitividad.

El sistema de gestion de la Calidad tiene su soporte en el sistema documental por
lo que este tiene una importancia vital en logro de la calidad que no es mas que la

satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Existen varias metodologias para la implementacion del sistema de gestion de la
calidad y todas coinciden en considerar como una de sus etapas la elaboracion
de la documentacion, pero no se trata con profundidad el tema de como lograr el

funcionamiento eficaz del sistema documental y procesos que implica.

La calidad se ha convertido en el mundo globalizado de hoy en una necesidad
insoslayable para permanecer en el mercado, por ello los Sistemas de Gestidén de
la Calidad basados en las normas ISO 9000 que reflejan el consenso internacional
en este tema han cobrado una gran popularidad, y muchas organizaciones se han

decidido a tomar el camino de implantario.

El disefio del Sistema de Gestidon de la Calidad es una herramienta que le permite

ala empresa:

- La identificacion de problemas que afectan la calidad y los cuales enfrentan
actualmente también nos permite una mejora planeacion de la calidad y de la

empresa.




- A través del sistema y de la estandarizacion de los procesos puede aumentar la
confiabilidad del servicio y elevar la productividad, debido a que se trata de
eliminar los errores reproceso y desperdicios entonces aumentara también la
calidad del proceso.

- Posicionar sus servicio en el mercado y permanecer en el.

- Facilita el control operativo interno.

- Ahorra costos y genera mayor eficiencia. Los estandares de las normas permiten

optimizar el desarrollo de actividades dentro de la empresa.

Por otra parte, satisfacer al consumidor permite que este repita los habitos de

consumo y se fidelice a los productos o servicios que brinda el hotel.




3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Disenar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma NTC ISO 9001-
2000 para el area de alojamiento del HOTEL EL PRADO S.A en la ciudad de

Barranquifla que permita mejorar la satisfaccién de sus clientes.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Realizar un diagndstico de los procesos actuales del HOTEL EL PRADO S.A.,
con el fin de identificar la situacion inicial para el disefio de un Sistema de Gestion

de la Calidad.

- Definir los recursos necesarios para la estandarizacion (materiales econdmicos,

humanos, tecnoldgicos, etc.), con miras a la construccion del disefo

- Disefar la documentacidon y procedimientos para garantizar una adecuada

implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad.

- Disenar un sistema de indicadores que permita la medicion y el control del

sistema de gestion de calidad propuesto.

S (.




4. MARCO REFERENCIAL

4.1 ANTECEDENTES

La difusién de la funcion de la calidad en la empresa es un fendmeno posterior a la
segunda guerra mundial, el cual a través de los anos ha venido cambiando debido
a la introduccidon de conceptos y términos que se desarrollaron para reafirmar la
calidad en las empresas, como son las técnicas estadisticas, probabilidad,
conceptos sobre factor humano, motivacion, comunicacion, tecnologia, auto
motivacion de procesos, disefo del producto/ servicio y requerimiento del cliente

entre otros; hasta conseguir la perfeccidn.

A lo largo de la historia, las personas han desarrollado métodos e instrumentos
para establecer y mejorar las normas de actuacidén de sus organizaciones e

individuos. Desde los antiguos egipcios se desarrollaron métodos con el deseo de

mejorar sus sistemas.

Es asi como nacen los Sistemas de Gestion de la Calidad que se pueden definir
como el conjunto de reglas y formas de trabajo que deben seguir en una empresa
para cumplir la filosofia y estrategias que se han definido y lograr los productos o
servicios que sus cliente reclaman, es por ello que las empresas optan por
implementar un Sistema de gestion de la calidad basado en la NTC ISO 90001-
2000 la cual es un modelo para el aseguramiento de la calidad en el disefo,

desarrollo, produccion, la instalacion y servicios postventa.




Anteriormente en el hotel el prado S.A. nunca se habia disefiado un sistema de
Gestion de la Calidad que evidenciara la estandarizacion de sus procesos
operativos es por ello que ha decidido hacer énfasis en el area de Alojamiento,

siendo esta una zona estratégica del hotel donde se tiene contacto directo con el

cliente.

4.2 MARCO TEORICO

Es de conocimiento del mundo empresarial que las empresas deben llegar a la
certificacion de un sistema de calidad basado en alguna norma, siendo ISO 9001:
2000, la norma internacional de mayor aceptacion, ya no basta con “hacer creer”
que la empresa trabaja bien, hay que mostrar evidencias. Las empresas que no
cumplen con este requisito pierden opciones de comercializar sus productos o
servicios, ya que hay otros competidos que si cumplen este requisito, y por lo tanto

es un imperativo de mercado lograr la certificacion.

Bien vale la pena trabajar en el sistema de gestion de la calidad, ya que la
empresa desarrollara un sistema estructural, ordenado y basado en principios
universales de la administracidn moderna; esto ayuda a reducir costos operativos,

a generar un nuevo y competitivo ambiente de trabajo, y a poner paradigmas:

- Desarrollar la permanente satisfaccion de los clientes.

- Dar las bases para ser realidad la mejora de los procesos.
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Para el disefio de un sistema de gestion de la calidad, se debe tener en cuenta lo

siguiente:

El primer paso es tomar una capacitacion para entender un amplio espectro de
ideas y de lenguaje que debe aprender en la empresa desde el gerente hasta el

ultimo empleado.

La capacitacion permite educar al personal, hacerse menos resistente a los
cambios que se generan al adherir a la norma, a ensamblar los procesos de
manera mas eficiente, permite sensibilizar a la organizacion para crear un sistema
de gestion gerencial moderno, que sea capaz de adaptarse rapidamente al

requerimiento del cliente.

Luego se desarrolla un proceso de documentacion del sistema de gestion, el cual
se lleva a la practica de modo que el trabajo se organiza apropiadamente, para
lograr estandar definido en cada proceso. La gerencia, entre tanto, trabaja con
elementos de planificacion estratégica y debera estar en constante monitoreo el

proceso de implementacion del sistema de gestidn de calidad.

Los documentos y registros se organizan, las actividades se planifica vy los

compromisos asumidos se cumplen.

La Norma ISO tiene 5 grandes pilares:

]
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- Sistema de Gestion de Calidad

- La responsabilidad de la direccion

- Gestion de los recursos

- La realizaciéon del producto o servicio

- Desarrollo de las directrices de la medicion, analisis y mejora continua

Los recursos humanos en los sistemas de calidad
En un sistema de calidad la persona humana, su aptitud, actitud y motivacion, son
primordiales; por ello, la politica y la gestion de los recursos humanos se

convierten en un factor clave.

De hecho los recursos humanos no tienen limites si se motivan adecuadamente,
de tal manera que se podria decir que el recurso mas importante en cualquier

organizacion es el conjunto de personas que la componen.

Ante todo es preciso disponer de un responsable dispuesto a recabar informacion
acerca de cual es la situacion de los recursos humanos en la empresa, asi como
en otras cuya actividad pueda ser similar (Benchmarking) e informarse acerca de
nuevos sistemas y normativas. Es necesario igualmente, que los directores se
comprometan con la calidad, adoptando un estilo unificado que ayude a las
personas a integrarse, cooperar, aportar sugerencias, participar y comprometerse

con su futuro, con el de la empresa y con su calidad.
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Globalmente, es indispensable que todos sientan la calidad como algo propio y
conozcan para cada actividad, el objeto y la forma de realizarla. Para alcanzarlo

hay dos factores importantes que son los siguientes:

Formacion: Se requiere que todas las personas estén adecuadamente formadas
para realizar su trabajo, habiendo recibido formacion técnica desde lo mas
elemental y formacion complementaria en técnicas de calidad. Los mandos deben
recibir un buen entrenamiento que les capacite como “‘conductores del equipo

humano”; es una faceta que debe aprenderse.

Motivacién: La formacion debe ser sistematica y sostenida. Es un factor
importantisimo para el éxito del proyecto. Una motivacion que permita una global

participacion y sensibilizacion por parte de todo el personal de la empresa.

La aplicacion de la metodologia de mejora exige determinadas inversiones. Es
posible y deseable justificar dichas inversiones en términos econdmicos a traves
de los ahorros e incrementos de productividad que se produciran por la reduccion

del ciclo de fabricacion.

- El verdadero progreso en la empresa solo se ha logrado cuando el ejecutivo de
mas alta jerarquia decide que él personalmente liderara el cambio. En este sentido
existen diferentes procedimientos encaminados a centrar la atencion en las

exigencias que se Iimponen al proceso o funcidn y lograr convertir los

I
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requerimientos en especificaciones técnicas, y estas en un proceso de trabajo

definido, algunos de estos procedimientos seran descritos a continuacion.

Benchmarking: Las primeras referencias del Benchmarking actual se remontan
al afo 1979 cuando la Xerox Corporation adopta en EE.UU. un enfoque igual al de
los japoneses en la primera década de 1950, mediante la copia de productos de
alto consumo, llegando a conocer sus deficiencias y elaborando alternativas de

mejoras a menor costo.

Diversos especialistas han sefialado que el Benchmarking es una evolucion
natural de conceptos tales como el analisis de los competidores y del mercado, los
programas para la mejora de la calidad, la gestion de la calidad total y las
practicas japonesas, es algo mucho mas refinado que un mero ejercicio de

recogida de datos a corto plazo, se trata de una gestion proactiva.

El benchmarking es una técnica de analisis comparativo empresarial que crea una
competencia- estimulacion entre las empresas o entre 10s equipos de procesos de
trabajo. Se trata de un proceso sistematico de comparacion con los que realizan
mejor cualquiera de los procesos a analizar, sobre la base de los principales
indicadores disponibles, pero sobre todo mediante el analisis del como realizan las
actividades que conforman el proceso y donde generan el valor y como podemos

adaptarlo en nuestro proceso.
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Las fases de que consta este proceso son cinco:

Planificacion: En esta fase se definen los puntos concretos, en los que es
necesario realizar mejoras y a los que se le aplicaran el Benchmarking, se indican
y se seleccionan las empresas u organizaciones mas competitivas en la actividad
0 actividades sobre las que se va a realizar el estudio, elaborandose un plan de

estudio en el que se determina el objetivo de la recogida de datos.

Analisis: Se obtiene los datos necesarios en las empresas u organizaciones
sobre la que se llevara a cabo la comparacion, realizacion de un estudio de los
datos para conocer puntos fuertes de la empresa y compararios con los datos
internos, se cuantifican las diferencias negativas o positivas actuales y se

proyectan con el fin de perfilar acciones futuras y cerrar el ciclo de analisis.

Integracion: Se fijjan los objetivos de mejora que se desean alcanzar y se
determina un plan de accion para cada uno de ellos, estableciéndose un proceso
interno  que permite la integracion de los objetivos, es importante una

sensibilizacion del personal a todos los niveles de la empresa.
Accion: Desarrollo y ejecucidon del plan de accion definitivo, seguimiento continuo

del plan evaluando los resultados de mejora y la cuantificacion de la contribucion

de estos resultados al plan operativo.
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Madurez: Alcanzar la situacion de Liderazgo deseado, integracion definitiva y
plena del Benchmarking en el proceso de Gestién Empresarial.

Cabe destacar que para que el proceso sea efectivo, es necesario que se asigne
al proyecto un responsable unico de todas las actividades para que coordine y

controle inseparable el proceso.

Calidad Total: Es una filosofia que se caracteriza por prevenir y, por ello, reducir
drasticamente todos los costos de no calidad y esta basada en principios, entre los
cuales se encuentran la orientacion al cliente, las mejoras continuas y el trabajo en
equipo, también es una estrategia administrativa dentro del movimiento de calidad
que considera e interrelaciona aspectos técnicos, humanos y materiales a traves

de un enfoque de sistemas, integracion, estrategias y mejora continua.

En los ultimos tiempos, el concepto de calidad total esta teniendo una creciente
aceptacion debido a que el sistema independientemente de que tiene un enfoque
global que contribuye a la obtencion de los resultados esperados y a pesar de que
requiere de cambios sustanciales (a veces drasticos), a su vez, se alimenta de los

siguientes criterios:

El cliente exige calidad: El cliente que enfrentamos en el mercado es un cliente
evolucionado, mas informado, mas atento y racional en sus elecciones, por lo que

es un consumidor mas exigente. Ese cliente no esta dispuesto a tolerar Ia falta de
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calidad, el mal servicio y no acepta excusas. La calidad total representa la unica
forma de no ir a la zaga de las exigencias del cliente sino, por el contrario, de
suscitar continuamente su curiosidad, de captar sus exigencias y de aumentar

permanentemente su satisfaccion.

La calidad es rentable. La calidad es una fuente de riquezas. Solo las empresas
que se caracterizan por la calidad de sus productos y de sus servicios sobreviven

en el mercado, alcanzan notoriedad y prosperan.

La calidad total mejora la moral del personal. Donde l|a calidad es escasa, es
facil que se produzcan frustraciones, conflictividad y confusién. Se generan
perdidas de tiempo, mucho trabajo y escasas satisfacciones, lo que a la larga
conduce a la perdida de competitividad, perdidas de personal, etc. pretende
revalorizar el papel del hombre en la empresa y hacer aflorar los ilimitados

recursos que posee cada ser humano.

En la actualidad a las caracteristicas de los programas de calidad total de la

primera generacion se le afiaden nuevas capacidades

La eficacia realizativa, es decir, la capacidad de saber gestionar por prioridades

los objetivos a través de enfoques y formas organizativas.

1) La coherencia operativa como una capacidad de gestion fundamental para el

éxito duradero de la empresa, que solo puede lograrse definiendo e implantando

- 19 .




politicas de referencia y mecanismos que garanticen la coherencia vertical y

horizontal.

2) Movilizaciéon hacia un fin como una superior capacidad organizativa.

El modelo de calidad total incluye los siguientes puntos:

<> Satisfaccion al cliente.
<> Liderazgo.
< Informacion y analisis.

X Aseguramiento de calidad.

< Recursos humanos.

> Planificacion estrategia.
<> Efectos en el entorno.
< Resuitados.

4.3 MARCO GEOGRAFICO

La empresa HOTEL EL PRADO S.A. Se encuentra situado en el entorno
comercial y ejecutivo del barrio ElI Prado, rodeado de centros comerciales y

empresariales en la ciudad de Barranquilla, su direccion es Carrera 54 N° 70-10.

Su belleza arquitectonica y sus diferentes ambientes hacen que el Hotel sea unico

en el Pais.

-20-




4.4 MARCO CONCEPTUAL

CALIDAD": es el conjunto de caracteristica de una normativa de una entidad aue

le confiere su aptitud para satisfacer las necesidades expresadas y las implicitas.

LAS NORMAS ISO 9000: son un conjunto de normas que segun su definicion
constituyen un modelo para el aseguramiento de la calidad en el disefio, el
desarrollar la produccion, la instalacidén y el servicio postventa. Esta norma permite

desarrollar e implantar un sistema de gestidn de la calidad.

DISENO: En efecto, es determinar las especificaciones que ha de reunir un
proceso para adaptarse a las necesidades del cliente o usuario. Cada dia mas, el
disefio abarca también el aspecto de fabricacion, de forma que se determinen las
especificaciones del producto con objeto de que sea facil y barato de fabricarlo y
mantenerlo. Por tanto, si el disefiador sabe interpretar bien las necesidades y los
gustos del cliente, asi como las limitaciones del proceso de produccion,
desarrollara un conjunto de especificaciones son alcanzadas en el proceso de

fabricacion, el producto s obtendra con un alto nivel de calidad.

POLITICA DE CALIDAD: Una politica de calidad ha de incurrir unos objetivos de
calidad para cada area de actividad de las empresas, unos programas de

actuacion para alcanzar estos objetivos y una estructura de personas preparadas

' PATIL. James. Gestion de la Calidad. Pae. 162.




y con el presupuesto suficiente para llevar a término estos programas. La
obtencién de niveles éptimos de calidad requiere una gestion concreta. Hay
empresas que confunden el énfasis en la calidad con la difusion de caracteres y
esloganes relacionados con el tema. Aunque estos medios pueden ayudar, el éxito
en el campo de la calidad requiere la formulacién y la implementaciéon de una

politica de completa.

MANUAL DE CONTROL DE CALIDAD: la formalizacion de la funcion de calidad
en la empresa se apoya en el desarrollo y en la utilizacion de un documento
adecuada, que recoja las responsabilidades y los métodos de puesta en aplicacion
de las mismas que afectan a distintas personas. Muchas empresas han elaborado
un MANUAL DE CONTROL DE CALIDAD como documento basico ce la politica

de calidad.

AUDITORIA: puede ser externa e interna. Es una revision del Sistema de Gestiéon
de la Calidad de una empresa. Si es externa, un auditor visita la empresa y
comprueba si las actividades se al empresa se corresponden con lo que se

describe en el Sistema de Calidad.

APROVISIONAMIENTO: Los aprovisionamientos suelen consumir alrededor del
cincuenta por ciento de los fondos que ingresan las empresas como producto de
sus ventas. Esto da una idea de su importancia economica. Pero la funcion de

aprovisionamiento tiene también una poderosa influencia en la calidad. En efecto,




la calidad de las materias primas y de los componentes comprados incide e n la
calidad de los productos. La informacidn que puede ofrecer los proveedores tiene
una gran importancia para la funcién de disefio, por cuanto los proveedores
puedan poseer datos sobre materiales o nuevas tecnologias que podran aplicarse

en el futuro a los productos que actualmente estan suministrando.

PLAN DE CALIDAD: un plan de calidad no es mas que una planificacion con
fechas, responsables, tareas a realizar y objetivos a conseguir de cualquier
aspecto relacionado con el sistema de gestion de la calidad, ya sea la propia
implantacién del sistema, la obtencion de la certificacion por la norma ISO 9000, o

cualquier otro tipo de actuacion relacionado con el sistema.

NO CONFORMIDAD: en calidad no existen cosas que estan mal hechas sino “no
conformidades”, cualquier no conformidad con el Sistema de Gestion de la Calidad
debe ser tratada por un método que la detecte, corrija y evite que vuelva a
producirse. Cualquier sistema de gestion de la Calidad debe poseer un buen

método de detencidn, analisis y correcciones de posibles no conformidades.

LOS CIRCULOS DE CALIDAD: Kaoru Ishikawa® define los circulos de calidad de
la siguiente forma: Un circulo de calidad es un pequefio grupo organizado

voluntariamente. Este grupo tiene tres objetivos principales:

*DPAUL. James. Gestion de la Calidad. Pdg. 169.




- Difundir y potenciar el establecimiento y desarrollo de los grupos de estudio en lo

que mandos intermedios y los trabajadores conjuntamente.

- Aplicar los resultados de su estudio en los talleres, fabricas o las oficinas en

donde trabajen a fin de mejorar el entorno laboral y el mismo trabajo.

- Desarrollar la personalidad de los trabajadores y de los mandos intermedios.




5. DISENO METODOLOGICO

5.1 TIPO DE ESTUDIO

El presente trabajo se encuentra enfocado en un tipo de investigacion
exploratorio, la cual tiene como finalidad la realizacién de un analisis profundo de
la empresa de tal manera que se haga posible la confrontacion de los

conocimientos adquiridos con el funcionamiento real de la empresa Hotel el Prado.

5.2 METODO DE INVESTIGACION

El método que utilizamos es de tipo cualitativo, porque se analizd la situaciéon
general de la empresa Hotel el Prado. Para determinar el enfoque del sistema de

gestion de la calidad.

5.3 TECNICAS Y FUENTES DE RECOLECCION

Técnicas Primarias: Las técnicas primarias para la obtencion de la informacién
fueron la observacién y entrevistas.

Fuentes primaria: Como fuente de informacion primaria se acudid a una
entrevista con el gerente de la empresa Héctor Cristancho y funcionarios de la

empresa.




Técnicas secundarias: Como técnicas de recoleccion de informacion secundaria

se emplearon la consulta bibliografia y en Internet.

Fuentes secundarias: La informacion obtenida por textos, revistas, circulares,

consultas en Internet e informacion de la empresa Hotel el Prado.




6. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

ACTIVIDADES

1/06

' 2/05 .' 3/06

4/06 | 5/06

6/06

Diagnéstico de la situacion actual

Elaboracion de la planeacion estratégica

| Revision ylo elaboracion  del mapa de
proceso

i

Levantamiento de los  procedimientos
obligatorios

Elaboracion del manual de calidad

Sensibilizacion del sistema ante el personal

Documentacion del proceso

-Aprobacion de la documentacion

Sustentacion del Proyecto.




7. PRESUPUESTO

CONCEPTO CANTIDAD | uNTamO | tovaL |
Cartucho de tinta 2 URikbades $ 80.000 $160.000
Resma de papel 2 Unidades 8.000 16.000
Fotocopias 200 Unidades 70 14000
Transportes 2000/ Dia 360.000
Disquete 12 Unidades 1.000 12.000
CDS 2 2.000 4.000
Carpetas 10 500 5.000 |

| Anillado 4 2.600 10.400
Computador 600 horas 600 360.000
Internet 450 Horas 1.500 675.000

TOTAL 1.616.400




8. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EL HOTEL DEL PRADO EN EL

AREA DE ALOJAMIENTO

8.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL HOTEL EL PRADO EN EL
AREA DE CALIDAD.

