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1. PRESENTACION

El proyecto DISENO DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DE LA
CALIDAD PARA C.B. HOTELES Y RESORT S.A. SANTA MARTA, se realizo con la
finalidad de adoptar en el hotel un sistema de gestion de calidad para su funcionamiento

ademas esta incluido en el programa de practicas profesionales como opcién de grado.

El objeto central del documento consiste en que la empresa posea un sistema de gestion de
calidad certificado por la norma ISO 9001:2015, ya que en sus 23 afios de funcionamiento el

hotel no ha adoptado este sistema de gestion de calidad.

Por otra parte, C.B. Hoteles y Resort S.A. En los primeros 10 afios de actividad estuvieron
certificados como hotel cinco estrellas bajo la Norma Técnica Sectorial NTS-006, luego que
las redes sociales tomaron auge y fuerza en cuanto a las calificaciones de hoteles, pero gracias
a las buenas referencias en My Hotel no fue necesario renovar los certificados.

En lo referente a la ocupacion, el hotel cuenta con la modalidad de tiempo compartido la cual
consiste en que los accionistas tienen una semana programada durante lo corrido del afio para
venir y pasarla en el Hotel, esta modalidad permite contar con el 70% de ocupacién de las
habitaciones durante el afio, en dado caso que el huésped no tome su semana, la habitacion

gueda disponible para el servicio de hoteleria.
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Pero contar con una alta ocupacion durante el afio no garantiza la calidad en todos los
servicios, ya que la mayoria de las quejas y/o no conformidades se han presentado por los
altos precios en los diferentes restaurantes, ademas hace tres afos se instalo en cercanias del
hotel una super tienda Olimpica que ha disminuido las ventas del Minimarket interno hasta
en un 50%, también con la llegada de varias cadenas hoteleras internacionales a la ciudad
como lo es Hilton Garden Inn y el Marriot, provoca que los huéspedes prefieran estas cadenas
hoteleras por su reputacion a nivel mundial, por su confianza, seguridad y prestigio, logran

posicionarse en la primera opcion al momento de escoger donde alojarse.

Finalmente, debido a lo expuesto anteriormente se hace necesario generar nuevas estrategias
para el Hotel, que le permita tener un nuevo impacto a nivel nacional e internacional, para
generar esa confianza y prestigio que los haga ser la primera opcion en hoteleria para todos

los visitantes.
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2. OBJETIVOS Y/O FUNCIONES

2.1 Objetivo general
Disefiar las descripciones de procesos de C.B Hoteles y Resort ubicado en la ciudad de Santa

Marta con base en los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

2.2. Objetivos especificos

> Realizar un diagndstico actual de todos los procesos de C.B. Hoteles y Resort S.A
frente a los requisitos exigidos por la norma 1SO 9001:2015

> Minimizar las brechas identificadas en cuanto a la gestion de calidad de los
procesos.

> Levantar la informacion documentada de los procesos que el Hotel quiere
certificar.

> Realizar la caracterizacion de los procesos a certificar.

2.3. Funciones del practicante en la organizacion

Durante mi estancia en el hotel Zuana desarrolle diversas funciones entre las cuales

menciono a continuacion:

> Realizar el levantamiento de la informacion.
> Apoyar en los requerimientos del jefe inmediato.
> Seguimiento del cumpliendo de los programas de sostenibilidad.

> Inspeccion de las instalaciones.
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> Realizar induccion de sostenibilidad a los colabores que ingresen nuevos a las
instalaciones.

> Apoya en actividades de seguridad y salud en el trabajo.

> Realizar induccién en seguridad y salud en el trabajo.

> Realizar inspecciones de seguridad e investigaciones de accidente.
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3. JUSTIFICACION
En la actualidad, los sellos de calidad en los hoteles son esa marca que los hace
diferentes a los demas, que les permite tener un mayor reconocimiento entre los visitantes

y/o huéspedes, ademas de garantizar una competitividad en el mercado.

Ahora bien, la mejora en la calidad del servicio ha sido una de las mayores preocupaciones
en la industria turistica en los ultimos afos, esto surge como necesidad de ser mejor que la

competencia, cumplir con la demanda y la globalizacion de los mercados.