TABLA DE VALORACION

NIVELES SIMBOLO VALORACION PUNTUACION DESCRIPCION

No 0-19 % 1 No tiene
Cumple
Bajo 20 - 39% 2 Conoce pero no
documenta
Medio 40 -59 % ) Se hace pero no
hay registro
Bueno 60 — 79% 4 Se hace y se
documenta
Excelente 80 — 100 % 5 Se hace,
documenta y
mide para la

mejora




CALCULOS

- Para identificar como se encuentra la empresa actualmente se halla un
promedio porcentual por cada capitulo teniendo en cuenta sus respectivos

Requisitos de la norma ISO 8001.

- Se debe tener en cuenta la cantidad de preguntas por cada capitulo y la cantidad
de columnas que en este caso son 5 por la escala de valoracion que va desde 1 a

5. A cada X le corresponden valores de 1, 2, 3, 4 y 5 segun sea su respuesta.

EJEMPLO:
1 2 3 4 5
X
X
X
X
X
X
X
X
L
X
X
1 0 12 20 0




- Entonces el total es de 33 y como existen 10 preguntas que multiplicadas por el

numero de columnas daria un total de 50 el cual seria el puntaje maximo por

capitulo.

- Por ultimo se divide el resultado de la sumatoria de |la escala de valores (34)
entre el puntaje maximo que corresponde a cada capitulo, en este caso (50) y se

multiplica por 100.

33/50 = 0.66 * 100 = 66%

- Por el resultado en el porcentaje se puede deducir que el resultado para este

capitulo es bueno




CAPITULO 4

ESCALA DE VALORES

PREGUNTAS

-

2

a4 | s

l

Sistema de gestidon de la calidad

| ¢La empresa ha establecido, documentado e

implementado un Sistema de Gestion de la
Calidad?

¢, Se tienen identificados los procesos y sus
interacciones?

Réquisitos generales

¢, Se utilizan criterios y métodos que garanticen que
los procesos y su control sean eficaces?

Requisitos de la documentacion

¢, Disponen de recursos necesarios asi como de
informacién que se utlice para apoyar a la
operacion y el seguimiento de los procesos?

Generalidades

¢, Se implantan las acciones necesarias para lograr
resultados planificacion y la mejora continua de los
procesos?

Manual de calidad

Control de los documentos

.Se cuenta con algin documento en que se

_exprese la politica y los objetivos de |a calidad?

¢, Posee un manual de calidad en el que se
reverencien los procesos y procedimientos asi
como el alcance del sistema de gestion de calidad?

Control de registros

iLa empresa posee los  procedimientos
documentados requerido para el sistema de
gestiéon de la calidad?

¢, Se establece un procedimiento documentado para
definir los controles necesarios para la disposicion
de los registros y documentos?

82




Para el capitulo 4
¢ SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Se calcula el porcentaje promedio 12/45 * 100= 26.66%

BAJO

Con respecto a este capitulo la organizacidn debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de

gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficiencia segun con los requisitos de esta norma.

De acuerdo al porcentaje promedio de 26.66% la organizacidén se encuentra en un calificativo de término bajo.
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Compromiso de la direccion

CAPITULO 5 PREGUNTAS ESCALA DE
‘ VALORES
2| 3[4]s
;iLa alta gerencia proporciona evidencia de su N
compromiso con el sistema de gestion de la calidad? X
Responsabilidad  de  la| ¢Se comunica a todos los miembros de la empresa la | T
| iremsdin importancia de satisfacer los requisitos de los clientes? X

¢La alta gerencia garantiza que los requisitos del cliente
se determinen y se cumplan con el fin de aumentar la
satisfaccion del mismo?

Enfoque del cliente

¢ La politica de calidad con la que cuenta actualmente la
empresa esta acorde con los propdsitos establecidos?

Politica de la calidad

¢La alta gerencia comunica a todos los miembros de la
empresa la politica de calidad?

1

Planificacion de la calidad

iLa bolitica de calidad incluye el compromiso de cumplir
con los requisitos y de mejorar continuamente el sistema
de gestidon de la calidad?

Responsabilidad, autoridad y
comunicacion

¢, son los objetivos de la calidad medibles y coherentes
con la politica de la calidad?
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Revision por la direccion

;,Se toman decisiones y medidas para alcanzar los
objetivos?

¢,Hay una planificacidn documentada de! sistema de
gestion de la calidad?

¢ La alta gerencia mantiene registro de las revisiones?

Responsabilidad  de

direccidon

¢.La alta gerencia asigna los recursos necesarios para
cumplir los objetivos y la planificacion?

Compromiso de la direccion

¢.La alta gerencia asegura que las responsabilidades y
autoridades estan definidas y son comunicadas dentro
de la organizacion?

Enfoque al cliente

.Existe un responsable de calidad dependiente de la
alta gerencia?

Politica de la calidad

. El responsable de la calidad tiene informada a la alta
gerencia sobre el desempefio del sistema y de cualquier
necesidad de mejora?

Planificacion de la calidad

¢ Existe un organigrama en donde se establecen
claramente las competencias requeridas para el sistema
de gestion de |a calidad?

Responsabilidad, autoridad y_

comunicacion

¢La alta gerencia se asegura que se establecen los
procesos de comunicacion apropiados dentro de la
organizacion?

Revisién por la calidad

¢lLa alta gerencia se asegura de la conveniencia,
adecuacion y eficacia de la revision del sistema de
gestion de la calidad?

¢ El responsable de la calidad establece, implementa y
mantiene los procesos necesarios para el sistema de
gestion de calidad




PUNTAJE MAXIMO = 90

TOTAL

¢ La alta gerencia mantiene registro de las revisiones?

10

16

10

Responsabilidad de la

direccion

¢La alta gerencia asigna los recursos necesarios para
cumplir los objetivos y la planificacion?

Compromiso de la direccion

¢La alta gerencia asegura que las responsabilidades y
autoridades estan definidas y son comunicadas dentro
de la organizacion?

Enfoque al cliente

¢ Existe un responsable de calidad dependiente de Ia
alta gerencia?

“Politica de la calidad

¢ El responsable de la calidad tiene informada a la alta
gerencia sobre el desempeno del sistema y de cualquier
necesidad de mejora?

|

Planificacion de la calidad

¢ Existe un organigrama en donde se establecen
claramente las competencias requeridas para el sistema
de gestidon de la calidad?

Responsabilidad, autoridad y

comunicacion

;La alta gerencia se asegura que se establecen los
procesos de comunicacion apropiados dentro de la
organizacion?

Revision por la calidad

¢(lLa alta gerencia se asegura de la conveniencia,
adecuacion y eficacia de la revision del sistema de
gestion de la calidad?

¢ El responsable de la calidad establece, implementa vy
mantiene los procesos necesarios para el sistema de
gestion de calidad

PUNTAJE MAXIMO = 90

TOTAL

10

16

10
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Para el capitulo 5

o Responsabilidades de la direccidén

Se caicula el porcentaje promedio de 40/90 * 100 = 44.44%

MEDIO
Estos son algunos de los requisitos de este capitulo.

En este capitulo se identifica el compromiso de la direccion y debe proporcionar evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del sistema de la gestidn de la calidad, asi como la mejora continua de su eficiencia,

también debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinen y se cumplan con el propdsito de aumentar la
satisfaccion del cliente.

La alta direccidon debe asegurarse de la planificacion y los objetivos de la calidad y una completa revision.

De acuerdo al porcentaje promedio de 44.44%, la empresa se encuentra en cuanto a la Responsabilidad de la
direccion en un termino medio.
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CAPITULO 6 PREGUNTAS ESCALA DE
VALORES
2|13 |4

¢, Se determinan y proporcionan los recursos necesarios X
para mantener el sistema y mejorar su eficacia?

Gestion de los recursos ¢ El personal_de la organizacion tiene las competencias X
necesarias para la prestacion del servicio?

- .Tiene el personal directivo las competencias B X
_— necesarias para liderar?

Provision de recursos

Recursos humanos ¢,Se mantiene al dia los registros de formacion, X
habilidades, experiencias y competencias de los
empleados?
¢, Estan los trabajadores motivados y satisfechos con las X

T funciones asignadas

Competencia, toma de | ¢ Es la infraestructura de la organizacién adecuada para X

— - asegurar el logro de la satisfaccion del cliente?

conciencia y formacion

Infraestructura ¢,Cuenta la organizacién con el espacio de trabajo, los X
equipos y servicios de apoyo necesarios para la
prestacion del servicio?

Ambiente del trabajo ;,Se determina y se gestiona el ambiente de trabajo X
necesario para lograr la conformidad con la prestacion
del servicio?

PUNTAJE MAXIMO = 40 TOTAL 4 16
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Para el capitulo 6

BUENO
< Gestion de los recursos.
Se calcula el porcentaje promedio de 26/40 * 100 = 65%
Para este capitulo la direccion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para:
< Implementar y mantener el sistema de la gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficiencia.

X Aumentar |a satisfaccion del cliente menguante el cumplimiento de sus requisitos.

El personal de trabajo para esta organizacion hotelera es fundamental para la prestacion del servicio y por esta razén
el recurso humano debe ser competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencias apropiadas.

De acuerdo al porcentaje promedio de 65%, la empresa se encuentra en cuanto a la gestion de recursos en un
nivel bueno.



CAPITULO 7

PREGUNTAS

ESCALA DE
VALORES

2|1 3|45

Realizacion del producto

i, Se planifican y desarrollan los procesos necesarios
para la realizacion del producto?

Planificacion de la realizacion
del producto

.Existen registros que brinden evidencias que los
servicios cumplen con los requisitos?

Procesos relacionados con el
cliente

.Se lievan a cabo actividades donde se verifiquen,

validen, inspeccionen y prueben la realizacion del
producto?

Determinacion de los

X

clientes?

. Estan claramente definidos los registros del producto? X

requisitos relacionados con el

producto ¢ Existe comunicacion clara, abierta y coherente con los X
clientes?

Revisién de los requisitos i Tiene la empresa de servicios suficiente capacidad X

relacionados con el producto para cumplir con los requisitos?

~ Comunicacién con el cliente | ,El personal de la empresa es consciente de los X |
cambios que pueden presentarse en la realizacion del
producto?

Disefio y desarrollo ¢ Existen sistemas que permitan tratar las quejas de los X
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Planificacion del disefio y
desarrollo

¢ La empresa planifica y controla el disefio y desarrolio
del producto?

Elementos de entrada para el
disefo y desarrollo

¢ Se tienen identificadas las etapas del disefio vy
desarrollo para el producto?

Resultados del disefio y
desarrollo

;,Se llevan a cabo adecuadamente las revisiones,
verificaciones y validaciones de las etapas del disefio y
desarrollo para el producto?

Revision del disefio y
desarrollo

¢, Los resultados del disefio y desarrollo permiten verificar
las entradas del producto?

. La informacion proporcionada es la adecuada para la

compra y prestacion del producto?

Validacion del disefio y
desarrollo

i Los resultados obtenidos hacen referencia a los
criterios y caracteristicas del producto?

Control de los cambios del
disefio y desarrollo

,Se realizan revisiones sistematicas del disefio y
desarrollo basandose en lo planificado?

Comepras

¢La organizacion asegura que los resultados del disefio X
y desarrollo satisfacen los elementos de entrada?
¢, se asegura que el servicio satisfaga los requisitos? Tl
¢, Se identifican y registran los cambios del disefio y
desarrollo?
X

¢ Existe un proceso de compra?
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Procesos de compras

¢ La empresa evalla y selecciona a sus proveedores
teniendo en cuenta su capacidad para suministrar los
servicios requeridos?

Informacién de las compras

¢La informacién de las compras a realizar describe
claramente el producto y el servicio?

| Verificacion de los recursos

. Se mantienen registros de las evaluaciones realizadas
a los proveedores?

Produccion y Prestacion del
servicio

8

:,Se documenta la verificacion de los servicios

prestados y la produccion?

4
| Control de la produccién y de
la prestacion del servicio

¢, Se controla la prestacion del servicio y los procesos de
la produccién?

Validacion de los procesos de
la produccion y de fa
prestacion de servicio

¢, Se validan los procesos de prestacion del servicio?

¢, Tiene en cuenta la empresa, la aprobacion de procesos
y equipos asi como un personal calificado y la utilizacion
de procedimientos especificos?

Identificacién y trazabilidad

¢, Cuando es necesario, ¢la empresa identifica el servicio
en su trazabilidad?

Propiedad del cliente

¢ La empresa lleva algun procedimiento para el manejo
de los bienes de sus clientes?
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¢ Existe identificacion y seguimiento del producto? [ "X
Preservacion del producto
Control de los dispositivos de | Cuando es apropiado, ¢Se controlan los dispositivos de ) X
seguimiento y de medicion seguimiento y de medicion?
. 16 |12 |56

PUNTAJE MAXIMO = 150

TOTAL

43




Resultados del disefio y . Se llevan a cabo adecuadamente las revisiones, X
desarrollo verificaciones y validaciones de las etapas del disefo y
desarrollo para el producto?
Revision del disefio y ¢ Los resultados del diseno y desarrollo permiten verificar X
desarrollo las entradas del producto?
¢ La informacién proporcionada es la adecuada para la X
compra y prestacion del producto?
Validacion del disefio y ¢Los resultados obtenidos hacen referencia a los X
desarrollo criterios y caracteristicas del producto?
Control de los cambios del | ;,Se realizan revisiones sistematicas del disefio y X
disefio y desarrollo | desarrollo basandose en lo planificado?
¢La organizacion asegura que los resultados del disefio X
y desarrollo satisfacen los elementos de entrada?
¢, 8€ asegura que el servicio satisfaga los requisitos?
¢ Se identifican y registran los cambios del disefio y
B desarrollo?
; X
Compras ¢ Existe un proceso de compra?
X

Procesos de compras

iLa empresa evalua y selecciona a sus proveedores
teniendo en cuenta su capacidad para suministrar los
servicios requeridos?
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Informacion de las compras | ¢La informacion de las compras a realizar describe X
claramente el producto y el servicio?
Verificacion de los recursos | ¢ Se mantienen registros de las evaluaciones realizadas
a los proveedores?
Produccion y Prestaciéndel | ;,Se documenta la verificacion de los servicios
servicio prestados y la produccion?
Control de la produccién y de | ¢Se controla la prestacion del servicio y los procesos de X ]
la prestacion del servicio la produccion?
Validacion de los procesos de | ¢ Se validan los procesos de prestacion del servicio? X
la produccién y de la
prestacion de servicio
¢ Tiene en cuenta la empresa, la aprobacion de procesos X
y equipos asi como un personal calificado y la utilizacion
de procedimientos especificos?
Identificacion y trazabilidad | 4 Cuando es necesario, ¢ la empresa identifica el servicio X
en su trazabilidad?
Propiedad del cliente ¢ La empresa lleva algun procedimiento para el manejo x |
de los bienes de sus clientes?
Preservacion del producto ¢ Existe identificacion y seguimiento del producto? X N
Control de los dispositivos de | Cuando es apropiado, ¢Se controlan los dispositivos de X 7
seguimiento y de mediciéon seguimiento y de medicion?
16 |12 |56 |5

~ PUNTAJE MAXIMO = 150

TOTAL

45




Para el capitulo 7

)

% realizacion del servicio.

Se calcula el porcentaje promedio de 92/150 * 100 = 61.33%

Como todos los demas este capitulo también requiere de mucha atencién por parte de la organizacion, esta debe

planificar y desarrollar los procesos necesarios para la realizaciéon del producto o servicio.
Se debe determinar.

L/

«* Procesos relacionados con el cliente.

< La organizacién debe planificar y controlar el disefio y desarrollo del servicio.

< Se debe realizar el diseno, la verificacion, la validacion, y el control de los cambios del disefio.

De acuerdo al resultado del porcentaje promedio de 61.33% la empresa se encuentra segun la realizacion del
servicio en un nivel bueno.
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CAPITULO 8 PREGUNTAS ESCALA DE
VALORES
2 [3 [4 [5
|
¢.Se planifican e implementan procesos de seguimiento, T
medicion, analisis y mejora para demostrar Ja
conformidad del producto?
Medicion, analisis y mejora ¢ Existen procesos de seguimiento, medicidn, analisis y X
mejora para asegurar la conformidad y mejorar la
eficacia del sistema de gestion de calidad?
" Generalidades | ,Se realiza seguimiento a la informacion relacionada X
con la percepcion del cliente respecto al cumplimiento
del producto?
Seguimiento y medicion ¢ Hay planificado, definido e implementado un programa T T
de auditorias internas?
Satisfaccion del cliente .Se analizan los datos acerca de la satisfaccion del X
cliente y de la conformidad con los requisitos del
producto?
I Auditoria interna iSe mide y se hace un seguimiento de las X
caracteristicas de los productos?
L —— L
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Seguimiento y medicion de los
procesos

., Se  tienen  definidos, en un _procedimiento
documentado, las responsabilidades y los requisitos que
se tienen en cuenta para la realizacion de las auditorias?

¢, Se identifican y controlan los servicios no conformes?

Seguimiento y medicion del
producto

¢ Estan registrados los controles, las responsabilidades y
autoridades relacionadas con el tratamiento del producto
no conforme?

¢, Se toman acciones para eliminar las no conformidades X I
detectadas?
Control de servicio no ¢, Se someten a una nueva verificacion 10s servicios no X
conforme conformes?
Analisis de datos ¢ Hay un sistema documentado que garantiza la mejora X .
continua®?
Mejora ¢, Se analizan los datos de los proveedores, asi como las
caracteristicas y tendencias de los procesos y servicios?
Mejora continua ¢, Se llevan a cabo acciones correctivas para evitar que X
ocurran las no conformidades?
Accion correctiva ¢ Existen procesos documentados para definir las X
acciones correctivas?
¢Hay un procedimiento para tratar las acciones X
correctivas?
Accién preventiva ¢, Hay procesos documentados para definir las acciones X
preventivas?
¢, Se determinan las no conformidades y sus causas? X
PUNTAJE MAXIMO = 90 TOTAL 22 0
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Para el capitulo 8

¢ Miejora continua.

Se calcula el porcentaje promedio de 35 /90 * 100 = 38.88%

BAJO

De acuerdo a la mejora continua la empresa debe planificar e implementar [os procesos de seguimiento, medicion,
an: lisis y mejoras necesarias para:

» Demostrar la conformidad del servicio.
» Asegurarse da la conformidad del sistema de la gestion de la calidad.

v Por ultimo mejorar continuamente la eficiencia del sistema de la gestion de |a calidad.

Tet iendo en cuenta los resultados de | porcentaje promedio del 38.88% la empresa se encuentra en cuanto a mejora
cOl inua se sus servicios en un nivel bajo.
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TABULACION DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA

N1 G 130 -5001

Para la tabulacion del cumplimiento de la empresa con los requisitos de la norma

se tuvo en cuenta el porcentaje arrojado por cada capitulo:

~“APITULO REQUISITO PORCENTAJE
4 Sistema de aestion de la calidad 26.66%
5 Responsabilidad de la direccidon 44.44%
6 Gestion de los recursos 65%
7 Realizacion del oroducto o servicio 61.33%
8 Medicion. analisis v meiora continua 38.88%
PORCENTAJE TOTAL DE CUMPLIMIENTO 29.53%




SITUACION ACTUAL DEL HOTEL DEL PRADO EN EL AREA DE CALIDAD

Con base en los resultados obtenidos con respecto al porcentaje promedio final,

se puede deducir que la empresa se encuentra en un nivel BAJO.

Debido a que no hay claramente definido documentos y estandares de los
procesos que permitan controlar de manera efectiva la prestacion del servicio que

ofrece el Hotel.

Aunque el resultado del diagnostico arrojo un promedio bajo, también
encontramos que hay ciertos items de la norma en los cuales el hotel se encuentra
en un buen nivel, tales como Gestion de recursos (Capitulo 8) y Realizacion del
servicio (Capitulo 7) que sirven de base para la implementacion del sistema

gracias a las fortalezas encontradas en dichas areas.

En este caso la organizacidn debe realizar la implementacion del sistema de
gestion de la calidad, con el fin de verificar sus procesos para un mejoramiento
continuo, para lo cual se propone la aplicacion del ciclo PHVA en la

implementacion del sistema de gestion de la calidad.




8.2 DOCUMENTACION Y PROCEDIMIENTOS PARA LA IMPLEMENTACION

DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

8.2.1 MAPA DE PROCESOS

A pesar de que la NTC ISO 9001:2000 no exige textualmente desarrollar un mapa
de procesos, si se ha convertido una practica generalizada por las empresas
certificadas o en proceso de certificacion disefiar un mapa de procesos para
evidenciar dicho requisito, siendo este el caso del Hotel El Prado que siguiendo lo
establecido en los requisitos generales del apartado 4.1 de la Norma ISO

9001:2000 que establece que la organizacion debe:

a) ldentificar los procesos necesarios para el sistema de gestidn de la calidad y su

aplicacion a través de la organizacion

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos (mapa).

Anteriormente en el hotel se habia establecido un mapa de procesos que describia
la totalidad de procesos desarrollados al interior de la empresa y no se delimitaba
claramente el alcance del sistema de gestion de la calidad, siendo muy amplio el
alcance lo cual provocaria que se den muchas no conformidades en la
implementacion del sistema; pero después de varias revisiones ante el comité de

calidad se realizaron modificaciones y gracias a la adquisicidon de un software y




consuitaria por parte de Cenpack (empresa consultora de calidad contratada por el

hotel) se pudo mejorar e incluir nuevos procesos los cuales describen la actividad

general del hotel.

El siguiente es el mapa de procesos del Hotel el Prado para el Sistema de Gestion

de Calidad.

‘N
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8.2.3 Descripcion del proceso de alojamiento. En los hoteles es primordial la
satisfaccion del cliente, es por ello que todas sus areas son importantes ya que el
objetivo es el mismo, pero no obstante a esto hay un area que juega un papel muy
importante durante todo el proceso que es alojamiento; ya que es el primer
contacto con el cliente desde que llega al hotel con una reserva, pasando por la
estadia hasta el momento de su salida, por que se trabaja constantemente por

atender y satisfacer sus necesidades.

Se puede deducir que ésta area es la mas critica del hotel, por que de ella
depende que la marca Hotel ElI Prado se fidelice entre los clientes y sea

permanente gracias a la puntualidad y atencion de los servicios prestados.

Se decidio escoger ésta area porque se identifico anotd que tiene deficiencias al
momento de la entrega de una habitacion que tiene una reserva previa y 10s
estandares de calidad en muchas ocasiones no son los mas satisfactorios para los

huéspedes que por el contrario deberia ser el objetivo principal.

N
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T ' INTERACCION Y PLANIFICACION DE
PROCESOS (CARACTERIZACION)

NOMBRE DEL PROCESO: ALCANCE DEL PROCESO
ACTIVIDAD INICIAL ACTIVIDAD FINAL
MERCADEO Y RRPP .
ANALISIS DEL MERCADO GESTION COMERCIAL (POST VENTA)
OBJETIVO DEL PROCESO:
Conocer las necesidades del mercado generando estrategias para lograr la satisfaccion del cliente e incrementando la rentabilidad de la empresa.
LIDER (ES) DEL PROCESO:
Gerente de Mercadeo y RRPP o . - o
REQUISITOS DE REQUISITOS
PROVEEDOR ENTRADAS ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS_ | DE sALIDA FLIENTE
Disefio de Plan de Mercadeo y Medios. T
Blitz de ventas
P Disefio de nuevos productos
[ Plan de visitas y propuestas a clientes por -
ejecutivas de ventas locales y representantes Elaboracion vy
- de ventas de otras ciudades. i Licitaciones y | €ntrega
Telemercadeo cotizaciones | °oPOruna - de
Implementacion del plan de mercadeo presentadas licitaciones,
Base de datos de Elaboracién de propuestas comerciales Sortatos cotizaciones 'y
clientes del hotel Alianzas estratégicas con gremios, centros Inf d contratos.
Base de datos camara comerciales, tarjetas de crédito, empresas de LS Que los
' dbreomerE (E— turismo VISItE.as rgpodes de .
Clientes Directorios comerciales | actualizada y Andlisis comportamiento clientes Medios visitas Huéspedes y
Oficina corporativa i EHTIE confiable H | Apoyo recaudo cartera y tramite de crédito. impresos contengan clientes
Agencias de viajes B TIC Conocimiento Atender Reserva de clientes Tarifario informacion Procesos
Gremios Internet ) sobre Ejecucion plan de medios y publicidad Informes de completa ¥ | Operativos
Hoteles.dela ciudad Com.unlcauones escritas | necesidades  y Elaborar liquidacién de cuentas de cobro para ventas. confiable de los | (Alojamiento
; referidos = rupos clientes. y Alimentos
Aerolineas . . requisitos de los grupe . Informe de L blicidad i
Estadisticas comité clientes Solicitud de pago para garantia roductividad a publicidad |y Bebidas )
mixto de promocién Atencion personalizada a clientes externos. P i corresponda  a
turlstica | | Realizacion de visitas a clientes A Idnel‘o(:r;rfgtgtsa lr?:/isados arte;
iqacié Verificar cumplimiento de metas
Investigacion de campo R P gestion de aprobados por
¥ Seguimiento y orientacion trabajo ejecutivas procesos. lgeneralGerencu;
de ventas (B/quilla-Bogota) Gerencia 4%
Estandarizacion de procesos Medicion :\Qﬂgggdeo y
A productividad ejecutivas.
Acciones correctivas, preventivas y mejora
continua
L |




Manuales de procedimientos
Bases de datos
Plan de mercadeo

centro de negocios
equipos de computo y
comunicaciones

Gerente de mercadeo y RRPP
Gerente General

DOCUMENTOS RELACIONADOS INFRAESTRUCTURA RESPONSABLE DE LAS ACTIVIDADES REGISTROS GENERADOS
Formato de reservas
Manuales de funciones Kit de venta Cotizaciones

Carta de garantia de empresas
Instructivos internos

Reporte de noches

Hojas de vida de empresas
Informe de visitas de ejecutivas

INDICADOR DE GESTION (FACTOR) Y META

CALCULO DEL INDICE

RESPONSABLE DE LA MEDICION

FRECUENCIA

% de nuevos clientes

% incremento en las ventas
% de ejecucion presupuestal

% de clientes recuperados

-Numero de noches
generadas/visitas
realizadas a nuevos
cliente

-Ventas actuales/ventas
ano anterior

-Ventas reales/ventas
presupuestadas

- numero de clientes
recuperados/numero  de
clientes perdidos

Gerente de mercadeo y RRPP

Mensual




NTERACCION Y PLANIFICACION DE
PROCESOS (CARACTERIZACION)

NOMBRE DEL PROCESO:
ALOJAMIENTO

ALCANCE DEL PROCESO

ACTIVIDAD INICIAL
Reservas de Habitaciones

ACTIVIDAD FINAL
check out de huéspedes

OBJETIVO DEL PROCESO:

Garantizar al cliente la prestacion de un servicio de hospedaje de excelente calidad, respondiendo a sus expectativas y dar soluciones a la medida de sus necesidades

LIDER (ES) DEL PROCESO:
Gerente de Alojamiento

PROVEEDOR

ENTRADAS

REQUISITOS DE

REQUISITOS DE |

ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS SALIDA
Proceso Solicitudes Reservas Organizar el trabajo entre todos los colahoradores del | Listado de reservas Listados y facturas |
Gerencial reservas diligenciadas area Listado de VIP en casa generadas
Procesos Garantias Coordinar actividades con los departamentos de apoyo | Listado de VIP llegando oportunamente

' Operativos de | Base de datos de | (Cartas de (ama de llaves, mantenimiento y minibar) para | Listado registro de entradas o

| Alimentos y | Huéspedes Compaiiias y asegurar que éstas se realicen eficientemente check in

| Bebidas depositos) Programacion eficiente del talento humano Listado de huéspedes y
(Minibar) Clientes directos Habitaciones Evaluacion de desempefio y capacitacion permanente | acompariantes

Control entregadas  en al talento humano Listado de Habitaciones segun
Procesos  de | ocupacion (Reporte | perfecto estado Programacion de bloqueo de habitaciones para | estado.
Apoyo de Amade Llaves) | Software mantenimiento preventivo Listado control diario de

funcionando en Programacion de suministros de operacion ocupacion

Sistemas Habitaciones optimas Ejercer control interno sobre todas las operaciones del | Listado de huéspedes a salir
Compras disponibles para la | condiciones front segun la fecha.
Mantenimiento | venta Suministros Presupuestar  los gastos operacionales del | Listado de reservas No-Show.
Financiero operacionales departamento Listado de saldos de
Gestion Suministros completos Actividades de ama de llaves huéspedes
Humana Equipos Atender todas las solicitudes de reservas por los | Facturas a clientes

CLIENTE

Gerencia General
Ventas

Coord. Servicio a
Cliente

Alimentos y
Bebidas

Ama de Llaves
Auditoria de
Ingresos

Cartera
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Proceso SGC

funcionando  en

perfecto estado

distintos medios y canales, individuales o de grupos.
Dar la bienvenida a todos los huéspedes y clientes de
acuerdo al manual de protocolo.

Preasignar las habitaciones de VIP, grupos y clientes
con requerimientos especiales seguin reservas.

Proveer informacion de nuestros servicios a huéspedes
y clientes.

Registrar a todos los clientes con o sin reserva que
lleguen al Hotel de acuerdo con el manual de
procedimientos establecido

Atender solicitudes especiales personales o telefdnicas
de los huéspedes y clientes de acuerdo con el protocolo
de servicio

Llevar un Control diario de ocupacion para asegurar la
venta de las habitaciones

Realizar el check out de los huéspedes de acuerdo con
los procedimientos establecidos

Generar informe de Gestion

Revision diaria de las reservas

Revisar que la asignacion de las habitaciones cumpla
con lo solicitado por el huésped.

Revisar que los registros hoteleros sean debidamente
ditigenciados

Revisar que las tarifas aplicadas sean las acordadas
Revisar que todas las solicitudes especiales que
requieran los huéspedes sean tramitadas

Revisar que el directorio de servicios del hotel se
encuentre actualizado.

Revisar el forecast de habitaciones
Revisar que las facturas estén
diligenciadas

Supervisar que las actividades se ctimplan de acuerdo
con los manuales de procedimiento y protocolo
establecidos.

debidamente

Acciones preventivas y correctivas para la mejora del
proceso.

Informe final de Ventas por
alojamiento

Informe global y estadistico
informe de  Gestion
procesos

Encuesta de satisfaccion a
clientes

de

= Estandarizacion de procesos.
Encuestas de satisfaccion a clientes
DOCUMENTOS RELACIONADOS INFRAESTRUCTURA RESPONSABLE DE LAS ACTIVIDADES
_ REGISTROS GENERADOS
Normas establecidas por las leyes, | Equipos de computo y|e Gerente de Alojamiento Registros referenciados en el Manual de
Resoluciones de la Direccion Nacional | telecomunicaciones o Funcionarios de Reservas Procedimientos e Instructivos
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de Turismo, DAS, normas cambiarias
y tributarias

Normas 1SO 9001:2000

Manual de Zeus (Fronty Pos)

Manual de Procedimientos

Manuales de Protocolo

Manuales de funciones

Presupuesto

Software
Suminisitros operacionales

Cajeros Recepcionistas
Botones

Camareras

Supervisoras de ama de llaves
Operadores de teléfonos

Registros generados por el Manual de
Zeus (Modulo de Reservas, Recepcion y
Auditoria)

Informe de Gestion

Quejas y reclamos.

INDICADOR DE GESTION
(FACTOR) Y META

CALCULO DEL. INDICE

RESPONSABLE DE LA MEDICION

FRECUENCIA

. Porcentaje de ocupacion
. Tarifa promedio

*  Promedio huésped por
habitacion vendida

. Numero de no conformidades
de servicio no mayoral %
De habitaciones ocupadas

¢ % OCUP= Total hab.
Vendidas/Total habitaciones
disponibles

e TP =Ingresos por
habitaciones/Total habitaciones
ocupadas

e PHHV=
Huéspedes/Habitaciones
Ocupadas

e 1SC= Total Huéspedes-Registro
de no conformidades/Total
Huéspedes

Gerente de Alojamiento
Jefe de Ama de Llaves

Mensual

ol



INTERACCION Y PLANIFICACION DE
PROCESOS (CARACTERIZACION)

'NOMBRE DEL PROCESO:
ALIMENTOS Y BEBIDAS

ALCANCE DEL PROCESO

ACTIVIDAD INICIAL

Planeacion del servicio de A & B

ACTIVIDAD FINAL
Facturacion del servicio

' OBJETIVO DEL PROCESO:
| Prestar servicios de A & B a huéspedes y visitantes cumpliendo con los mas altos estandares de servicio

' LIDER (ES) DEL PROCESO:
|_Gerente de Alimentos y Bebidas

! PROVEEDOR

ENTRADAS

REQUISITOS DE

~ ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS
Todos los -Requisitos Programacion del personal -Listado diario de

| procesosdel |-Solicitud de cliente. | contractuales (garantia Planeacion del menu eventos

| SGC -listado de y depositos ) Planeacion del servicio vy |confirmados
huéspedes - Software actividades especiales

| -inventario de -Carta de los ambientes Programacion de | Entrega de cuenta
salones -Carta de confirmacion capacitaciones
-control de de eventos Planear alianzas estratégicas | Evaluacion del
ocupacion Requisitos de Materia par a patrocinio servicio a través de

-resultado de
encuestas de
satisfaccion de
clientes.

-Base de datos de
clientes.

- Suministros

prima

-Comanda

-Portafolio de servicios
- politica claras de
crédito

infraestructura

limpieza del lugar, mise
en place

Planeacion de presupuesto
Estudio de mercado.

Requisicion  de
(ordenes de pedidos)
Emisién y  distribuciéon en
ordenes de banquetes a
departamentos relacionados
-orden del servicio
(comandas).

- Aplicar protocolos durante la
prestacion del servicio
Montaje y distribucion de los
salones

Recoleccién de requisitos de
facturacion.

Elaboracion y presentacion del

almacén

encuestas
Reporte de ventas

Informe de gestion
de procesos

Facturacion

[ REQUISITOS |
. DE SALIDA

r CLIENTE

Protocolo  de
salida

de la
factura cierre
del folio
oportunamente

Pago

Todos
procesos

lo!



ment.

Aplicacion de programas de
BPM

Informe de  Gestiébn de
procesos.

Supervision de actividades de

A & By eventos ﬁ
- Revision de stock de

almacen y cocina

-verificacion de los
requerimientos del cliente y la
organizacion

Acciones correctivas,
preventivas

Mejora continua
Estandarizacion

Encuesta de satisfaccion de
clientes

Andlisis de resultados
financieros




INFRAESTRUCTURA

DOCUMENTOS RELACIONADOS RESPONSABLE DE LAS ACTIVIDADES REGISTROS GENERADOS
Comandas
". Gerente de A & B Cuentas de cobro
| Manual de Protocolos Chef ;;aqstﬂziscc;znes
Manual de Procedimientos Salones, equipos Coordinadora de eventos R ke e

| Decreto 3075/ 97
Carta de restaurante
Carta de licores

audiovisuales, sillas y mesas,
cuberterias, loza, y cristaleria,

Secretaria de banquetes
Supervisorde A & B y Banquetes
Brigada de montaje

Hoja de detalles
Cambio de ordenes

indice de costos

indice de productividad

industria
(Costo de materia
prima/Precio de venta)x100

(Costo de nominal/lngresos
indice de gastos jolales.deifnéil)
(Total de gastos/totai de
ingresos)x100 i

lenceria, materia prima Ordenes de banquetes
Recetas . ! Sous chef )
Programas de BPM (alimentos y  bebidas), vy |00 Factura final
. < telecomunicaciones , Software Contrato

Portafolio de servicios de Banquetes Z leri : d Meseros s .

Presupuesto (f_eys), papeleria y equipos de | g Listado diarios de event

Plan estratégico oficina Capitanes confirmados ,

Stewards Convenios comerciales
Cajeros Recibo de caja ‘ 3
Encuesta de satisfaccion  «(
cliente - )
INDICADOR DE GESTION
(FAGTOR) Y META CALCULO DEL INDICE RESPONSABLE DE LA MEDICION FRECUENCIA
o Resultado de la tabulacion de -
. encuestas
Numero de no conformidades Promedio de L Wierise
TE servidos

Anglsisigallatvarita Promedio de rotacion mesas

© . A Comparativo con el

Indice de rentabilidad y gestion presupuesto, Historico y con |a N e
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PROCESOS (CARACTERIZACION)

INTERACCION Y PLANIFICACION DE

NOMBRE DEL PROCESO:

SERVICIO AL CLIENTE

ALCANCE DEL PROCESO

ACTIVIDAD INICIAL

Investigar el tipo de cliente y asignar el protocolo de servicio

Anélisis y tratamiento de la informacion dada por el cliente y generacion de

ACTIVIDAD FINAL

estrategias.

OBJETIVO DEL PROCESO:
Asegurar la satisfaccion de nuestros huéspedes y clientes manteniendo canales de comunicacion que nos permitan alcanzar altos estdndares de atencién y servicio

PROVEEDOR

LIDER (ES) DEL PROCESO:
 Coordinador de Servicio al Cliente

ENTRADAS

REQUISITOS DE
ENTRADA

ACTIVIDADES

SALIDAS

REQUISITOS DE
~ SALIDA

CLIENTE

Procesos
Gerenciales
Procesos de
Servicio
Procesos de
Apoya

Listado de reservas y

eventos.
Formatos
comentarios
encuestas
satisfaccion
de huéspedes
clientes

de

Y
de

y

Requisitos o necesidades
del cliente recolectados
(pre y durante el proceso)

Investigar las necesidades, requisitos y
preferencias de los huéspedes y clientes
Establecer y planear el protocolo de servicio
de cada cliente

Investigar sitios de interés de los clientes a
nivel externo

Mantener |a base de datos de preferencias
de huéspedes y clientes

Ejecutar el protocolo establecido para cada
actividad.

Atender las sugerencias, quejas y reclamos
de los huéspedes y clientes.

Atender solicitudes especiales y mantener

Recolectar y analizar ia informacion de los
comentarios de huéspedes y socializarla con
Gerencia General y Operativa, Comité de
Calidad y departamentos involucrados.
Generar el informe de gestion de procesos.

actualizado el directorio de servicios externos.

Resultado de quejas
atendidas
solucionadas.
Resultados de
encuestas de
comentarios y
encuestas de
huéspedes y clientes.

<

Verificar que los requerimientos de los
huéspedes y clientes se cumplan
Revisar que los servicios externos
recomendados hayan sido satisfactorios.
Supervision del servicio del centro de
negocios.

Dar tratamiento a esta informacion teniendo
en cuenta los procedimientos de quejas y
reclamos y tratamiento del servicio no

| conforme.

Atencion oportuna
de sugerencias,
requerimientos,
quejas y reclamos
de huéspedes vy
clientes.

Huéspedes y Clientes

65




DOCUMENTOS RELACIONADOS

INFRAESTRUCTURA

RESPONSABLE DE LAS ACTIVIDADES

REGISTROS GENERADOS

Procedimiento de servicio no conforme
Protocolos de atencion

Manual de funciones

NTC ISO 9001:2000 numeral 7.6
Manual Zeus hoteles

Manual de protocolo y etiqueta
Presupuesto del departamento.

Telecomunicacion y software
Equipos de computo

Oficina de atencidn al cliente
Suministros operacionales
Recursos financieros

Coordinadora de Servicio al Cliente
Secretarias def centro de negocios

Tarjetas de Bienvenida
Formato de comentarios y encuestas de satisfaccion
Ordenes de atenciones

Planillas de ingreso de turno diario al centro de negocios
Programacion de horarios de secretarias

Registro de no conformidades

Check list de cumplimiento de protocolos

Directorio de servicios externos

Informe de gestion del proceso de servicio al ciiente

INDICADOR DE GESTION (FACTOR) Y

META CALCULO DEL INDICE RESPONSABLE DE LA MEDICION FRECUENCIA
Numero de clientes encuestados o } ]
: ' con respecto al total del clientes
Percentajedprcientgsend oRkatis Coordinadora de servicio al cliente AT

Porcentaje de satisfaccion del cliente

Numero de clientes satisfechos
respecto a la muestra analizada
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8.2.4 Procedimientos e instructivos de alojamiento

PROCEDIMIENTO DE RESERVAS

Fecha Fecha
Firma Firma
Reviso Aprobo

07




PROCEDIMIENTO DE RESERVAS

1. OBJETIVO

Mediante este procedimiento se establecen los pasos a seguir para realizar una
reserva de habitacidn en el Hotel el Prado, desde el momento en que se presenta
la solicitud de esta, bien sea por teléfono, fax, e-mail o personaimente, consignar

los datos del cliente en el sistema Zeus y tener una habitacidn lista cuando el

huésped llega al hotel.

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable para todas las actividades asociadas al proceso

de reservas.

3. DEFINICIONES
% Solicitud de reserva: Es una solicitud hecha por un cliente o huésped

interesado en ocupar alguna habitacion, esta se puede hacer por cualquier

medio ya sea por teléfono, fax, e-mail o personalmente.
+ Tarifario: Es un listado el cual se encuentra relacionado los nombres de las

empresas Yy las tarifas minimas otorgadas a estas.

4. DOCUMENTOS REFERENCIADOS
+» Procedimientos de reservas

% Manual del sistema Zeus (Mddulo de Reservas)

5. FORMATOS

Listado diario de reservas

D)

o

e

Cartas de companias

Q)
..0

Tarifario

% Listado comisidon agencia de viajes

)
oe

Atenciones especiales.
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PROCEDIMIENTO DE RESERVAS

6. CUERPO DEL PROCEDIMIENTO

[ ACTIVIDADES

_ DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

RESPONSABLE _|

RECIBIR
SOLICITUD DE
RESERVA

En esta etapa el cajero recepcionista (reservas) recibe

por cualquier medio (teléfono, e-mail, fax) y canal
(oficina mercadeo y wventas, oficinas comparativa,
agencias de viajes, Utell) la solicitud de reserva que
haga un cliente interesado en ocupar habitaciones del
Hotel el Prado. Si un cliente decide no hacer la reserva
se le tomaran los datos que serviran como base datos a
la oficina de mercadeo para seguimiento

Cajero
(Recepcionista)

DETERMINA
DISPONIBILIDAD
Y TARIFA DE
HABIOTACIONES

El funcionario de reservas suministra informacion a la
persona que solicita la reserva referente a los costos de
la habitacion de su preferencia; en caso de ser grupos
o empresas que solicitan la reservas se les informara
sobre las tarifas corporativas que brinda el hotel. Para
los casos de agencias de viajes y convenios ( Utell y
oficinas de representacion) anotard en la casilla la
comision para la correspondiente liquidacion por parte
de contabilidad. En altas ocupaciones el funcionario de
reservas tomara en lista de espera las reservas
solicitadas y en coordinacion con el jefe del area, las
confirmara en la medida que se presente la
' disponibilidad de habitaciones.