Pero primero debemos definir los procesos que se certificaran bajo la NTC 1SO 9001:2015,
definir estos procesos nos permitird delimitar el alcance y tener mayor control de nuestros
procesos. Después de tener esto claro el levantamiento de la informacion documentada es de
vital importancia la cual sera la base que nos va a permitir obtener la caracterizacién de los
procesos, esta caracterizacion nos ayudara generar confianza en el servicio ofrecido, pero
debe ser una informacion entendible y funcional para toda la organizacion, ademas que esta

nos da posibilidad de mejorar la eficacia y la eficiencia en los procesos.

Asimismo, la implementacion de esta Norma permitird abarcar temas de sostenibilidad,
calidad y salud y seguridad en el trabajo que representan el sistema integrado de gestion del

hotel.
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Por lo anterior expuesto se implementara esta Norma Técnica Colombiana que permitira
cumplir con todas las necesidades demandadas por este mundo globalizado, para ello se
plantea disefiar un sistema de gestion de calidad para generar mejoras en los procesos,
eliminando los cuellos de botella, tiempo muertos y de esta manera disminuir todos los altos
costos en los insumos, la mano de obra innecesaria, realizando la estandarizacion en los
procesos, la correcta seleccion de proveedores y manejos adecuados de inventarios que
permitan ofrecer un servicio de calidad a clientes internos y externos los cuales puedan

garantizar una mejora continua en todos las actividades que le generan valor al Hotel.
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4. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

4.1 Descripcion general

e

Z U A NA

B E A C H1 R E S <O R T

C.B. Hotelesy Resort S.A es una empresa que tiene como propdsito brindar servicios
de alta calidad en materia de alojamiento, alimentacion, eventos, convenciones, viajes y
turismo buscando por medio de su actividad el crecimiento econémico y la creacién de valor

para sus clientes, socios, colaboradores, proveedores y comunidad en general.

4.2. Localizacién

» Super Localizacion: Colombia

Caracas.

10
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» Macro Localizacion: Region caribe, departamento del Magdalena
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» Micro Localizacién: Santa Marta, Carrera 2 # 6 — 80 Bello Horizonte

7
s

@

Santorini Hotel & Resort
4.3 # (946)
Hotel de 4 estrellas

Olimpica Bello Horizonte 9
Princesa Del Mar@

9 Edificio Vista

)
Ziruma Bar Zuana ©w @
Beach Resort Cajero Daviviena
Comida para llevar FERRETERIA
Ferreteria
Hotel Bello Sol @
Juanchocabaﬁa@

Two Towers

Q @ @HlLTc O;

Hostal Casa Almendra

Meson Paisa
Comida'para llevar

Go cg’le @

4.3 Resefa historica

El Hotel fue construido en el afio 1996 y presta servicios desde el afio 1997.
Desde sus inicios en 1997 el Hotel presta el servicio de tiempo compartido el cual consiste
en la prestacion del derecho de uso y goce de la propiedad una semana determinada en el

contrato ya sea que se escoja un afio terminado en nimero par o impar.

12
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En el afio 2012 C.B. Hoteles y resorts S.A. amplid la infraestructura del hotel Zuana Beach
resorts construyendo una segunda torre la cual cuenta con gimnasio dotado de equipos de
ultima tecnologia, spa con piscina de hidromasajes, turco, sauna, jacuzzi y Sky Bar, este
ultimo ubicado en el piso 16. EI Hotel Zuana esta afiliado a Interval International, un
destacado proveedor mundial de servicios de vacaciones quien lo categoriza dentro del mas
selecto grupo de resorts a nivel mundial. Los servicios que presta se mencionan a

continuacion

Alojamiento.
Pasadias

Alimentacién y bebidas

>

>

>

» Centro de convenciones y eventos
» Spa

» Paquetes recreativos

>

Paquetes turisticos

El nombre Zuana proviene de nuestra cultura indigena, que se traduce como“Arhuacos House,
que proviene de las montafias de Santa Marta en la Sierra Nevada y es considerada sagrada.
El mito nos dice que el océano es la madre, las sabias madres Zuana y Sonas convirtieron el
agua en el mar actual, porque habia dos juncos en el mar, y trajeron el agua al mar. Cavaron
un pozo, inyectaron su espiritu, lo rodearon, vertieron agua en él y llevaron agua cuatro veces.

El agua crece exponencialmente en todo el mundo, formando océanos. para esto para ellos la

13
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mar es sagrada, ya que resguarda la sabiduria de las mamas, y de ella nacieron todas las cosas

de la naturaleza™.