Cajero
Recepcionista
Gerente de
alojamiento

DATOS DEL
HUESPED
POTENCIAL

E funcionario de reservas solicita los datos personales
del huésped (nombre, direccion, teléfono, ciudad de
procedencia, nimero de pasaporte o cédula, nombre
de la persona que solicita reserva, preferencia por tipo
de habitacion) los cuales tomara en un formato manual

Cajero
(Recepcionista)
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PROCEDIMIENTO DE RESERVAS

“ El funcionario de reservas creard un registro de|

reservas en sistema Zeus con los datos solicitados al |
huésped potencial. El sistema genera un codigo de|
reservas el cual se utiliza igualmente para la
confirmacion y cancelacion de la misma, en este
|| registro verificara si el huésped tiene una categoria
especial, dependiendo de su cargo, ocupacion y lo
colocara VIP, asiduo o recomendado. Si la reserva es
; CONFIRMA para el mismo dia (huésped VIP), informara mediante
| RESERVAS Iel cajero  recepcionista para el  respectivo
procedimiento. Para los planes lunas de miel debera
elaborar el formato requerido indicando el tipo de
atencion y lo entregara igualmente al recepcionista
para el tramite. En los casos de grupos, el funcionario
de reservas crea el plan, la tarifa negociada, la reserva
del grupo y el folio maestro de acuerdo con el sistema
| Zeus. [

Cajero
Recepcionista
Gerente de
alojamiento

El funcionario de reservas asignara en el momento de

PREASIGNA  |[latoma de una reserva la habitacion cuando a solicitud Cajero

HABITACION del huésped requiere de un tratamiento especial.| Recepcionista
(habitacién no fumador, discapacitados, con tina)

El funcionario de reservas aplicara en el sistema Zeus
|Ios depdsitos recibidos como garantia a la habitacion.
! Para los grupos el depdsito sera aplicado en el folio
APLICA DEPOSITO | e S e o funcionario beberg|  Oerente de
A LAS RESERVAS = . ! Iy Alojamiento y
| solicitar al cliente una carta para la devolucion del Contabilidad
‘ depdsito y la entregara al departamento de
contabilidad con el visto bueno de su jefe para el
| respectivo tramite

Cajeio
Recepcionista

5 2 , =
" | El funcionario de reservas debera coloca,r en el formato
de las reservas (sistema Zeus) la garantia de la misma.
En el caso de compania con crédito autorizado por el
INFORMA SOBRE ldepartamento de créditos y cobranzas anotara en las Cajero
‘ CREDITOS preferencias la informacion. Colocara en el folder dell Recepcionista
AUTORIZADOS |dia la orden de servicio para anexarla al registro| Jefe de Crédito
hotelero al momento de llegada del huésped. De igual
manera debera colocar una copia en el folder de crédito
,‘ a comparniias para archivos. J_
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PROCEDIMIENTO DE RESERVAS

| |El funcionario de reservas verificara el nimero de
”' | reservaciones ingresadas en el dia a través del sistema
| Zeus para evitar la sobreventa. Informara al jefe del
PRODUCE LOS |d4rea sobre los datos de disponibilidad de habitacion
REPORTES DE | para la planificacion adecuada de los demds procesos.

‘ RESERVAS !Diariamente revisara las reservas del dia siguiente
' teniendo especial cuidado de colocar todos los datos y
preferencias del huésped. Esto asegura que se
| entregue lo gque ha solicitado el cliente.

Cajero
Recepcionista
Gerente de
Alojamiento

S
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8. FLUJOGRAMA

INICIO

Telétono

Fax

E-mail

Cartas

Of corporativa
Nercadeo

Ag. de viaje

Consignaci
on efectivo
tarjeta de
crédito

v

Recibe solicitud de
resemna

¥
Verifica
disponibiliciad

de habitaciones

\/ /

l

Notifica al
cliente

v i
: rp—— Asigna
Datos del hIUcl‘sped Individua » catecoria v
-~ ¥ ~ .
potencia ORELLIED preferencia

Contfirma reserva al cliente

¥
Pre-asigna habitacion a
huesped potencial

A 4
Solicitud garantia

h 4

Deposit
Q

Documento

credito autornizado

Se informa af cliente sobre

autorizado
] :

No

—

h 4

Produce los reportes de reservas

FIN




PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL HUESPED

PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL
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PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL HUESPED

1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento para atencion de los huéspedes durante su
permanencia en el Hotel, superando todas sus expectativas y generando el 100%

de satisfaccion.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para el area de recepcion, botones y ama de

llaves.

w

. DEFINICION

Cajero recepcionista

PIN: Entrega de clave para utilizacion de Internet desde las habitaciones

4. DOCUMENTOS REFERENCIADOS

Manual de Zeus (mddulos de recepcion)

Procedimiento atencion a huésped.

74




. FORMATOS

Sistema Zeus (modulo de recepcidn)
Formato para PIN Internet

Libro de novedades

Registro de no conformidades

Libro de entrega de mensajes y paquetes
Formatos para mensajes

Planilla de despertada

Planilla de llamadas larga distancia y celulares.




PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL HUESPED

CUERPO DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

RESPONSABLE

RECIBE Y REALIZA
LLAMADAS

| El funcionario de recepcion debe responder de acuerdo

al manual de protocolo todas las llamadas telefdnicas
tanto internas como externas y suministrara la
informacidon necesaria solicitada por el cliente. Debera

'atender la solicitud de un huésped cuando requiera de
| realizar llamadas externas

Cajero
Recepcionista
Operador

RECIBO Y
ENTREGA DE
LLAVES

El funcionario de recepcion recibe y coloca las llaves de
la habitacion en el casillero destinado para tal fin.
Entrega la llave de la habitacion cuando el huésped la
solicita siempre confirmando en el sistema Zeus, el
nombre. En caso que el huésped halla dejado la llave
de la habitacién, el recepcionista ofrecera ayuda
entregando la llave maestra del piso al Botones. Si el
huésped tiene mensaje, estos les seran entregado.

Cajero
Recepcionista
Botones

REALIZA CAMBIO
DE HABITACION

El funcionario de recepcion cuando a su juicio o a
solicitud del huésped requiera un cambio de habitacion
debera hacerlo de acuerdo al manual de protocolo,
ofreciendo una habitacion mejor a la que tenia el
cliente. El cambio lo realizara el Botones en compania
del huésped e informara a la recepcion para los
procedimientos respectivos en el sistema Zeus. El
funcionario de recepcion deberda informar de los
cambios a ama de llaves, minibar y lavanderia.

Cajero
Recepcionista
Botones
Ama de llaves
Minibar
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PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL HUESPED

ACTIVIDADES | DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE |
|
El funcionario de recepcidon debe responder de acuerdo Cajero
al manual de protocolo todas las llamadas telefonicas| Recepcionista
RECIBE Y REALIZA |tanto internas como externas y suministrara la Operador
LLAMADAS informacidon necesaria salicitada por el cliente. Debera
latender la solicitud de un huésped cuando requiera de
| realizar llamadas externas |
El funcionario de recepcion recibe y coloca las llaves de
la habitacion en el casillero destinado para tal fin.
'Entrega la llave de la habitacion cuando el huésped la | Cajero
RECIBO Y lici ) f q | s I R o
ENTREGA DE solicita siempre confirman oen e snstema Zeus, e ecepcionista
LLAVES nombre. En caso que el huésped halla dejado la llave Botones
de la habitacion, el recepcionista ofrecera ayuda
entregando la llave maestra del piso al Botones. Si el
huésped tiene mensaje, estos les seran entregado.
|
El funcionario de recepcidn cuando a su juicio o a
solicitud del huésped requiera un cambio de habitacion | .
| . n Cajero
debera hacerlo de acuerdo al manual de protocolo, R Tonist
‘ofreciendo una habitacion mejor a la gue tenia el e%e;ioom @
REALIZA CAMBIO | . ! X - otones
i'- DE HABITACION cliente. 'EI camblo' lo realizara el Botones'(,an compania KR laves
del huésped e informara a la recepcion para los -
- ) . Minibar
procedimientos respectivos en el sistema Zeus. El
funcionario de recepcién debera informar de Ios|
cambios a ama de llaves, minibar y lavanderia.
I
||
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PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL HUESPED

|

El funcionario de recepcién esta en capacidad de Cajgro.

) . Recepcionista
| atender, registrar y resolver una no conformidad del TR
huésped de manera inmediata. Debera informar al area St

> alojamiento
MANEJO DE NO |afectada para tomar la accion y confirmara con el CRSETs
CONFORMIDADES |huésped si esta ha sido resuelta. Dejara registro en el :
n , P : operaciones
formato de no conformidades para informacion del jefe
\y de la gerencia de operaciones
RECIBE FORMATO | El funcionario de recepcion esta en capacidad de recibir Cajero

DE SUGERENCIAS |los formatos de sugerencias dejados por nuestros
Y QUEJAS huéspedes para ser entregado a la gerencia general.

Recepcionista

El funcionario de recepcidn deberda tener especial
cuidado con las solicitudes sobre el recibo de ropas de
huéspedes se entregaran a la lavanderia a partir de la
SOLICITUD 6:30 a.m. para darle cumplimiento a lo solicitado. En el
LAVANDERIA ‘caso que los huéspedes dejen ropa de lavanderia para
su proxima reserva, el recepcionista le hara
seguimiento con el departamento de ama de llaves
| para que esta le sea colocada en la nueva habitacion

Cajero
Recepcionista
Lavanderia
Ama de llaves

‘EI funcionario de recepcion entregara botones los
mensajes (personales o telefénicos) dejados a los
huéspedes lo mismo que aquellos paquetes que hallan
ENVIA FAXES, |dejado en custodia para colocario en las habitaciones.
MENSAJES Y ‘Para el recibo de paquetes dejados por huéspedes a

PAQUETES terceros, el recepcionista anotara en el libro respectivo
|la informacion requerida y para la entrega deberd
exigirse el documento de identificacion o una carta de
| autorizacion.

Cajero
Recepcionista
Botones
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PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL HUESPED

SERVICIO
ATENCION
MEDICA

'El funcionario de recepcidn cuando a su juicio o a|
| soficitud del huésped requiera un servicio de asistencia
'médica deberd llamar inmediatamente a AMI e
informara de la novedad a su jefe y ejecutivo en turno |
para el seguimiento. Si es una urgencia en la cual se
traslada al huésped a una clinica deberd con la
aprobacion del mismo llamar a un familiar para notificar
| del hecho. '

Cajero
Recepcionista
Gerente de
Alojamiento

MANEJO DE PIN
| PARA INTERNET

A solicitud del huésped el funcionario de recepcion
lingresaré en el sistema la informacion del PIN para
navegar por Internet desde las areas del hotel o
directamente desde la habitacidn. El costo del servicio
se establece por dia o por hora y sera cargado
inmediatamente al folio del huésped. Si por alguna
circunstancia el centro del negocio se encuentra
cerrado, el recepcionista podra digitar la pantalla desde
el escritorio de la coordinadora social e ingresara la
clave destinada para tal fin. En el caso de que el
huésped no pueda ingresar a la red el recepcionista
‘informara al jefe de sistema ( en horas habiles ) para
atender los requerimientos. Si el jefe de sistema no se
encuentra sera atendido por el operador o el
funcionario de recepcion teniendo en cuenta las
instrucciones del manual que reposan en el counter.

Cajero
Recepcionista
Jefe de Sistema
Operador

‘ SERVICDIO DE

El funcionario de recepcidn entregara al huésped la
llave o cilindro para las cajillas de seguridad cuandoO lo
halla solicitado, ingresandolo al sistema Zeus. Debera |
atender todas las solicitudes de apertura de la cajilla
|cuando asi lo requiera nuestros huéspedes (recepcion),

Cajero

ggéb%ﬁ)gg teniendo especial cuidado que solo debe entrar una Al
' persona. Al momento de check out debera solicitar la
l‘- |devolucién del elemento. En caso de pérdida se
solicitara a mantenimiento la apertura de la cajilla y se
| cargara el valor de $80.000
| El funcionario de recepcidn atendera las reclamaciones Cajero
| PERDIDA DE de los huéspedes y la transmitira al supervisor de| Recepcionista
ELEMENTOS EN |seguridad al gerente de alojamiento, al gerente de Seguridad
HABITACIONES |operaciones, ejecutivo en turnos o gerencia general Gerencia de
para el respectivo tratamiento y seguimiento. Alojamiento
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PROCEDIMIENTO DE ATENCION AL HUESPED

|
||

PROGRAMACION
DE DESPERTADA

El funcionario de recepcion y/o operador debera
programar en el sistema telefénico las hora de
despertada de los huéspedes que han solicitado el
servicio y las anotara en la planilla. De todas maneras
debera tener especial cuidado de confirmar con el
huésped su solicitud para la comprobacion final.

Cajero
Recepcionista
Operador

ROOM SERVICE
NOCTURNO

El funcionario de recepcion noctumo atendera todas las
solicitudes de room service nocturno de acuerdo con {a
carta que se ofrece en el horario de 11:00 p.m. a 6:00
a.m. El recepcionista y/o auditor nocturno informara al
mesero y a la cocina para proceder a la elaboracion del
pedido una ves entregado el pedido a satisfaccion del
huésped sera cargado directamente al folio.

Cajero
Recepcionista
Auditor Nocturno
Cocinero
Mesero
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7. FLUJOGRAMA
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PROCEDIMIENTO DE CHECK IN

PROCEDIMIENTO DE CHECKIN
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PROCEDIMIENTO DE CHECK IN

1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento para atender a los clientes, registrarlos, asignarles la
habitacion; asi como también dar a conocer los servicios que brinda el hotel

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para el area de recepcién y botones

3. DEFINICIONES

e Cajero recepcionista

e checkin : registro de huéspedes en el hotel el Prado

4. DOCUMENTOS REFERENCIADOS

e Manual de Zeus (modulo de recepcion)

e Procedimiento de registro de entrada

5. FORMATOS
e Tarifario
e Sistema Zeus (mddulo de recepcion)
e Registro hotelero
e Cartas de Compafiia

¢ Voucher tarjetas de crédito
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PROCEDIMIENTO DE CHECK IN

6. CUERPO DEL PROCEDIMIENTO:

ACTIVIDADES |  DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE
“ El funcionario de Recepcién en cada turno, preparara
un listado de las reservas del dia y en coordinacion con CFiETD

VERIFICA LAS |la Gerencia de Alojamiento asigna las habitaciones para | Recepé ionista

RESERVAS DEL |los huéspedes VIP vy aquellas habitaciones con ;

2 : ; Gerencia de
DIA Y PREASIGNA |preferencias para otros huespedes. En caso que las :

- oy Alojamiento
HABITACIONES |habitaciones por razones de ocupaciéon no se p—

PRE-REGISTRO
HUESPEDES VIP Y
GRUPOS

encuentran listas debera informar a Ama de Llaves para
su arreglo y posterior asignacion en el sistema Zeus.

Ama de Llaves

El todos los casos, el funcionario de Recepcion debera
imprimir jos pre-registros para los huéspedes con
categoria VIP y los de grupo, con €l fin de agilizar el
ingreso al momento de su llegada. Los pre-registros de
los huéspedes con categoria VIP deben ser entregados
a la Coordinadora Social quien hara el recibimiento
desde su escritorio.

Cajero
Recepcionista
Coordinacion

Social

REGISTRO DE
INGRESO DE
HUESPED

De acuerdo con el manual de protocolo e instructivo el
| funcionario de Recepcion registrara el ingreso de todos
los huéspedes que tengan o no reservas en el Hotel El
Prado. Si un huésped llega walk in y tiene un histérico
con categoria VIP debera asignar la mejor habitacién e
informara a Ama de Llaves y Coordinacién Social para
‘el envio de las respectivas atenciones. A los huéspedes
sin reserva no conocidos por el personal del Hotel se le
solicitara el documento fisico de identificacion para
| comprobar la informacion desde el mismo documento.
En los casos de menores de edad estos seran
registrados Unicamente con la autorizacion de los
padres.

Cajero
Recepcionista
Ama de Llaves
Coordinacion

Social
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ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

RESPONSABLE |

ASIGNACION DE
HABITACIONES

En cada registro de ingreso de un huésped en el Hotel
El Prado, el funcionario de Recepcion asignara las
habitaciones que se encuentren disponibles en el
sistema Zeus. En caso de no tener disponibilidad de
habitaciones informara al huésped y lo invitara a
esperar en el Lobby o en el restaurante (se le ofrecera
un café o refresco de cortesia). El equipaje quedara en
'custodia hasta asignar la nueva habitacién. No se
recomienda que el huésped llegue a una habitacion en

| salida, por lo tanto el funcionario de Recepcion deberd
tener especial cuidado que el Botones lleve al huésped |

cuando la habitacion se encuentre lista.

Si por algin motivo no podemos acomodar a un
huésped en el Hotel (con reserva garantizada), el
funcionario de Recepcion deberd llamar a otro hotel y lo
acomodara enviandolo en un taxi con cargo al Hotel.

Cajero
Recepcionista
Botones
Ama de Llaves

|

INFORMACION
SOBRE
SERVICIOS DEL
HOTEL

El funcionario de Recepcion informara sobre todos {os
servicios del Hotel, hara recomendaciones sobre
nuestros restaurantes y entregara los dias jueves,
viernes y sabados la tarjeta de invitacion al coctel de
bienvenida que se ofrece en el bar Caribe. En los casos
de registro de huéspedes con planes de alimentacion,
preparara los respectivos bonos y entregara a la
terminacion del registro.

Cajero
Recepcionista

RECIBE
DEPOSITOS A
HUESPEDES

| Durante el registro de ingreso de huéspedes walk in (sin
reserva y no conocidos), el funcionario de Recepcion
solicitara un deposito suficiente (pago de las noches de
alojamiento mas consumos aproximados) para
garantizar el crédito del huésped en el Hotel. En caso
‘que el huésped solo deje un depdsito por el
alojamiento, el funcionario de Recepcion debera
bloquear el folio indicando el cierre del crédito en el
‘Hotel. El huésped podra solicitar otros servicios
cancelando directamente en el punto de venta.

Cajero
Recepcionista
Cajeros puntos de
venta




REVISA
REGISTROS
HOTELEROS

El funcionario de Recepcion revisara todos los registros|
‘hoteleros del dia, comprobando que hayan sido
totalmente diligenciados por el huésped y anexara las
respectivas drdenes de servicios de la Compariia cuando |
se trata de créditos y/o voucher de tarjetas de crédito
en el caso de huésped con pago directo en el Hotel.
Estos registros seran revisados finalmente por el
Gerente de Alojamiento, quien Ios entregara
nuevamente para su colocacidon en el casillero de
registros

Cajero
Recepcionista
Gerente de
Alojamiento
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PROCEDIMIENTO DE AMA DE LLAVES

PROCEDIMIENTO DE AMA DE

LLAVES
Fecha Fecha
Firma Firma

Reviso Aprobo
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PROCEDIMIENTO DE AMA DE LLAVES

1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento que nos permita identificar fas labores que realizan
las camareras en el departamento de ama de llaves.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para todo el area de Ama de llaves.

3. DEFINICIONES
+ Amenities: canasta que contiene productos de aseo personal incluye (
shampoo, costurero, jabén de banfo, gorros de baro, etc.)

+ Guarda lino: almacén donde guardan los linos (sabanas)

4. DOCUMENTOS REFERENCIADOS
Procedimiento de ama de llaves

Manual de Zeus (mdédulo de ama de llaves)

5. FORMATO
Formato de llaves
Control de registros puesto de camareras

Reporte de camarera (programa del dia)

R0




PROCEDIMIENTO DE AMA DE LLAVES

6. CUERPO DEL PROCEDIMIENTO:

| ACTIVIDADES |  DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE |

Supervisora de
La supervisora de ama de ilaves imprime los reportes| ama de llaves

IMPRIME de las habitaciones segin estado para planear el
REPORTE trabajo al dia siguiente para asear las habitaciones |
ocupadas
ENTREGA ILa supervisora de ama de llaves entrega reporte a g
REPORTE camareras para verificar el estado de la habitacion y S;L:E:rgésﬁ;i:se

comenzar su labor de aseo

Una vez que la camarera recibe el reporte por parte de
la supervisora esta se dispone a realizar el aseo de las| Supervisora de

ARREGLA habitaciones dando preferencias a fas VIP que soficita| ama de liaves
HABITACIONES |reopcion y se encuentran en salidas sucias o las que
i indique  supervision, continua su trabajo hasta
completar las catorce habitaciones asignadas

Reporta En el caso que la camarera al momento de arreglar la Camarera

discrepancias |habitacion encuentra alguna discrepancia tendrd que
informar a recepcion para que esta sea solucionada

o0




SUPERVISA
HABITACIONES

La supervisora se encarga de revisar el trabajo
realizado por las camareras en cada una de las
habitaciones haciendo el recorrido en el sentido de las |

manecillas del

(respectivo check list y anotando cualquier anomalia

reloj de arriba abajo llenando el

Supervisora de
ama de llaves

ANUNCIO DE
DANOS A
MANTENIMIENTO

'En caso de algun dafio presentado en la habitacion la

camarera y/o supervisora de ama de llaves lo reportara
a mantenimiento, para dar solucion.

Supervisora de
ama de llaves

ANUNCIAR A
RECEPCION
SOBRE LAS

HABITACIONES
VACANTES

La supervisora ingresa al sistema Zeus las habitaciones
que han quedado vacantes para que estas sean

vendidas.

Supervisora de
ama de llaves
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7. FLUJOGRAMA
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PROCEDIMIENTO DE CHECK OUT

PROCEDIMIENTO DE CHECK OUT

Fecha Fecha
Firma Firma

Reviso Aprobo
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PROCEDIMIENTO DE CHECK OUT

1. OBJETIVO

Establecer un procedimiento para asistir a los huéspedes en el momento de su
salida del Hotel El Prado.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para el area de recepcién y botones

3. DEFINICIONES
e Cajero recepcionista

e Check out: registro de salida de huéspedes en el Hotel El Prado

4. DOCUMENTOS REFERENCIADOS
e Manual de Zeus (mddulo de recepcion)

¢ Procedimiento de registro de salida

5. FORMATOS
e Estado de cuenta
e Sistema Zeus (modulo de recepcion)
e (Cartas de Companias
e Registro hotelero

e Voucher tarjetas de crédito
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PROCEDIMIENTO DE CHECK OUT

6. CUERPO DEL PROCEDIMIENTO:

| ACTIVIDADES 'DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE
RECIBE LLAVE DE |El funcionario de Recepcion en el registro de salida del CEers
HABITACION Y 'huésped, solicita la llave de la habitacion, verifica y R ) onist
SOLICITA ‘carga el consumo de minibar (si lo hubiere) y retira el ec[:%c;ubanrls a
| CONSUMO registro hotelero del casillero. I

A solicitud del huésped el funcionario de Recepcion
PREPARA ESTADO |Prepara un estado de cuenta de todos los consumos y Cajero

DE CUENTA

lo presenta impreso para su revision. El Auditor
Nocturno podra a su juicio enviar un detalle diario a las
habitaciones para agilizar |la salida del huésped.

Recepcionista

VERIFICAY
CONFIRMA
FORMA DE PAGO

El funcionario de Recepcion en la salida definitiva del |
huésped, verificara en el caso de crédito la carta de la|
Compafia y en los casos de huéspedes con pago
directo confirmara la forma de pago definitiva (tarjeta
de crédito, efectivo O cheque). El recepcionista debera
devolver al huésped el voucher dejado en garantia para
su anulacidn. En caso de saldo a favor del huésped, se |
devolvera al momento de la salida. SI el pago fue
realizado a través de un tercero (Personal o por
Consignacion) se registrara en la factura para que la
devolucion sea realizada por Contabilidad.

Cajero
Recepcionista




]

ELABORA
FACTURA

El funcionario de recepcion, ingresara en el sistema‘
Zeus la informacion sobre pago y procedera a solicitar
la firma del huésped en el caso de crédito a Companias.
Deberd anexar a la factura los soportes y la respectiva
orden de servicio. En el caso de huéspedes con pago
directo en el hotel, entregara un original de la factura
con el sello y su firma. El recepcionista hara el
respectivo check out en el sistema Zeus, dejando la
habitacion en salida (informacion que se registra para
Ama de Liaves)

Cajero
Recepcionista

DESPEDIDA Y
ENTREGA
TARJETA DE
SALIDA

El funcionario de Recepcion despedird al huésped de |
acuerdo con el manual de protocolo y entregara una
tarjeta de salida con el nimero de la habitacion como
senal de registro de salida al Botones, quien a su vez Ia
solicitard al huésped y entregara el respectivo
equipaje. En caso que el huésped no tenga la tarjeta
de salida el botones debera acercarse al recepcionista e
informara para el respectivo seguimiento por parte de
| Recepcion y el departamento de seguridad.

N

Cajero
Recepcionista
Botones

REVISA
FACTURAS

El funcionario de Recepcion en cada turno revisara que
todas las facturas estén debidamente diligenciadas
(Firma del huésped, orden de servicios, soportes de las
cuentas) para la verificacion final por parte del Auditor
Nocturno, quien a su vez las envia al departamento de
Contabilidad.

Cajero
Recepcionista

Auditor Nocturno
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'Nombre de la tarea:
Instalar CPE a la habitacion

Responsables: Botones

Resultados Esperado
El cliente quede satisfecho con la instalacion del CPE

Recursos Necesarios

Cable telefonico

GPE

correspondiente al operador de telefonos

Actividades _ Responsables |
1) Solicita a la operadora el equipo necesario para la instalacion Botones
2) Lo lleva a la habitacion que solicita el servicio e instala el equipo en el toma Botones
correspondiente |
3) Instruye al huésped sobre su manejo Botones
4) En el momento del check out el huésped debe hacer la devolucion Botones

Nota: si el botones tiene algun problema con la instalacion del CPE debe llamar
al ingeniero de sistemas.

Términos claves:

Elaboracién y supervision

Aprobacion

No aplica

Gerente de alojamiento

Gerente de alojamiento
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Nombre de la tarea:
Entrega de mensajes y paquetes

Responsables: Botones

Resultados Esperado

Que la correspondencia del huésped quede en sus manos a tiempo.

Recursos Necesarios

No aplica

Actividades

Responsables

1) los recepcionistas entregan a los botones faxes, mensajes y paquetes para
ellos entregarlos a los huespedes firmando libro correspondiente.

Botones

Nota: Cuando el paquete es muy voluminoso se guarda en el cuarto de
‘equipaje y se entrega al huesped cuando llega.

Términos claves:

Elaboracion y supervision

| Aprobacion

No aplica

Gerente de alojamiento

Gerente de alojamiento




Nombre de la tarea:

i Resﬁsables: Botones
Uso del sistema telefdnico del stand de huésped

Resultados Esperado

Que los mensajes del huésped hayan sido entregados a el personalmente.
El servicio prestado por el botones sea satisfactorio para el huésped

Recursos Necesarios

'No aplica

Actividades Responsables
1) Informe a recepcion sobre los mensajes recibidos al huésped y estos deben Botones
ser manejados con prudencia ) B
2) Alerte a los huésped sobre sus mensajes Botones
' 3) Realice llamadas telefénicas sobre los servicios que requieran los huespedes Botones
( através de la operadora)
4) Atiende solicitudes de los huéspedes para retiro de qupaje Botones

Términos claves:

Elaboracion y supervision

Aprobacion

No aplica

Gerente de alojamiento

Gerente de alojamiento
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Entrega de periddico diariamente

Nombre de la tarea: Responsables: Botones

Resultados Esperado
El huésped recibo el periodico puntualmente todos los dias
El servicio prestado por el botones sea satisfactorio para el huésped

Recursos Necesarios

Periodicos

“mayor cantidad de periddico

Actividades Responsables
1) Diariamente coloca en las habitaciones el periddico especialmente a los de Botones
VIP
2) Lleva registro a través de una planilla de habitaciones Botones ]
3) Entrega los periodicos a las oficinas administrativas Botones
4) Solicita al jefe de departamento con un dia de antelacién si requiere de Botones

Términos claves: Elaboracién y supervision

Aprobacic')n

| No aplica - Gerente de alojamiento

Gerente de alojamiento
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Nombre de la tarea:
inventario de Minibar

Responsables: Botones

Resultados Esperado
Que la habitacion del huésped este totalmente dotada de los productos a consumir

Recursos Necesarios

Canasta de productos consumibles

S ) Actividades Responsables

1) Realiza el inventario en la nevera de la habitacion en ausencia de los Botones
surtidores

| 2) Debe tener conocimiento a cerca de la carta de los productos Botones

3) Entrega de formato al cajero recepcionista para su cargo en la habitacion Botones

4) Informa a minibar para la reposicion de productos _ Botones
Términos claves: Elaboracion y supervisiéon Aprobacion

No aplica Gerente de alojamiento Gerente de alojamiento
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Nombre de la tarea
Elabora carteleras de eventos diarios

Responsables: Botones

Resultados Esperado

Que el huesped se entere de los eventos realizados en el hotel

Que el huésped disfrute de los diferentes eventos que se realizan en el hotel

Recursos Necesarios

Lista de eventos

Actividades

Responsables

1) solicita a la oficina de reservas el listado e eventos diarios _ Botones
2) Elabora diariamente |la cartelera de eventos y la actualiza Botones
3) A solicitud de los organizadores o supervisores de eventos debe cambiar Botones

fecha, hora o salones

Términos claves:

Elaboracién y supervision

Aprobacioén

No aplica

Gerente de alojamiento

Gerente de alojamiento
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Nombre de la tarea
Recibo de equipaje en custodia

Responsables: Botones

Resultados Esperado

Que el huésped tenga absoluta confianza de que su equipaje esta seguro en el hotel

Recursos Necesarios
Porta equipaje

Actividades

Responsables

1) Chequea el equipaje, en la etiqueta que consta de dos cuerpos coloca el
nombre, direccion y numero de cédula, para mayor seguridad.

Botones

2) Devuelve el equipaje para lo cual el huésped debe entregar las dos partes de
la etiqueta.

Botones

Nota: Si el huésped ha perdido el vale pidale una identificacion con nombre,
numero de cédula y direccion registrado en la maleta

Términos claves:

Elaboracién y supervision

Aprobacion

|No aplica

Gerente de alojamiento

Gerente de alojamiento
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Nombre de la tarea: ) " [Responsables:
Aseo de barfos publicos Aseador

Resultados Esperados
Aseo completo de los bafos publicos

Recursos Necesarios

Escoba Pala
Trapero ~|Limpiones o 0
Balde Maquina brilladora j ] b
Desinfectante Swing
Ambientador .

Actividades Responsables R

1) 6:00 am — 6:30 am

¢ Presentarse en la oficina y retirar llaves, colocarse uniforme y timbrar Aseador
tarjeta de entrada en la porteria.

2)6:30 am — 7:30 am Aseador
¢ Recorridos por banos del lobby y prefuncion

3) 7.30 am — 8:00 am Aseador
¢ banos ejecutivos 1y 2 -

4) 8:00 am —8:30 Aseador
¢ banos ejecutivos 3y 4

5)8:30 ~ 9:30 am Aseador
¢ banos cayena

6) 10:00 — 11:30 Aseador

¢ barfos de empleados
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7) 11:30 am - 12:00 pm Aseador
e almuerzo
8) 12:30 pm ~ 1:00 pm Aseador ]
e banosdelspa
9) 1:00 pm — 2:00 pm o
¢ banos de lavanderia, limpieza de oficina ama de llaves y area de acceso, Aseador
limpieza e escalera ala comedor de empleados por manejadora de aire
acondicionado de cabanas i )
10) 2:20 pm —2:20 pm Aseador I
e limpiar bafios de seguridad
11) 2:20 pm - 3:00 pm hacer reposo de todos los bafios anteriores Aseador N
LIMPIEZA DE BANOS INCLUYE: -
e \Ventas, secadores de mano, vidrios, duchas, jaboneras, canecas, Aseador o |
puertas, divisiones de acrilicos, sanitarios, orinales, lavamanos siempre
debe reemplazar papel jumbo ( no esta permitido usar papeles de rollos
~_normales)
o reemplazar jabodn liquido y/o dispensador en el caso de jabdn Kimberly Aseador
e reportar en la oficina de ama de llaves cualquier dafo en los bafos y Aseador
velar que se repare de acuerdo a la urgencia del bano
o colocar diariamente agua en la oficina de compras Aseador
Términos claves: Elaboracion y supervision Aprobacion
No aplica Supervisora de ama de llaves Supervisora de ama de llaves
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Nombre de la tarea:
PLANTA BAJA

Aseador

TQesponsables:

| Resultados Esperados

Aseo completo y profundo de la planta baja del hotel

'Recursos Necesarios

Escoba Pala -
Trapero Limpiones
Balde Magquina brilladora

Desinfectante Swing

Ambientador

Actividades Responsables
1) 3.00 pm Aseador
e Firmara libro de entrada
2) 3.00- pm 4.00 pm
e Repasar bafios de empleados, asiste a las camareras de la tarde
a las diferentes necesidades que se presentan. ( colocar camas, Aseador
, cunas, dulces, etc.), coordinar la ropa que se necesite para
’ realizar la cobertura, y en caso de salidas que ameriten el cambio
de blancos, dejar cuarto de botones surtido diariamente
Aseador

| 3) 5.30 pm—6:00 pm
i o Cena
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4) 6:00 pm —7:00 pm

]

e con la supervisora de la tarde organiza las bolsas con amentéis Aseador
para las camareras del dia siguiente -
5) 7:00 pm Aseador o o
¢ limpieza oficina de costos
6) 11:00 pm o o -
e repasa oficina de ama de llaves, lleva mesa y planchas segun la
solicitud de huéspedes, esta atento al llamado de la supervisora
segun necesidades de servicios, recoger basura de los carros de
camareras al igual que las que salen a las 4:00 pm en adelante Aseador

e muy importante los sabados dejar todos los Guardalinos surtidos,

ya que el sabado no viene personal para la ropa
e organizar canastas con liquidos para camareras y aseadores
segun la programacion en los libros

Términos claves:

Elaboracion y supervision

Aprobacién

No Aplica

Supervisora de ama de llaves
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'Nombre de la tarea: Responsables: T - S
Aseo pizzeria | Jefe de ama de llaves
B Resultados Esperados = B
Limpieza compieta del area de la pizzeria Barfos de la pizzeria
Limpieza del salén de te y alas afueras de este Granito (juegos infantiles)
Kiosco 1y 2 - . - ~_Entrada de la pizzeria
| Recursos Necesarios B ]
Escoba - Pala - _——
Trapero - Limpiones
Balde Magquina brilladora Bl
Desinfectante Swing - .
Ambientador - B -
Actividades Responsables ]
1) 6:00 am — 6:30 am Aseador T
o Presentarse en la oficina y retirar llaves, colocarse uniforme y timbrar
tarjeta de entrada en la porteria. - | -
2) 6:30 am — 7:15 am T
¢ Oficina de mantenimiento, incluyendo todo el pasillo desde calderas Aseador
hasta ultima bodega (antiguo taller de pintura) )
3) 7:15am - 7:30 am Aseador
¢ Oficina jefe de seguridad -
4)7:30am — 8:00 am Aseador
| e Oficina de minibares, room service y Cheff B

110



5) 8:00 am - 8:30 am Aseador
e Oficina de lavanderia o
6) 8:30 am — 10:30 am
e Despacho de lavanderia, limpieza area frente a quimica por entrada de Aseador
lavanderia y oficina de seguridad. - - - o o
7)10:30 am ~ 12:00 m Aseador ]
o Retoque al restaurante La Cabafa, mirar muy bien piso donde esta el
desayuno y echarle agua a los arreglos florales N AP
8) 12:00m —12:30 pm Aseador
e Descanso - e
'9)12:30 pm — 3:00 pm I
e Limpieza de la pizzeria, lo cual incluye: el salon de te, mesas fuera del Aseador
salén de te, kiosco 1y 2, barfios de pizzeria, granito (area de juegos
infantiles) y entrada de la pizzeria. I B 4!
| Para cada uno de los dias de la semana se hara la limpieza del area de la S
pizzeria de la siguiente manera:
e Lunes: lavar con maquina piso entrada de la pizzeria
e Martes: lavar con maquina granito que leva los juegos infantiles Aseador
¢ Miércoles: lavar piso fuera del salon de te
o Jueves: lavar piso de kiosco 1y 2
o Viernes: lavar piso frente a saldon de te, cuidar piso cristalizado
o Sabado: limpieza profunda de bafos y ceniceros ; ademas formica de
los muebles
Términos claves: Elaboracion y supervision Aprobacion
No aplica Supervisora de ama de llaves Supervisora de ama de llaves
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'Nombre de la tarea: Responsables: e —~i
ROPERA Aseador

Resultados Esperados
|Arreglo y dotacion completos e lenceria en general
'Recursos Necesarios

No aplica 1 B - o
Actividades - ReéBo_nsables . o
1) 7:30 am - 8:30 am Aseador
e Firmar libro de entrada, contar y llevar a la lavanderia: manteleria,
_ uniformes y limpiones
2)8:30 am ~ 9:30 am Aseador =
o Controlar el orden y la limpieza de pasillos internos de ama de llaves
3) 9:30 am — 10:00 am ~ Aseador B
}» e Limpieza y organizacion de la roperia con la lenceria S
4)10:00 am- 11:00 am Aseador o
o Controlar a traves de las plantillas la entrega de manteleria (servilletas,
forros y lazos de sillas, manteleria, cubre manteles y toallas de piscina e
5) 11.00 am — 12:00 pm Aseador
o Verificar los eventos del dia siguiente para organizar la manteleria y
___ entregar a montaje o D




6) 12:00 pm ~ 12.30 pm S

Aseador
|« almuerzo - B B B _
RESPONSABILIDADES DEL CARGO: B Aseador |
e mantener en orden los estantes de manteleriay la bodega Aseador

realizar inventarios mensuales de toda la manteleria

coordinar muy bien la plancha de los forros y lazos para el evento ,pues
se plancharan el dia que se necesiten

cualquier faltante lo debe reportar inmediatamente al ama de llaves,
indicando cual ambiente o cual evento presenta el faltante

el sabado debe dejar todo listo para cualquier evento el domingo en caso
que se presente, la supervisora de turno lo entregara debidamente
inventariado y tramitar los formatos de entrega

esta encargado de tener las banderas listas para los eventos que lo
ameriten (debe hacer inventario cada dos meses de las banderas, las
mismas deben permanecer limpias y puestas en la entrada del hotel

|
|
|
|

Términos claves: Elaboracion y supervision

LNo_AgﬁE_a__u

Aprobacion

‘Supervisora de ama de llaves

Supervisora de ama de llaves
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TRARGILER

Responsables:
Aseador
Resultados Esperados

[Nombre de la tarea:
SPAY HERRAMIENTAS

Completo y profundo aseo

Recursos Necesarios _ -
Hipoclorito de sodio para la piscina trapero |
Acido muriatico (cuando sea necesario) ~__|Ambientador - - B
'Bin balde -
| Jabon Fab. ) i - .
Guante 8
Actividades ~____Responsables
1)9:30 AM Aseador o
' e Firmar libro de entrada, reclamar llaves
2)9 30 am — 10:00 am Aseador
o Limpieza del SPA (chequeo de necesidades, agua, toallas, etc.)
3)10:00 am — 11:00 am Aseador
e Limpieza del pasillo cabafias * A" (importante) e
4) 11:00 am - 12:30 pm Aseador

Brillar aviso de areas recreativas todos los dias

¢ Limpieza de bafios y duchas del SPA, incluir las del sauna y turco.
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'5) 12:30 pm — 1:00 pm
e Almuerzo

Aseador

7) 1:30 pm —3:00 pm
e Hacer trabajos adicionales cada dia de sus areas segun
programacion (limpieza de hongos, paredes, cabanas A, lavar,
cortinas, estibas del SPA, lavar combatir hongos y mal olor a
humedad, aseo bar caribe

8) 3.00 pm
« Ubicarse en la bodega de herramientas, recibir al personal que sale
: ~__yentregar al que entra
9) 3:00 pm - 5:30 pm
e Esta a cargo de llenar y preparar liquidos de todo el personal del dia
siguiente, cambiar dos veces por semana los traperos de las
camareras, luego lavarlos bien y dejarlos listos para el cambio, es
responsable de controlar las herramientas de trabajo y equipos
(pulidoras, traperos, atomizadores

Aseador

Aseador

Aseador

10) 5:30 — pm 6:00 pm
e cena

Aseador

Términos claves: Elaboracion y supervision

Aprobacion

No Aplica Supervisora de ama de llaves

Supervisora de ama de llaves
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Nombre d,e la tarea:
AREAS PUBLICAS

Aseador

Responsables:

] Resultados Esperados
Aseo completo de Areas publicas (jardines, pasillos, piscina, etc.)