El nombre de Zuana se decidié tomar como nombre del Resort, buscando que la ley de la
cultura Arahuaca de la naturaleza, el descanso y de las cosas hermosas, sea también una ley
para uno de los socios, para toda la vida.
4.4 Equipo de trabajo

Estamos ubicados en Santa Marta, en las orillas de la bahia del mismo nombre sobre el
Mar Caribe, en las estribaciones de la Sierra Nevada de Santa Marta en el departamento del
Magdalena. Sus coordenadas geograficas son: 11° 14” 50 de latitud norte y 74° 12’ 06” de

latitud oeste.

La altura promedio de la ciudad es de 2 msnm, pero con una diferencia de altura que va, en
el territorio del municipio, desde el nivel del mar hasta los 5.775 msnm en el Pico Cristdbal
Colon, que es el mas elevado de toda Colombia ubicado en la Sierra Nevada de Santa Marta.

Santa Marta cuenta ademas con la montafia mas alta del mundo al nivel del mar.

La ciudad no solo es turistica por sus playas sino también por su patrimonio cultural ya que
es la ciudad mas antigua de Colombia. Estas caracteristicas de la ciudad brindan al hotel una
ventaja competitiva en el sector turistico internacional y lo sitian como preferido para el uso

e intercambio de las semanas compartidas.

14
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Razo6n Social

NIT

Direccion Principal

Ciudad domicilio Principal

Teléfono

ARL

Clase de riesgo

Poliza

Representante legal

Cargo

Antigiiedad operacional

Numero de empleados

C.B. HOTELES Y RESORTS S.A.

819000986-8

Carrera 2 # 6 — 80 Bello Horizonte

Santa Marta, Magdalena

4380011

Seguros Bolivar

I, 1, vy Vv

233018

Daniel Augusto Cabrales Méndez

Gerente General

23 afos

365

15
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o ) 2551101: Alojamiento en "hoteles”, "hostales" y
Actividad econémica

"apartahoteles” Hospedaje dia a dia

Sucursal Ciudad Direccion Teléfono
Calle 134 # 72 —
Sucursal 1 Bogota 3793939
31

Calle 5 SUR # 25
Sucursal 2 Medellin 3006151921
— 181 Apto 202

800 metros Via
Sucursal 3 Anapoima 3203059658
san Antonio

Tabla 1 Generalidades de la empresa

Fuente: Manual Sistema Integrado de Gestion

4.5 Planeacién Estratégica

» Mision
En la Familia Zuana, la pasion por la hospitalidad nos impulsa a generar experiencias
memorables a nuestros clientes y colaboradores. Estamos comprometidos con el ambiente,
la sociedad y el mejoramiento continuo de nuestros procesos.

16
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> Vision

En el afio 2013 seremos reconocidos, en el sector hotelero, como la primera alternativa de
descanso y diversion de las familias en el Caribe Colombiano y como una de las mejores
opciones para eventos en Santa Marta.

Mapa de procesos
El mapa de procesos actual del Hotel se divide en 3 tipos de procesos, los cuales se muestran

a continuacion:

____TIPODEPROCESO PROCESOS

1. Planificacion estratégica

2. Medicién, analisis y mejora
Procesos Gerenciales 3. Seguridad y Salud en el trabajo
4. Buenas Practicas de manufactura
5

6

7

. Sostenibilidad

. Alojamiento

. Alimento y Bebidas
Procesos Misionales 8. Eventos y comunicaciones
9. SPA

10. Agencia de Viajes

11. Gestion de la calidad

12. Gestion tecnoldgica

13. Gestion infraestructura

Procesos de Apoyo 14. Gestion de compras y contrataciones
15. Gestion Humana

16. Almacenamiento y control de activos
17. gestiéon administrativa

Tabla 2 Antiguo mapa de procesos

5. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Con base en el informe de indicadores hoteleros que emite Cotelco la ocupacién

hotelera en Colombia para el afio 2019 alcanz6 un nivel récord, ubicandose en 56.96% en el

17
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acumulado enero a diciembre, lo que se traduce en un aumento del 1.5% con respecto a 2018,

consolidandose como la cifra mas alta de los ultimos afos.

Para Gustavo Adolfo Toro, presidente ejecutivo de Cotelco, el 2019 cerrd con un indicador
muy importante de ocupacion, en parte, gracias a una demanda interna por servicios turisticos
fortalecida y en crecimiento. Las estrategias del Gobierno Nacional para impulsar el sector
han empezado a dar resultados, entre otros, en la generacion de empleo, pues cuando crece

el hoteleria, se generan mayores oportunidades y desarrollo econémico en las regiones.