Recursos Necesarios

Desinfectante T
Pala =
| Cepillos

Guantes

Escobas

Actividades Responsables

1) 3:00 PM Aseador

¢ firmar libro de entrada, recibir radio de aseador

2) 3.00 pm —4:00 pm Aseador

e repasar restaurante “ la cabana
e 3)4:00 pm Aseador
Repasar bar terraza

4) 4:30 pm Aseador

¢ Repasar barfos del SPA _

5) 5:30 pm ~ 5:30 pm Aseador

e cena = -
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6) 6:30 pm

Aseador
e repaso de pizzeria J -
7)7:00 pm Aseador
e Limpieza de oficina de compras y areas de recibo frente a compras
8) 7:30 pm
e Hacer recorrido por las siguientes areas: via venetto, lobby, bafios, Aseador
galeria comercial, bafios de cayena, pizzeria, SPA, banos de piscina,
banos ejecutivo 9,10,11, y 12, bafos ejecutivos 1,2,3 y 4 ( damas,
B caballeros) _
9) 9:00 pm Aseador
e Repasar recepcidon y caja de recepcion, tener en cuenta el area interna
de recepcion Importante dejar los bafos limpios | .
Términos claves: Elaboracioén y supervision Aprobacion -
No Aplica Supervisora de ama de llaves Supervisora de ama de llaves
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Nombre de la tarea:
LOBBY

‘Responsables:
| Aseador

Resultados Esperados

Aseo Completo

Recursos Necesarios

Escoba

Trapero

Balde

Pala

Desinfectante Swing

Actividades

Responsables

1)11.30 pm

Firmar libro de entrada, recibir radio y llaves

Aseador

2) 11.30 pm

Pasillo de galeria comercia

Aseador

3)12.00 pm

Centro de negocios

Aseador

4) 1.00 am

Aseo general de recepcion, caja, oficina de reservas, area detras de ola
recepcion, coordinacion social, bafios dama lobby y retoque prefuncion y
banos (cuando no hay eventos)

Aseador
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5) 5.00 am

Aseador
o Limpieza via Venetton, abrir llaves de riego puerta principal
o 7)6:00 am - 6:30 am Aseador
) desayuno - o
8) 6:30 am .
e Limpiar entrada del parqueadero carrera 54 incluyendo oficina de Aseador
- celaduria hasta oficina de compras -
9) 7.30 am Aseador )
e Entregar radio y llaves e
10) 8.00 am Aseador ]
]__ e Firmar libro de salida y entregar radio y llaves e
LAS ACTIVIDADES DE LIMPIEZA SON: . | - - j
e Barrer, correr muebles, trapear (pisos cristalizados con swing), limpiar
telaranas, lamparas, teléfonos, vidrios, paredes que lo necesiten, Aseador
‘ ~___pasamanos, cuadros, catombos, brillar letrero. o
NOTA: apoyara abriendo las llaves de riego de la grama que compete a su Aseador

| drea, son: area de pivijay y la piscina, debe llamar al mecanico de turno para
prender bombas y estar pendiente de que se apague

‘Términos claves Elaboracién y supervision

Aprobacién

| No Aplica Supervisora de ama de llaves
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'Nombre de la tarea:
Aseo de Cabana

Aseo completo

"Responsables:
Aseador
Resultados Esperados

Recursos Necesarios

o

Escoba

Trapero

Balde

Desinfectante Swing

Ambientador

_ Actividades _Responsables |
1) 11:30 pm : Aseador
| o Firmar libro de entrada, recibir radio y llaves - -
2) 11:30 pm Aseador
¢ Aseo restaurante pivijay
13) 12:30 pm Aseador i
e Asear pasillo 9,10,11 y 12 y torre ejecutiva -
4) 1:00 am Aseador i
Pasillo y terraza salones 5 y 6 ( terraza de entrada del ejecutivo 5 debe
lavaria todos los dias y la rejilia) -
5) 2:00 am Aseador
Aseo restaurante la cabaria o o |
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6) 4:00 am

121

Aseador ]

limpieza pasillo de la cabana desde torre ejecutiva hasta la terraza -
1 7) 5:00 am Aseador |
asear via Venetton y carrera 54 - . .
8) 6:00 am Aseador
desayuno R - N
9) 6:30 am Aseador

e seguir en la carrera 54 o - - -
110) 7:30 Aseador
limpieza garita de seguridad S - .|
11) 8:00 am Aseador
firmar libro de salida y entregar llaves y radio - DO S -

LAS ACTIVIDAES DE LIMPIEZA SON : ~ Aseador |

e barrer, correr muebles, trapear (pisos cristalizados con swing), limpiar Aseador

telaranas, lamparas, teléfonos, vidrios, paredes que lo necesiten,
pasamanos, cuadros, catombos, brillar letrero. ] o

NOTA: apoyara abriendo las llaves de riego de la grama que compete a su Aseador
area, son: area de pivijay y la piscina, debe llamar al mecanico de turno para
prender bombas y estar pendiente de que se apague
Términos claves: Elaboracion y supervision '-Aprobacién o
'No aplica - Supervisora de ama de llaves | Supervisora de ama de llaves




Nombre de la tarea:
Aseo de habitacion

Responsables:
Camarera

Limpieza completa de la habitacion

Resultados Esperados

Recursos Necesarios

Actividades

Responsables

Llaves - |Limpiones B ]
Escoba | Guantes o

Trapero amenities ]
Guardalino Ambientador _____:l
Desinfectante balde o

1) apagar las luce Camarera

2) abrir ventanas Camarera ]
3) sacar basura Camarera

4) sacar ropa Suquia Camarera

5) arreglar cama Camarera

6) barrer Camarera

7) sacar basura del bafio Camarera |
18) lavar bano Camarera

‘91 sacudir, ordenar y trapear Camarera

T :rminos claves:

Elaboracion y supervision

Aprobacion

N APLICA

Supervisora de ama de liaves

Supervisora de ama de llaves




8.3. EVALUACION Y CONTROL

8.3.1 INDICADORES DE GESTION

Los indicadores son necesarios para poder mejorar. Lo que no se mide no se puede

controlar, y o que no se controla no se puede gestionar.

INDICADORES DE ALOJAMIENTO

<  PORCENTAJE DE OCUPACION:
% OCUP= Total hab. Vendidas/Total habitaciones disponibles

<> PROMEDIO HUESPED POR HABITACION VENDIDA:
PHHV = Huéspedes/Habitaciones Ocupadas:

o NUMERO DE NO CONFORMIDADES DE SERVICIO NO MAYOR AL %
DE HABITACIONES <27

ISC= Total Huéspedes-Registro de no conformidades/Total Huéspedes

o TARIFA PROMEDIO:

TP = Ingresos por habitaciones/Total habitaciones ocupadas

88}
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INDICADORES DE CONTROL DE DOCUMENTOS

% DE IMPLEMENTACION DE LA DOCUMENTACION
(Numero de documentos implementados/ Total de documentos

aprobados)*100
% DESARROLLO DE DOCUMENTOS

(Total de documentos nuevos/Total de procesos por documentar)*100

% DE DOCUMENTOS ESTANDARIZADOS

(Procesos estandarizados/ Numero total de procesos)*100




9. CONCLUSIONES

Despuées de haber trabajado varios meses en la empresa Hotel el Prado vimos la
necesidad de disefiar un Sistema de Gestidon de Calidad, ya que no hacerlo
implicaria tener poco control del proceso impidiendo una estandarizacién del mismos,
para lo cual se nos hizo necesario tener conocimiento de la norma ISO 9001:2000,

siendo esta la mejor herramienta para la orientacion de nuestro proyecto.

El desarrollo de este proyecto nos condujo a adquirir y madurar conocimientos
tedricos y practicos sobre las materias relacionadas con nuestra carrera vistas a lo

largo de nuestra formacion profesional.

A través de este Sistema de Gestion de la Calidad, se ha logrado mejorar
significativamente la planeacion, organizacion, control, evaluacion y mejora del
proceso de alojamiento al igual que todo el trabajo que se realiza cotidianamente por
el personal de esta area. Esto ha traido como consecuencia un incremento en la

calidad de los servicios que ofrece el hotel a sus clientes externos y una mejor

calidad de vida laboral para el personal.




Para la realizacion de este proyecto contamos con la colaboracion del Gerente
General y los Funcionarios de la empresa; asi mismo con la dedicacion y el

entusiasmo que aportamos nosotros los integrantes del proyecto.




10. RECOMENDACIONES

Durante el tiempo que durd la realizacion de nuestro proyecto pudimos notar que
existen falencias en algunos procesos incluido el de alojamiento, al que hace
referencia nuestro trabajo.

Por lo cual se hacen las siguientes recomendaciones.

Aplicar un mejoramiento continuo al Sistema de Gestion de la calidad disefiado en el
hotel, con el fin de realizar un seguimiento a todo lo implantado y asi corregir fallas o

fortalecer los procesos involucrados en este proyecto

Fortalecer el concepto de calidad entre el personal que labora en la empresa, ya que

en ocasiones sentimos que no se le prestaba la importancia que requiere este tema.
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CAPITULOO PRESENTACION
0.1 OBJETIVO Y ALCANCE

El proposito de éste Capitulo del Manual de la Calidad es presentar una justificacion
de las razones que tiene Administradora Hotelera Dann- Hotel el Prado para
comprometerse con la implantacion, el mantenimiento y el mejoramiento continuo de
su Sistema de Gestion de la Calidad bajo los requisitos establecidos por la Norma
Internacional ISO 9001:2000.
El alcance de este manual es de cubrimiento para toda la empresa con el propdsito
de ser una organizacién de: Prestacion del servicio de Alojamiento y Alimentos vy
Bebidas, dentro de los delineamientos de la norma NTC ISO 9001:2000, en cualquier
tipo de empresa y buscando la satisfaccion de los requisitos de los clientes legales y

reglamentarios.

El Manual de la Calidad de Administradora Hotelera Dann - Hotel el Prado, que a
continuacion presentamos, esta constituido por los siguientes 9 titulos

documentados:

1. Presentacion. Capitulo O del Manual de la Calidad.
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2. Objetivo y Campo de Aplicacion. Capitulo 1° de la Norma NTC ISO 9001:2000.

3. Referencias Normativas y Términos y Definiciones. Capitulos 2° y 3° de la Norma

NTC 1SO 9001:2000.

4. Sistema de Gestion de la Calidad Capitulo 4° de la Norma NTC 1SO 9001:2000.

5. Responsabilidad de la Direccidon Capitulo 5° de la Norma NTC ISO 9001:2000.

6. Gestion de los recursos Capitulo 6° de la Norma NTC ISO 9001:2000.

7° Realizacion del Servicio Capitulo 7° de la Norma NTC ISO 9001:2000.

8° Medicion Analisis y Mejora Capitulo 8° de la Norma NTC ISO 9001:2000.
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0.2 FICHA EMPRESARIAL

RAZON SOCIAL: ADMINISTRADORA HOTELERA DANN LTDA - HOTEL EL
PRADO

NIT: 8001803751

REPRESENTANTE LEGAL: HECTOR i. CRISTAINCHU b.

GERENTE: HECTOR I. CRISTANCHO B.

GERENTE DE OPERACIONES: ANGELA DLUGAR M.

DOMICILIO: Carrera 54 N° 70 - 10 - Barranquilla

TELEFONO: (5) 3697777
CELULAR: 315 852342

E-mail: gerprado@hotelelpradosa.com

WEB SITE: www.hotelelpradosa.com
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0.3 HISTORIA DE LA EMPRESA

Los inicios del Hotel El Prado se remontan al ano 1927 mas exactamente al 15 de
noviembre del afno citado cuando monsenor Carlos valiente bendijo la colocacion de
la primera piedra de la futura construccion; esta construccion fue concebida en la
mente del urbanista Karl Parrish y la familia industrial Obregdn quienes vieron que
en la ciudad que estaba despegando hacia falta un lugar de alojamiento comodo que
estuviera a la altura de los mejores del mundo en la época. La idea se concreto con
la constitucion de una sociedad comercial anénima el 8 de julio de 1927, sociedad
constituida por: Gregorio Obregdn, Roberto Parrish, Manuel de la Rosa, Aurelio

Consuegra, German Wolf.

Para la fecha 15 de febrero de 1930 abren las puertas del hotel al publico con la
realizacidon de una gran cena de gala con invitados especiales, la apertura del hotel
creo sensacion entre los asistentes debido a la belleza arquitectonica con que fue
concebido el mismo; cabe destacar de que el costo de la construccion de la
majestuosa edificacion fue de $ 600.000. Cuando iniciaba el afio de 1944 el hotel ya
habia superado su primera crisis producto de la gran depresidn, en este ano el hotel
adquirid un lote a las afueras de la ciudad para construir ahi el hotel Pradomar

dotado de todo lo necesario para los huéspedes.
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A mediados de los afios 60 la intercontinental Hotels Corporation, una de las
cadenas mas reconocidas en la administracion hotelera compra el hotel para

administrarlo por el transcurso de 20 anos.

En el ano de 1982 mas exactamente el 12 de marzo de 1982 segun resolucion 002 el
hotel recibe el reconocimiento como monumento patrimonio arquitectonico y cultural

del pais, distincion que confirmo la importancia y el prestigio del hotel en el pais.

Para el ano de 1986 la administracion del hotel vuelve a manos barranquilleras que
siguieron invirtiendo en la adecuacion de la infraestructura del hotel; después de 12
anos de la administracion del hotel en manos barranquilleras al hotel se le realiza el
proceso de extincion de dominio por parte del gobierno central del pais, como
resultado de esto la administracion del hotel pasa a manos de la organizaciéon
Gustavo Matamoros, organizacion que tuvo a su cargo el hotel por un periodo de 4

anos.

Luego de este periodo, el 1 de diciembre de 2002 el hotel pasa a manos de la
cadena hotelera Dann, cadena que designo como gerente del hotel al sefior Héctor

Cristancho. Hasta el dia de hoy esta administracién se mantiene vigente realizando
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Una excelente labor en la recuperacién del hotel, logrando en los 2 ultimos afos

utilidades importantes para el hotel.

0.4 DIRECCIONAMIENTO

% NUESTRA VISION

*

Para el 2011 habremos reafirmado nuestra posiciéon como el mejor hotel de la ciudad,
creando nuevos estandares de atencion bajo el principio de uno a uno, fomentando
la excelencia del servicio, en procura de alcanzar la alta calidad que exige la

hoteleria moderna dentro de un marco de tradicidn en permanente renovacion.

<  NUESTRA MISION

Prestar servicios hoteleros de excelente calidad a través de una cultura
organizacional fundamentada en la ética, el trabajo en equipo, el profesionalismo, y
el criterio innovador, satisfaciendo las necesidades y expectativas de nuestros
huéspedes y clientes, contribuyendo al bienestar y desarrollo integral de sus

trabajadores, al beneficio de sus accionistas y al progreso de la comunidad.
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VALORES DE LA EMPRESA

%o

2%

INNOVACION
L.a competitividad de las organizaciones depende de la permanente capacidad de
generar y poner en practica ideas que representen elevacion de la calidad del
servicio prestado y disminucion de sus costos. Estimulamos y valoramos la
mentalidad abierta y la disposicidn al cambio necesario, por lo cual proveemos el

ambiente requerido para que cada uno haga conocer sus ideas de mejoramiento.

TRABAJO EN EQUIPO
El trabajo en equipo, realizado en forma eficiente, logra lo que los individuos por
si solos no se pueden conseguir. El liderazgo efectivo y el aporte de las diferentes
habilidades individuales dentro de un clima de respeto mutuo, produce resultados

de alta calidad.

RESPONSABILIDAD POR RESULTADOS Y RECURSOS
Los buenos resultados del trabajo de cada uno de nosotros consolidan el logro de
nuestra vision. Valoramos y reconocemos los planes bien hechos y la
consecucion de las metas trazadas al igual que el uso austero, racional y

cuidadoso de los recursos con que contamaos para hacerlo.
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ETICA Y HONRADEZ

Nos interesa conseguir resultados manteniendo un comportamiento ético,
honrado y de la mas alta integridad en todas nuestras acciones, convencidos que
una buena reputacion, fundamentada en negocios manejados escrupulosamente

es un activo invaluable.

DESARROLLO INTEGRAL DEL INDIVIDUO
El desarrollo de los individuos es producto de su propia voluntad de éxito y
superacién en el campo profesional, humano y social. A través de esto los
resultados del hotel son cada dia mejores. Por ello proveemos mecanismos de
desarrollo dentro de un ambiente de igualdad de oportunidades, donde el

trabajador pueda crecer y asi mismo aportar para el crecimiento de los otros.

COMUNICACIONES FRANCAS, RESPETUOSAS Y OPORTUNAS
La comunicacion eficaz es un mecanismo indispensable en toda relacién humana
y en todo proceso productivo. Es un derecho tener acceso a la informacién

pertinente a nuestra responsabilidades y al mismo tiempo es un deber buscarlas.
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X3 SEGURIDAD, SALUD Y MEDIO AMBIENTE

La seguridad, la salud y la conservacion del medio ambiente es nuestra
responsabilidad; el control de los riesgos y la integridad de la operacion para evitar
perdidas que involucren personas, medioambiente, equipos e instalaciones, son

parte integral de la calidad de nuestros resultados

> RECTITUD CIUDADANA

Como empresa y como individuos debemos mostrar al visitante lo mejor de la ciudad,
mostrando los valores de su gente, patrimonio cultural, histérico y de hospitalidad de
tal manera que nuestro huésped se enamore de la ciudad y vuelva. En concordancia

con o anterior debemos ser miembros ejemplares de la comunidad.
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MATRIZ D.O.F.A

ANALISIS INTERNO

|

CALIDAD

|

| DEBILIDADES

FORTALEZAS

|

| Deterioro de la infraestructura

|

Analisis y mejora de los servicios frente
a percepcion de los clientes

Costos de operacién muy altos

1. Estilo arquitectonico y espacios abiertos

2. Capacidad instalada en habitaciones,
|salones y areas recreativas.

3. Tradicién e imagen simbadlica de la ciudad

.‘ Situacion juridica

Falta de informacion al mercado
rioridades: Imagen de precios altos al
ente divulgacién de planes)

|

Falta de cultura organizacional

4. Talento humano comprometido
5. Experiencia de nuestro talento humano
6. Ubicacion locativa del hotel

7. Calidad del servicio
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ANALIS!IS EXTERNC i R
AMENAZAS OPORTUNIDADES

1

I
'\ 1. Crecimiento de la demanda como
.‘ resultado del TLC

‘l Crecimiento de la oferta hotelera 2. Categorizacion de hotel cinco estrellas
l Pocos lugares atractivos para los 3. Proceso de certificacion ISO 9001:2000

1sitantes
4. Fiestas regionales y eventos especiales

i' Situacion socio-politica del pais ‘
5. Intemmet

Deterioro del entorno .
6. Integracion de varias ciudades(Santa

Aspecto juridico Marta, Cartagena y Barranquilla)

7. VVariedad de herramientas de comunicaciéon
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0.6.1 Responsabilidades

Es responsable de la revisidn de la Visidn, la Mision, los Valores, la Politica de la
Calidad y sus Objetivos, el Gerente de la Empresa con su equipo de Gerencia, de
tal manera que elios siempre se encuentren en armonia y sirvan de orientacion y

norte a los cambios de ia empresa.

0.6.2 Todo el personal de la empresa son responsables de entenderlas, divulgarlas,

aplicarlas y  comportarse de  acuerdo con éstas  orientaciones.

0.6.3 La Vision, la Mision, los Valores, la Politica de la Calidad y sus Objetivos, han
sido entregados a todos los funcionarios, se ha dejado constancia en un acta y

ademas se pueden consultar en éste Manual de la Calidad. Principio del formulario
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1.2 APLICACIONES (EXCLUSIONES) CAPITULO 1°
Capitulo 1 OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION

1.1 OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION

Desarrollar en el presente documento el primer Capitulo de la Norma NTC

ISO8001:2000, de la siguiente manera:

1. Capitulo 1°, Objeto y campo de Aplicaciéon

En Administradora Hotelera Dann- Hotel el Prado se ha establecido, documentado e
implementado un Sistema de gestion de la Calidad, el cual se mantiene y se mejora
continuamente su eficacia de acuerdo con la norma NTC 1SO 9001:2000. con el
proposito de poder demostrar a nuestros clientes que tenemos la capacidad de
suministrar en forma efectiva la prestacion de servicios de hoteleria, de tal manera
que satisfagan las necesidades y requisitos de ellos, los reglamentarios y los legales

que le sean aplicables.

Asi mismo nos proponemos incrementar la satisfacciéon de nuestros clientes, por




medio de la aplicacion eficaz del Sistema de Gestidon de la Calidad (SGC) y de su

mejora continua.
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En Hotel el Prado consideramos que los requisitos de la Norma NTC ISO

9001:2000, solo son considerados para su exclusion los siguientes:

Diseio y Desarrollo. (Ver Numeral 7.3 de la Norma NTC ISO 9001:2000)
¢ Diseno y Desarrollo. (Ver Numeral 7.3 de la Norma NTC ISO 9001:2000j

Debido a que el proceso de alojamiento y de Alimentos y Bebidas, no requieren ni del
Disefio ni del Desarrollo de métodos para la prestacion del servicio al cliente o para
los diferentes eventos o contratos, el Hotel El Prado, ha definido la metodologia y
proceso Unico debidamente controlado, razdn por la cual se ha decido excluir este

requisito de la norma en el sistema de calidad de nuestra empresa.

CAPITULO 2 y 3 REFERENCIAS NORMATIVAS: TERMINOS Y DEFINICIONES

2.1 OBJETIVO Y ALCANCE

Desarrollar en el presente documento los Capitulos 2° y 3° de la Norma NTC ISO

9001:2000, de la siguiente manera:

Capitulo 2° Referencias Normativas.

Capitulo 3° Términos y definiciones
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2.2 REFERENCIAS NORMATIVAS CAPITULO 2°

En el Hotel El Prado de Barranquilla nos hemos acogido y aplicaremos las Normas

Internacionales vigentes y que por lo tanto se encuentran en los registros de CEl e

ISO
ISO 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y Vocabulario
3. TERMINOS Y DEFINICIONES CAPITULO 3°

En el Hotel El Prado de Barranquilla nos hemos acogido a los términos y definiciones

establecidos en la Norma Internacional ISO 9000:2000.

A lo largo de este Manual de la Calidad hemos cambiado el uso del término Producto

por SERVICIO, que es la esencia de nuestro negocio.

Capitulo 4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 OBJETIVO Y ALCANCE
En el Hotel ElI Prado, nos hemos propuesto en este capitulo, dejar claramente

establecidos, los procesos de la empresa, su Mapa de Procesos y su Caracterizacion
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4.2 REQUISITOS GENERALES

4.21 REQUISITOS GENERALES. (Ver Numeral 4.1 de la Norma NTC ISO

9001:2000):

4.2.1.1 En el Hotel El Prado, se tiene identificado el Macro proceso, los Procesos, y
documentados los procedimientos obligatorios de la norma, los requeridos por la
empresa, la Secuencia e Interaccion y la Planificacion de los procesos, tanto

operativos como de apoyo y de soporte.

4.2.1.2 Se han identificado y suministrado los recursos e informacion adecuados con
el proposito de que esté establecido, documentado e implementado un Sistema de
Gestion de la Calidad (S.G.C.), que se mantenga y su eficacia sea mejorada

continuamente; ver el Capitulo 6° numeral 6.1 Provision de los Recursos de la NTC

ISO 9001:2000

4.2 1.3 Realizar la medicién, el andlisis y el seguimiento de los procesos en el Hotel
El Prado que afectan directamente la calidad, e implementar las acciones requeridas
para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos procesos; ver

el Capitulo 8° de este Manual.
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En el Hotel El Prado. no contratamos externamente procesos que afectan la
conformidad del servicio de Venta y Suministro del servicio de Alojamiento y de
Alimentos y Bebidas, por lo tanto excluimos los controles, a que hace referencia la

Norma en el numeral 4.1 Requisitos Generales del Sistema de Gestion de la Calidad.
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4.3 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.3.1 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION. (Ver numeral 4.2 de la Norma NTC

ISO 9001:2000):
En la Documentacion del S.G.C. se ha incluido:

4.3.1.1Declaracion de la Politica de Calidad.

4.3.1.2 Declaracién de los Objetivos de Calidad.

Ambos debidamente documentados y divulgados a todos los funcionarios de la

empresa.

4.4 UN MANUAL DE LA CALIDAD

4.4.1 UN MANUAL DE LA CALIDAD. (Ver numeral 4.2.1 literal (b) y numeral 4.2.2

de la norma NTC ISO 9001:2000):

Este Manual de la Calidad esta constituido por 8 Capitulos y cubre al Hotel El

Prado.

Las Exclusiones previstas en el Capitulo 7° son:

149




MANUAL DE CALIDAD
Las descritas en el Numeral 1.2 Aplicacion del Numeral 1. Objeto y Campo de

Aplicacion.

4.5 PROCEDIMIENTOS DEL AREA DE ALOJAMIENTO (ver desarrollo de
capitulos)
4.5.1 Procedimiento de Check in
4.5.2 Procedimiento de Ama de llaves (habitaciones y areas publicas)
4.5.3 Procedimiento de Solicitudes de Servicio (lamada despertador,
correspondencia,)

4.5.4 Procedimiento de check out

4.6 PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS

4.6.1 Procedimiento “Acciones Correctivas y Preventivas”.
4.6.2 Procedimiento “Auditorias Internas”.

4.6.3 Procedimiento “Control del Producto No Conforme”.
4.6.4 Procedimiento “Control de los Registros”.

4.6.5 Procedimiento “Control de los Documentos

4.7 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS (MAPA DE PROCESOS)

(Ver mapa de procesos en desarrollo de capitulos).
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4.8 PROCESOS OPERATIVOS (CARACTERIZACION)
(Ver caracterizacién de procesos operativos en desarrollo de capitulos)
CAPITULO 5 RESPONSABILIDAD POR LA DIRECCION

5.1 OBJETIVO Y ALCANCE

En Administradora Hotelera Dann - Hotel El Prado tiene como propdsito
desarrollar e implementar el Sistema de Gestidon de la Calidad de acuerdo a los

requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2000, asi como el mejoramiento continuo de

su eficacia.
5.2 COMUNICADO A LA ORGANIZACION
Cumplimiento de los requisitos de ellos, los legales y reglamentarios y el

mejoramiento continuo.

Se han establecido indicadores de gestion, con la finalidad de poder medir el
cumplimiento de estos y si se dan desviaciones poder entrar a corregirlas por medio

de las acciones correctivas y la mejora continua.

Daremos cumplimiento a lo establecido en el Capitulo 5° numeral 5.6 de la norma

NTC ISO 9001:2000, haciendo la Revision por la Direccion, tal como se ha
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Establecido en el Procedimiento MPSO0166 y el formato respectivo.

Finalmente aseguramos la disponibilidad de recursos para poder adelantar los

procesos de Gestion de la Calidad.

Atentamente

HECTOR |. CRISTANCHO
Gerente General Hotel El Prado
5.3 ENFOQUE AL CLIENTE

Enfoque al Cliente. (Ver Numeral 5.2 de la norma NTC ISO 9001:2000):

5.3.1 La Gerencia de Administradora Hotelera Dann - Hotel El Prado tiene la
responsabilidad de realizar toda la interaccidn con los clientes y por ello debe definir
y establecer con claridad los requisitos de sus clientes, los de la empresa, los legales
y reglamentarios, para todo contrato y por ende lograr la satisfaccion de las

necesidades de ellos.
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5.3.2 Se establecen reuniones periodicas entre los representantes del cliente y de la

empresa para analizar las diferentes situaciones y proponer las acciones

Necesarias, para atender adecuadamente las necesidades del cliente y el

cumplimiento del contrato o de los convenios.

5.3.3 Se realizan estudios de diferentes nichos de mercado para poder contribuir a la

propuesta de alternativas de satisfaccion.

5.3.4 Se han elaborado unas encuestas (numeral 8.2.1 de la NTC ISO 9001:2000)
con la finalidad de escuchar al cliente y poder proceder a atender sus quejas para

darles solucion o adelantar las acciones requeridas que permitan mejorar.

5.4 POLITICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Politica de la Calidad. (Ver numeral 5.3 de la Norma NTC ISO 9001:2000):
Politica de calidad

Administradora hotelera Dann-Hotel el Prado se compromete a la permanente

satisfaccién del cliente prestando servicios hoteleros de alta confiabilidad y calidad
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En un clima de armonia, respeto, crecimiento y mejoramiento continuo del talento

humano en procura del éxito empresarial y el beneficio social.

Objetivos de calidad

% Desarrollar una cultura de calidad que permita el cumplimiento de los estandares
establecidos para garantizar la confiabilidad y la calidad de nuestros servicios
incrementando el grado de satisfaccidon de los clientes.

% Asegurar la rentabilidad de la organizacion a través de la éptima utilizacion de los
recursos.

s Establecer programas de desarrollo social que propendan por el bienestar de la

comunidad y el entorno.

%+ Asegurar el crecimiento y mejoramiento continuo del talento humano.

NOTAS:

1. Esta Politica y sus objetivos sera revisada por la Gerencia, conjuntamente con la
'‘Revision por la direccion' para mantenerla y hacerle una continua adecuacion.

2. Su divulgacion se hace por medio del Manual de la Calidad, del Sw Sistema 9000
y de reuniones informativas, para que pueda ser leida y conocida por todos los

colaboradores de la empresa.
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3. Los auditores internos de calidad verifican el entendimiento de la Politica de la
Calidad y sus objetivos por parte del personal de la empresa.

4. Esta Politica de la Calidad y sus Objetivos fueron aprobados por la Gerencia el dia

20 de febrero de 2006

5.5 PLANIFICACION

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. (Ver numeral

5.4.2 de la norma NTC ISO 9001:2000):

La Planificacion se realiza en dos formas:

5.5.1. En Forma Estratégica:

Si se llegare a presentar una situacion en que las modificaciones influyan en el
Sistema de Gestion de la Calidad, tales como: cambios en la estructura
organizacional, cambios en los procesos, cambios en la legislacion, cambios en el
servicio y/o en el producto de prestacion de Servicios de Alojamiento y de Alimentos

y Bebidas, cambios en el modelo de Gestidn de la Calidad, entre otros, se debe
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Realizar un proceso el cual es responsabilidad de la Gerencia, quien debe analizar el
impacto que éstos cambios puedan tener sobre el sistema vigente y el ajuste o

modificaciones o eliminacion de procedimientos documentados o de Capitulos de

éste Manual de la Calidad.

Este proceso finaliza cuando todas las variaciones que se identifican se encuentran
implementadas el Sistema de Gestidn de la Calidad, que aseguren el cumplimiento
de los requisitos. Para el Mantenimiento del SGC se seguiran los delineamientos
propuestos en la planeacion establecida en el Formato '‘Planeacion de Cambios'. El

cual puede ser consultado en el modulo de registros del Sw 'Sistema 9000".

5.5.2. En Forma Operacional.

Para la prestacién de los servicios y/o fabricacion del producto de Servicios de
Alojamiento y de Alimentos y Bebidas se ha establecido un procedimiento
denominado ' Planes de Calidad’, el cual garantiza una adecuada planeaciéon de la
ejecucion de un Contrato o Convenio que permita la satisfaccion de las necesidades

del cliente cumpliendo con los requisitos establecidos.
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5.6 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION: (Ver numeral 5.5 de la

Norma NTC ISO 9001:2000):

5.6.1 Responsabilidad y Autoridad. (Ver Numeral 5.5.1 de la Norma NTC ISO
9001:2000;

Se ha elaborado un Manual de Responsabilidades de los cargos, en el cual se han
determinado las responsabilidades y autoridades, asi como el perfil, las
competencias deseables para cada cargo, se encuentran en el Manual de

Responsabilidades y / o en las Hojas de Vida del Personal

Este Manual se encuentra, en el Sw Sistema 9000, bajo el nombre de ‘Manual de

Responsabilidades'.

A cada funcionario de la empresa se le han explicado sus funciones y de esta
explicacion y comprension de sus responsabilidades es donde nace la conciencia y

de ella se deja constancia en un acta que levanta el area involucrada.
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5.6.2 ORGANIGRAMA (ver anexos)
5.7. REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Representante de la Direccidon. (Ver Numeral 552 de la Norma NTC |SO

9001:2000):

El Gerente del Hotel El Prado ha delegado en el Gerente de Operaciones la

responsabilidad que le asigna la Norma NTC ISO 9001:2000 quien tendra las

siguientes responsabilidades:

1. Vigilar el desemperio del Sistema de Gestion de la Calidad y las posibilidades

de mejora para adelantar las acciones respectivas.

2. Digitar y modificar la documentacion del SGC.

3. Coordinar los entrenamientos requeridos.

4. Expedir copias No Controladas del Manual de la Calidad.
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5. Programar las Auditorias Internas de la Calidad.

6. Hacer Informe de 'Revision por la Direccion'

5.8 COMUNICACION INTERNA

Comunicacion Interna. (Ver numeral 5.5.3 de la Norma NTC ISO 9001:2000):

La empresa ha creado el Formato 'Comunicaciones Internas’ en el cual se

Pretende tener un inventario de las comunicaciones que afectan el SGC y sobre las

cuales se debe tener especial cuidado

5.9 REVISION POR LA DIRECCION

5.9.1 Revision por la Direccion. (Ver Numeral 5.6 de la Norma NTC ISO
2001:2000):

5.9.1.1 Generalidades. (Ver Numeral 5.6.1 de la Norma NTC ISO 9001:2000):
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La Gerencia del Hotel elaborard semestralmente un informe que se denomina
‘Revision por la Direccion' siguiendo los pasos establecidos en el Procedimiento

'‘Revision por la Direccion'’

5.9.2 Informacion para la Revision. (Ver Numeral 5.6.2 de la Norma NTC ISO
9001:2000):

Dentro de los temas a tratar se debe incluir informacion sobre los siguientes:
5.9.2.1. Cumplimiento de la Politica de la Calidad.

5.9.2.2. Seguimiento a los objetivos de la Calidad.

59023 Numero de quejas y resultado de su tratamiento.

5.9.2.4 Comportamiento de las auditorias internas de Calidad.

5925 Numero y tratamiento de las acciones correctivas y de las preventivas.

59.26. Resultado de las encuestas de satisfaccion del cliente y las acciones

tomadas sobre las quejas.
5.9.2.7. Desempenno de los procesos y la conformidad del producto.
0.9.2.8 Cambios que se puedan presentar y afecten al SGC

5.9.2.9. Recomendaciones para la Mejora Continua del SGC.
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5.9.3 Resultados de la Revision. (Ver Numeral 56.3 de la Norma NTC [SO
2001:2000):

Estudiada y analizada la informacion antes descrita, el Gerente de ia empresa
registrara en el formato de Revision por la Direccion, su concepto final en los
siguientes términos:

5.9.3.1. Si el SGC es eficaz frente al cumplimiento de la Politica de la Calidad y sus
Objetivos.

5.9.3.2. Si el SGC es adecuado a la empresa al cumplir con los requisitos exigidos en
la Norma NTC ISO 9001:2000
5.9.3.3. Si el SGC es conveniente para cumplir con los requisitos de los clientes.

Como producto del andlisis de las encuestas de satisfaccion de los clientes
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CAPITULO 6 GESTION DE RECURSOS

6.1 OBJETIVO Y ALCANCE

La Gerencia del Hotel El Prado ha asumido su responsabilidad de asegurar que se
suministren los recursos necesarios para poder realizar no solo el mantenimiento,
sino realizar la mejora continua al Sistema de Gestion de la Calidad, asi como para la
realizacion de los trabajos requeridos de tal manera que se satisfagan las

necesidades de sus clientes.

6.2 PROVISION DE LOS RECURSOS

6.2.1 PROVISION DE RECURSOS. (Ver Numeral 6.1 de la Norma NTC ISO

9001:2000).

La Gerencia del Hotel ElI Prado, ha identificado y suministrado los recursos

adecuados para lograr la implantacion, el mantenimiento, seguimiento y mejora

Continua de su S.G.C. Ellos son:
6.2.1.1 Un Coordinador de Gestidon de la Calidad.
6.2.1.2 El Software Sistema 9000, en la modalidad ASP, para el manejo de la

documentacion.
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6.2.1.3 Auditores internos o Auditores contratados externamente.

6.2.1.4 Formacion y Capacitacion.

En términos generales los recursos de la empresa se encuentran representados en
su personal técnico y de apoyo, quienes han sido adecuadamente seleccionados y
capacitados en funcién de los requerimientos de los trabajos que constituyen su
especialidad. Esta capacitacion es dinamica, siempre orientada a que estos
funcionarios desarrollen las competencias requeridas para el logro de la satisfaccion

de las necesidades de los clientes.

Con el proposito de asegurar unas eficaces relaciones cliente — proveedor se

dispone ademas de los siguientes requisitos:

Para cada contrato o convenio se seleccionan y se asignan las personas mas
apropiadas, por su especialidad, conocimientos, formacion, habilidades y

experiencia, pues esto es, no solamente lo que califica quien solicita la propuesta,
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Sino también lo que garantiza que el trabajo que en mencion ejecutaran los

empleados seleccionados, se realice a satisfaccion del cliente.

Se institucionaliza una reunion o un comité, o una actividad que garantice la mas
adecuada interrelacion con el cliente. De ello se levantara acta, firmada por todos los
asistentes a dicha reunion.

Se encuentra en permanente desarrollo una plataforma tecnolégica de sistemas ya
establecida y sujeta a permanente actualizacién y mejora, incluidos Hardware y

Software.

Como recurso adicional, el personal cuenta con el tiempo necesario para hacer las
reuniones de su grupo primario para la revision del sistema, atender las Acciones
Correctivas y Preventivas, atenciéon de las Oportunidades de Mejora y el

Mejoramiento Continuo del S.G.C.

Los recursos seran revisados dos veces al afo, conjuntamente con la Revisiéon por la

Direccidon
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6.3. RECURSOS HUMANOS
6.3.1 Generalidades. (Ver Numeral 6.2.1 Norma NTC ISO 8001:2000):

En el Hotel El Prado para la realizacion de la prestacion de Servicios de Alojamiento
y de Alimentos y Bebidas, a las personas asignadas, se les exige ser competentes.
El ser competentes significa que la persona debe tener la educacion y la formacion
adecuada y/o las habilidades y experiencia requeridas para el desemperno de la labor

encomendada.

6.3.2 Determinacion de las competencias. (Ver Numeral 6.2.2 de la NTC ISO

9001:2000).

3.2.1 En el “Manual de Descripcion de las Responsabilidades de los Cargos, se
encuentran claramente definido el perfil del cargo en el numeral N° 4 de dichas
Responsabilidades y con base en él se han determinado las competencias del

personal para el desempeno de las actividades asignadas al cargo.
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6.3.2.2 La Competencia para el desempefno del cargo es posible validarla con una

constancia escrita o un examen realizado por el dueno del proceso u otra persona en

quien el delegue.

6.3.3 Satisfaccion de las necesidades de formacion:

En el Hotel EI Pradose ha comprometido con un plan de capacitacion y
entrenamiento, de acuerdo con las necesidades de formacion de las personas y

sobre este diagnostico, se ha establecido el plan de capacitacion.

Asi mismo, cada empleado debe tener una induccién basica en las siguientes areas:

a) En la naturaleza de la empresa, sus objetivos es decir en su Direccionamiento
estratégico, funciones, procedimientos e instrucciones para el desempeno de su

cargo.

b) En los reglamentos de Salud, Seguridad e higiene industrial.

c) En los Derechos y Deberes que tiene y debe cumplir.

d) En el Sistema de Gestion de la Calidad.
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6.3.4 Evaluacion de la eficacia de la formacion:

En el Hotel ElI Prado concede un plazo no mayor a tres meses, para que el

empleado pueda adquirir o desarrollar las destrezas necesarias y asi poder evaluar

la competencia adquirida.

El Duefio del proceso hara esta prueba mediante un examen practico o poniendo a
trabajar al interesado con un experto que certifique la destreza adquirida después de
la formacion y la practica.. Otro medio que se puede utilizar es la evaluacion del
desempefio y la evaluacion de las competencias. El anadlisis de indicadores de

reproceso, rechazos, quejas, etc., son fuente para el diagnéstico de la capacitacion y

para la evaluacion de la eficacia de ésta.
6.3.5 Toma de conciencia:

En el Hotel El Prado se considera que la toma de conciencia de los empleados de la
responsabilidad que tienen de suministrar un servicio de calidad a los clientes, juega

un papel importante, no solo en la supervivencia de la empresa sino el desarrollo de

ella.
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Para ello se ha establecido que en las reuniones del grupo primario, se deben

analizar las Responsabilidades del cargo en los siguientes aspectos:

a) Explicar a cada uno de los involucrados la importancia de satisfacer las

necesidades de los clientes cumpliendo con sus requisitos y expectativas razonables.

b) Indicarles como su labor contribuye al cumplimiento de la Mision, y la Vision de la

Empresa.

c) Explicar como las responsabilidades a su cargo estan relacionadas en forma

coherente con la politica de la calidad y cdmo deben cumplir con los objetivos de

calidad establecidos en este Manual.

Ademas se debe dejar un registro de las actividades antes mencionadas en el Acta

de la Reunion del Grupo Primario.

6.3.6 Registros:

En el Software Sistema 9000 se tiene un modulo de registros en el cual se encuentra
el formato de registro de asistencia a la Capacitacion, en el que se anota la

informacién requerida. Asi mismo en las hojas de vida del personal o en medio
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Electronico se guarda una fotocopia del titulo o las calificaciones de cada

entrenamiento o formacion.
6.4. INFRAESTRUCTURA
6.4.1 INFRAESTRUCTURA (Ver Numeral 6.3 de la NTC ISO 9001:2000):

La empresa cuenta con edificaciones e instalaciones dotadas con todas las
comodidades tanto para los clientes internos o externos, tales como espacios
adecuados localizados en un edificio apto y bien ubicado, con todos los servicios

asociados, con equipos de computo y una plataforma tecnolégica en permanente

Desarrollo a la cual tienen acceso todas las personas que realizan funciones que
afectan el S.G.C., por medio de una terminal en su puesto de trabajo, con el software
requerido tales como el Sistema 9000, Word, Power Point, Excel, Zeus o un Software
Hotelero. Con relacidon a servicios de soporte, cuenta con impresora, scanner,
fotocopiadora, video beam, telefono con buzén de mensajes, celular, linea de fax,
camara fotogréfica, habitaciones decoradas y con todos los requerimientos hoteleros,

restaurantes, bares, cocinas, etc.
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A todas las edificaciones e instalaciones y a algunos de los recursos anteriormente

indicados se les hace el mantenimiento preventivo correspondiente

6.5. AMBIENTE LABORAL

6.5.1 AMBIENTE LABORAL. (Ver Numeral 6.4 de la Norma NTC ISO 9001:2000).

En el Hotel El Prado se gestiona el ambiente laboral, a través de la promocion y el
desarrollo de actividades tales como:. grupos primarios, capacitaciéon y formacion,
comunicaciones adecuadas, una administracion de la compensacion acorde con el
desempeno y competencias del personal, el mercado laboral del medio y buscando
la satisfaccion y permanencia de sus colaboradores, un trato amable y respetuoso de
las personas, un interés por parte de los lideres de las diferentes situaciones sociales
y econdmicas de aquellos para proporcionar ayuda y buscando medios para
incentivar la motivacion.
Se realizan encuestas de satisfaccion de los trabajadores para determinar el

ambiente laboral.
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CAPITULO 7 REALIZACION DEL PRODUCTO!/ SERVICIO

7.1 OBJETIVO Y ALCANCE

El Hotel El Prado se ha comprometido y ha desarrollado los procesos necesarios
para la prestacion del servicio de Alojamiento y de Alimentos y Bebidas, que sean
requeridos por las empresas y personas clientes actuales y potenciales.
La planificacion de la prestacion del servicio antes mencionado es coherente con los
requisitos de los procesos del Sistema de Gestidn de la Calidad, establecidos en el
capitulo 4° de 'El Manual de la Calidad'.
Ver la Caracterizacion (Planificacion) de los Procesos Operativos en los numerales

2.5.2 del Capitulo 4° de éste Manual.
7.1.2 DOCUMENTOS RELACIONADOS
7.1.2.1 NTC ISO 9001:2000. Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

7.1.2.2 La totalidad de los procedimientos operativos de los diferentes procesos que

se han establecido
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7.2 PLANIFICACION DEL SERVICIO

7.2.1PLANIFICACION DEL SERVICIO. (Ver Numeral 7.1 de la NTC ISO

9001:2000).

En el Hotel El Prado para la prestacion del servicio o fabricacion del producto se han
establecido procedimientos en cada Proceso involucrado y acorde con el Mapa de
Procesos respectivo (ver Capitulo 4° de este manual), por medio de los cuales se
garantiza una adecuada planificacion de la ejecucion de un convenio o contrato, que
permita la satisfaccion de las necesidades del cliente cumpliendo con los requisitos
establecidos por él, los requisitos establecidos por el Hotel El Prado y los requisitos
legales o reglamentarios inherentes al servicio de Prestacion de Servicios o

fabricacion del producto de Alojamiento y de Alimentos y Bebidas

7.3.1 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE. (Ver Numeral 7.2 de la

NTC ISO 9001:2000).

7.3.1.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio:
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En el Hotel EI Pradose han establecido y se mantienen procedimientos
documentados en los que se determinan los requisitos relacionados con el servicio y

definidos con el cliente, los legales, vy los establecidos por la empresa.
7.3.1.2 Revision de los requisitos relacionados con el servicio:

En el Hotel El Prado, las actividades de la revisidn del contrato, se realizan con el
objetivo de asegurar que se tiene la capacidad de cumplir con todos los requisitos,
condiciones y especificaciones del servicio solicitado u ofrecido; que estos requisitos
se encuentran debidamente documentados; que estan libres de ambigtiedad y se
resolvieron todas las diferencias con el cliente; y, que se garantiza debidamente la
confidencialidad de la informacién. Para ello se han preparado procedimientos, en

cada una de las areas involucradas.

El Hotel El Prado establece que las revisiones de los requisitos relacionados con el
producto deben efectuarse antes de que ella se comprometa a proporcionar el
servicio al cliente. Para ello se asegura que los requisitos estan definidos, las
modificaciones, ya sean por solicitud del cliente o de la Empresa, consistentes en la
supresion, incremento y/o reduccidon de los servicios inicialmente convenidos vy

aceptados por las partes, estan resueltos y seran especificados en el contrato o
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Convenio, de tal manera que se demuestre la capacidad que tiene la empresa de

cumplir con los requisitos definidos.

Ademas de las anteriores disposiciones deben revisarse todas las disposiciones
legales y los requisitos reglamentarios dados por las instituciones relacionadas con el
servicio, de los requisitos establecidos por el Hotel El Prado, los cronogramas de
entrega del servicio, las condiciones y forma de pago. Por lo tanto debe revisarse
toda la orden de servicio, la cual debe necesariamente quedar plasmada en un

contrato o convenio que la empresa tiene establecido para ello.

7.4 COMUNICACION CON EL CLIENTE

7.4.1 Comunicacion con el cliente (Ver Numeral 7.2.3 de la NTC ISO 9001:2000).

En la busqueda de que el Sistema de Gestion de la Calidad funcione
adecuadamente, el Hotel El Prado considera que las comunicaciones juegan un
papel preponderante; es por ello que se exige al personal a comunicarse con sus
clientes, dandole la informacion adecuada y en forma completa sobre el servicio que

presta la empresa, utilizando para ello una presentacion que sobre la empresa se
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Tiene, responder a las consultas formuladas por ellos, dar la atencién adecuada al
desarrollo de un contrato o convenio incluyendo las modificaciones y a la informacion

contenida en los diferentes informes.

Las Gerencia tienen la obligacién de realizar encuestas a los clientes externos con la
finalidad de buscar la retroalimentacion de ellos incluyendo sus quejas a las cuales

se les da solucion, y buscar el mejoramiento de la prestacion del servicio

7.5 DISENO Y DESARROLLO

7.5.1 DISENO Y DESARROLLO. (Ver Numeral 7.3 de la NTC ISO 9001:2000).

No aplica; se considera una Exclusion. (Ver Capitulo 1° Objetivo y Campo de

aplicacion, donde se mencionan las exclusiones y la respectiva justificacion

7.6 COMPRAS

7.6.1 COMPRAS. (Ver Numeral 7.4 de la NTC ISO 9001:2000).

En el Hotel El Prado para la prestacion del Servicio establecido se requiere realizar

compras de insumos que afectan la calidad del servicio de alojamiento y de materias
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Primas que implican una transformacion que afecta la calidad del servicio de

alimentos y bebidas.

En ocasiones se requiere la contratacion de asesorias técnicas, seminarios o
conceptos especificos por parte de contratistas, o la adquisicion de Software o

Hardware o una combinacion de los anteriores y el mantenimiento del hardware.

Por ello se ha decidido implementar éste elemento de la norma especificamente en

lo relacionado con la evaluaciéon de proveedores.

Para el proceso de compras, se ha establecido el procedimiento “Compras y
Evaluacion de Proveedores”, el cual se puede encontrar en el Manual de

Procedimientos de Apoyo, en el software Sisterma 9000.

7.7 CONTROL DE LA PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.1 Control de la produccion y prestacion del servicio (Ver Numeral 7.5.1 de la

NTC ISO 9001:2000):

Las condiciones controladas para la prestacion del servicio que presta la empresa

incluyen lo siguiente:
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7.1.1 El Hotel El Prado cuenta con los procedimientos basicos para el desarrollo de
sus diferentes actividades y en sus propuestas de servicio a los clientes, muestra la

manera como se realizaran éstas.

7.1.2 El Hotel El Prado garantiza la utilizacion de Hardware, Software, y ambiente de

trabajo adecuado, para la correcta prestacion de su servicio.

7.1.3 En todas las etapas de ejecucion de las actividades a realizar entre la solicitud
y presentacion de una propuesta y la entrega del servicio que satisfaga las
necesidades del cliente, se dara cumplimiento a las normas y cddigos de referencia,

y procedimientos documentados aplicables.

7.1.4 Los parametros que se controlan durante el estudio de la licitacion o de la
solicitud del cliente y la contratacion del servicio de Alojamiento y de Alimentos vy
Bebidas cubren aspectos como son: Seleccidn de técnicos especializados, Visitas
(SR) y conocimiento de la empresa, entrevistas, seminarios de capacitacion,
Modificaciones a los contratos o convenios, Recursos humanos vy técnicos

asignados, entre otros.
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7.1.5 Para la prestacion del servicio que realiza el Hotel El Prado, se utilizan
habitaciones debidamente amobladas, asi como un Software y Hardware, cocinas y

restaurantes debidamente dotados, con sus servicios asociados.

7.8 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE PRODUCCION Y DE LA

PRESTACION DEL SERVICIO

7.8.1 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del

servicio, (Ver Numeral 7.5.2 de la NTC ISO 9001:2000):

Este requisito de la norma NTC ISO 9001 aplica en el proceso de Alojamiento,
debido a que los procesos de alojamientc que realizamos son debidamente
controlados, inspeccionados y revisados durante la prestacion del servicio y antes de
su entrega. Para tal fin, en el Hotel Dann Monasterio, hemos establecido como parte
de la prestacion del servicio, la realizacion de una supervision diaria de las
habitaciones. La supervisora de camareras realiza una inspeccion al azar de las
habitaciones de todos los pisos, Estas revisiones se consignan en el check list
supervision, este formato varia segun el piso y tipo de habitacion. Las camareras

realizan una auto inspeccién en cada habitacion, siguiendo lo establecido en el check
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List camarera. Luego si estamos haciendo todas estas inspecciones, no solamente

en alojamiento sino en sus servicios asociados, estamos validando este servicio.

7.9 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD
7.9.1 ldentificacién y trazabilidad (Ver Numeral 7.5.3 de la NTC ISO 9001:2000):

En el Hotel EI Prado se tienen establecidos y se mantienen actualizados
procedimientos documentados para identificar el servicio durante cada etapa de
produccion del mismo, asi como para efectuar la trazabilidad de los documentos que
elabora y de la informacién que suministra el cliente y que es la materia prima para

que

En el Hotel EI Prado se tienen establecidos y se mantienen actualizados
procedimientos documentados para identificar el servicio durante cada etapa de
produccion del mismo, asi como para efectuar la trazabilidad de los documentos que
elabora y de la informacién que suministra el cliente y que es la materia prima para

que el Hotel pueda elaborar el contrato o convenio como producto final, cual es:

7.9.1.1 La entrega del servicio contratado por €l cliente.
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7.9.1.2 La entrega de las cartas, proyectos de planes de descuentos o atracciones

elaborados por la Gerencia

7.9.1.3 El Sistema 9000, software que cumple con los requisitos para la identificacion

y trazabilidad exigidos por la norma NTC iSO 9001:2000.
7.10 PROPIEDAD DEL CLIENTE
7.10.1 Propiedad del cliente (Ver Numeral 7.5.4 de la NTC ISO 9001:2000):

En el Hotel El Prado se han establecido pasos y acciones para cumplir con este

numeral del Capitulo 7° de esta Norma. (Ver procedimiento estadia del huesped)

7.11 PRESERVACION DEL PRODUCTO

7.11.1 Preservacion del producto (Ver Numeral 7.5.5 de la NTC ISO 9001:2000):
7.11.1.1 Manejo: No aplica.

7.11.2 Almacenamiento y preservacion:
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La Empresa ha designado un area especial de almacenamiento y/o archivo de los
documentos, para evitar su dano o deterioro. Esta area puede ser en las bodegas
que para tal fin se han destinado, el archivo de la Empresa, o en el sistema
electrénico, teniendo siempre en cuenta las condiciones de confidencialidad y
privacidad. En el procedimiento de Back up se tienen definidas las disposiciones para

efectuar este control.

7.11.3 Embalaje:

En el Hotel El Prado se controla el empaque para evitar un deterioro del producto
final, ya sea que esté realizado en sobre, folder, carpeta, disco compacto, o en
diskettes. Lo que reaimente se dana es un documento y no el producto final y por lo

tanto su informacién es recuperable en cualquier momento.
7.11.4 Entrega:
En el Hotel El Prado la entrega se puede cumplir de diferentes maneras, a saber:

7.11.4.1 Personal del Hotel, de la Gerencia o Técnico involucrado.
7.11.4.2 Personal de los clientes.

7.11.4.3 Servicios externos de mensajeria.
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7.11.4.4 Servicios internos de mensajeria.

7.11.4.5 Fax.
7.11.4.6 E-mail.

Se tiene cuidado que la entrega se dé oportunamente en el lugar de destino.
7.12. CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL

7.12.1 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION. (Ver

Numeral 7.6 de la NTC ISO 9001:2000).

Las disposiciones contenidas en el numeral 7.6 del Capitulo 7° de la norma NTC iSO
9001 - 2000 sobre Control de los dispositivos de seguimiento y medicion aplican en
el Hotel El Prado, en el control de los dispositivos de seguridad contra incendios
(detectores de humo), control de dispositivos de maquinas de lavanderia, control de
la temperatura del sauna, control de la temperatura ambiente del turco, control de la
temperatura del aire acondicionado, control de los extintores dentro del hotel, |,
control de subestacion, control de consumo de gas, agua, energia, control de los
chiller, control de cuarto de ascensores, control de seguridad en chapas de cada

habitacién, control de tanques de agua para consumo.
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CAPITULO 8 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
8.1. OBJETIVO Y ALCANCE

8.1.1 En el Hotel EI Prado se han establecido procesos de planificacion,
seguimiento, medicion, analisis y mejora, para demostrar la conformidad con el

servicio y con el S.G.C. y para mejorar continuamente la eficacia del S.G.C.

Cubre a las actividades siguientes:

8.1.1.1 Satisfaccion del cliente. Ver numeral 8.2.1 de la NTC - ISO 9001:00.
8.1.1.2 Desempefio del S.G.C. Ver numeral 8.2.2 de la NTC - 1SO 9001:00.
8.1.1.3 Conformidad del proceso. Ver numeral 8.2.3 de la NTC - ISO 9001:00.

8.1.1.4 Conformidad del servicio. Ver numeral 8.2.4 de laNTC -1SO 9001:00.

8.1.2 DOCUMENTOS RELACIONADOS.

8.1.2.1 Norma NTC ISO 9000:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos

y VVocabulario.

8.1.2.2 Norma NTC ISO 9001:2000 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos

.__.
[00s])
(9%
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8.2. GENERALIDADES

El Hotel El Prado se ha comprometido con un Sistema de Medicion de Desempeno,

el cual esta orientado a lograr el control del desempefno de los diferentes Procesos

Operativos de la empresa.
8.2.1.1 ldentificacion de la necesidad:

El Hotel EI Prado ha identificado la necesidad de disponer de un sistema sencillo por
medio de plantillas, con el proposito de mantener un control sobre los indicadores de
medicion que se han establecido y de esta manera poder medir el desempefo de los
diferentes aspectos a controlar en la empresa. Ademas ha establecido la aplicacion
de técnicas estadisticas para poder realizar los analisis a las desviaciones
presentadas en el comportamiento de los indicadores, las cuales podemos calificar

como no conformidades y desprender de alli las Acciones Correctivas requeridas,

que son:

8.2.1.11 El andlisis de las causas de las no conformidades.

8.2.1.1.2 Las quejas de los clientes.
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8.2.1.2 Procedimientos:

En el Hotel se tiene el procedimiento ‘Técnicas Estadisticas, que permite establecer
el diagndstico de un problema por medio de un andlisis ordenado sobre las
variaciones negativas de los indices establecidos, lo cual conlleva a establecer un

plan de accidon que logra la eliminacion de las causas de un problema o una no

conformidad

8.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION
8.3.1 SEGUIMIENTO Y MEDICION (Ver Numeral 8.2 de la NTC I1SO 8001:2000).
8.3.1.1 Satisfaccion del cliente (Ver Numeral 8.2.1 de la NTC iSO 9001:2000):

El Hotel EI Prado ha establecido una encuesta para determinar el grado de
satisfaccion del cliente denominada 'Comentarios del Huésped’, la cual se encuentra
disponible para el diligenciamiento por el cliente, en las habitaciones y en la

recepcion.

En el sistema propuesto se resumen los resultados obtenidos por los comentarios del

huésped y se pretende emplear la percepcion del cliente como una medida del
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Desempefio del Sistema de Gestidon de fa Calidad para cumplir con sus requisitos.
Asi mismo se pretende crear un medio de convocar al director del area a tomar

medidas de mejoramiento del S.G.C, de sus Procesos o0 Servicios.

8.3.1.2 Auditorias Internas de Calidad (Ver Numeral 8.2.2 de la NTC ISO

9001:2000):

8.3.1.2.1 El Auditor principal, establece un programa anual de auditorias internas de
calidad. En este programa se indican los Capitulos y Numerales del Sistema de
Gestion de la Calidad a auditar y la fecha en que se haran, para tal fin, podra
utilizarse el médulo de Auditorias Internas de Calidad (9000 audi) que suministra el
software “Sistema 9000".
8.3.1.2.2 En el procedimiento 'Auditorias Internas' el cual se puede consultar en el
Manual de Procedimientos Obligatorios MPOB0117 donde se ha establecido con
detalle la manera de efectuar las auditorias internas de calidad y a dicho
procedimiento se deben acoger todas las personas involucradas en una auditoria de
calidad, sea que los auditores internos pertenezcan o no a la compahia.
8.3.1.2.3 El Hotel El Prado adquiridé el software Sistema 9000, bajo la modalidad

ASP que contiene el mddulo 9000 Audi, a Gustavo Posada M y Asoc. Bajo licencia
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Concedida por Labso, con la finalidad de manejar en forma electrénica todo el

esquema de las Auditorias Internas de Calidad.

8.3.1.2.4 Por tal motivo es posible manejar ambos sistemas mientras se domina el

manejo del sistema electrénico.

8.3.1.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos (Ver Numeral 8.2.3 de la NTC

ISO 9001:2000):

El Hotel ElI Prado ha implementado la caracterizacion de cada proceso en la cual se
establece los indicadores, la meta, la frecuencia y el responsable de la medicién. De
encontrarse alguna variacidon negativa o una tendencia, se procedera a desarrollar
las acciones correctivas, preventivas o las correcciones correspondientes segun sea

el caso, pero que permitan el aseguramiento de la conformidad del servicio.

8.3.1.4 Seguimiento y Medicion del Producto (Ver Numeral 8.2.4 de la NTC ISO

9001:2000):

En cada una de las areas involucradas se ha establecido un procedimiento de
'Revision’, el cual ha de realizarse en cada una de las etapas apropiadas de
realizacion del servicio de conformidad a lo establecido en la matriz ' planificacion
detallada de la evaluacion del proceso’, que se encuentra en cada uno de los

procedimientos operativos.
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8.4 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

8.4.1 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME (Ver Numeral 8.3 de la NTC

ISO 9001:2000):

8.4.1.1 En el Hotel El Prado se ha establecido un procedimiento para ‘Control del
producto o servicio no conforme'. Este procedimiento se puede consultar en el

Manual de Procedimientos Obligatorios MPOBO118.

8.4.1.2 Es un deber para todas las areas utilizar el formato 'Control de Producto o

servicio No Conforme.
8.5 ANALISIS DE DATOS

8.5.1 ANALISIS DE DATOS (Ver Numeral 8.4 de la NTC ISO 9001:2000).

En el Hotel El Prado se ha establecido el procedimiento 'Técnicas Estadisticas’ con
el propdsito de proveer a las areas involucradas, un método que les permita recopilar
y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y eficacia del S.G.C.,
debidamente apoyados por las encuestas de retroalimentacion de la satisfaccidon del
cliente, del cumplimiento de las metas y de los objetivos propuestos. Este se puede

consultar en el Manual de Procedimientos de Soporte.
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Este analisis puede proporcionar informacion de entrada para:

8.5.1.1 La revision por la direccion,

851.2 Los procesos de decision de acciones correctivas y preventivas,

8.5.1.3 Evaluar la Satisfaccion del cliente y demostrar la conformidad del servicio con

los requisitos del cliente

8.6 MEJORA

8.6.1 MEJORA (Ver Numeral 8.5 de la NTC ISO 9001:2000).

8.6.1.1 Mejora Continua (Ver Numeral 8.5.1 de la NTC ISO 9001:2000):

El Hotel El Prado ha establecido el procedimiento 'Control y Mejora’, con la finalidad
de dar cumplimiento a lo establecido en el Capitulo 8° numeral 85.1 Mejora
Continua. Ademas ha establecido este propdsito en la politica de calidad y sus
objetivos. Para lo anterior asume que los resultados de las auditorias de calidad, el
analisis de los datos, las acciones correctivas, preventivas y correcciones, asi como

la revision por la direccion, son entradas para el cumplimiento de la Mejora Continua.

8.6.1.2 Accidn Correctiva (Ver Numeral 8.5.2 de la NTC ISO 9001:2000):
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Para el manejo de las acciones correctivas, En el Hotel EI Prado, se ha

documentado el Procedimiento “Acciones Correctivas”, el cual se puede consultar

En el Manual de Procedimientos Obligatorios con la finalidad de asegurar que las
acciones que se tomen para la eliminacién de las causas de la no conformidad real
presentada, sean las adecuadas segun el grado de magnitud del problema

presentado, consistente en:

8.6.1.2.1 Se solicitara cuando el Auditor Principal o el Coordinador de Gestién de la
Calidad, identifiquen la necesidad de una correccidon o una accion correctiva,
emanada de una queja del cliente, o de no conformidades encontradas vy
presentadas por los Auditores, en auditorias internas o0 externas.
8.6.1.2.2 El Gerente, Director del area o su grupo primario de trabajo o las personas
que se deleguen, deben estudiar y analizar la causa del porque de la no
conformidad, utilizando el procedimiento 'Acciones Correctivas' MPOBO115, decidir

sobre las acciones a realizar (Plan de Accidén) e implantar la solucion para que esta

no se repita.

8.6.1.2.3 El Auditor Lider y el Gerente, Director del area, deben proponer controles

para determinar su efectividad.
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8.6.1.3 Accion Preventiva (Ver Numeral 8.5.3 de la NTC ISO 9001:2000):

Para el manejo de las Acciones Preventivas, en el Hotel EI Prado se ha
documentado el Procedimiento “Accidn Preventiva”, el cual se puede consultar en el
Manual de Procedimientos Obligatorios con la finalidad de asegurar que las acciones
que se tomen para la eliminacion de las causas de la no conformidad potencial
presentada, sean adecuadas segun el grado de magnitud y sean proporcionales a

los riesgos encontrados, consistente en:

8.6.1.3.1 Detectada, por cualquier funcionario de la Empresa, una no conformidad
potencial en el sistema de calidad o en los procesos, deben informar al Coordinador
de Gestion de la Calidad o al Auditor Principal, quienes despuées de analizar su
magnitud deciden si  fevantan una Solicitud de Accidbn  Preventiva.
8.6.1.3.2 El Gerente o Director del area o su grupo primario o las personas que se
deleguen, de trabajo deben estudiar y analizar la causa de la no conformidad
potencial, utilizando el procedimiento 'Accidon Preventiva' seguidamente decidir sobre
las acciones a realizar (Plan de Accidén) e implantarla para evitar que ésta se
presente.

8.6.1.3.3 El Auditor Lider y el Coordinador de Calidad o Director del area involucrada

deben proponer controles para determinar su efectividad.
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