Con base en el comportamiento de la regién, Magdalena destaco a la ciudad de Santa Marta
porgue se posiciono exitosamente en el tercer lugar, sequida de San Andrés (San Andrés). Y
Cartagena; obtienen una tasa de ocupacion mensual del 66,15% y un incremento de 10,56 %.
Debido a la situacion planteada por el virus de la pandemia mundial “virus Covid-19” en
2020, es imposible dar un balance estadistico o comparar las tasas de ocupacion hotelera,
pues considerando esta situacion, el sector se ha visto severamente afectado.

La ciudad de Santa Marta Distrito Turistico Cultural e Histdrico representa un lugar
importante en el listado de los sitios turisticos del pais, es un destino de sol y playas exoticas
ademas de balnearios tranquilos con la montafia mas alta Ilamada Sierra Nevada al pie del
del mar. Lo cual la mantiene como uno de los lugares favoritos para los turistas nacionales e
internacionales, esto la convierte en un generador de empleo y bienestar para la ciudad.
Zuana Beach Resort cuenta con mas de 22 afios de experiencia en la industria hotelera y se
ha destacado en la industria como uno de los principales destinos turisticos y vacacionales

18
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para las familias colombianas, por lo que cuenta con buenas recomendaciones y elogios en
las siguientes paginas web, por ejemplo: mi hotel, asesor de viajes, etc. No cuenta con un
certificado que lo haga mas reconocido no solo a nivel nacional sino también internacional,
pues ha pasado la certificacion de la norma internacional 1ISO 9001: 2015, que ahora es muy
popular no solo en el &ambito hotelero sino también en todos los campos. Industria, tener este

estandar puede generar confianza y prestigio en la industria.

19



INFORME DE PRACTICAS ===
PROFESIONALES COMO OPCION DE ZUANA
£ col e M

6. BASES TEORICAS APLICADAS

Para el desarrollo de los objetivos fue necesario aplicar los conceptos académicos tomados
durante toda la carrera profesional. Principalmente del Sistema de Gestidn de Calidad la cual
ayudo en el cumplimiento de las funciones del practicante en la empresa puesto que el area
donde desarrollo sus practicas fue el sistema integrados de gestién en el cargo de aprendiz de
calidad, igualmente esta asignatura ayudo en la realizacion de certificar la empresa bajo la
Norma Internacional ISO 9001:2015, a continuacion, detallo mas acerca de las bases tedricas

aplicas.

6.1. Sistema de Gestién de la Calidad

Un Sistema de gestion de calidad es una forma de trabajar, mediante el cual la
organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Donde se planifica,
mantiene y mejora continuamente sus procesos, bajo un esquema de eficiencia y eficacia que
le permite lograr ventajas competitivas. (Yarfiez, 2008)

Esto significa que se crea una sistematizacion de todos los procesos, los cuales trabajan en

conjunto para lograr todos los objetivos y metas que se proponen.

En este sistema de gestidn de calidad encontramos la norma, que nos permite desarrollar el
proyecto de grado. Es decir, la Norma ISO 9001:2015 elaborada por la organizacion
internacional para la estandarizacion, que nos brinda todos los requisitos que debemos para

lograr la certificacion.

20
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6.1.1. Ciclo Deming-shewhart

El cual consiste en la mejora continua del proceso de sistema de gestion,
desarrollado por W. A. Shewhart entre 1930 y 1940 para organizar trabajos y seguimiento
de proyectos de cualquier tipo. En 1950 E. Deming la tomay la difunde como una
alternativa para encarar los proyectos de accién o mejora sobre 10s procesos propios,

externos o internos (Por tal motivo en Japdn lo Ilaman “ciclo Deming”. (Alemany 2004).

El ciclo PHVA puede aplicarse a todos los procesos y al sistema de gestion de la calidad

como un todo. En la siguiente figura se ilustra cémo pueden agruparse los capitulos de la

Norma en el ciclo PHVA (NTC-1SO 9001:2015).

21
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (4)

Organizacion

y su (:
contexto
(4)
P Satisfaccion
del cliente
R 4 lanif g Evaluacion
equisitos Planificacién Liderazgo del Resultados
del cliente "= (6) — (5) desempefio del SGC
(9)
Proyectos y
Servicios

Necesidades y A |
expectativas
de las partes .
interesadas Mejora
pertinentes (10)
(4)

llustracion 1 Representacion de la estructura de la Norma 1SO 9001:2015 en el ciclo

PHVA

Basandonos en ese ciclo procedimos a realizar la caracterizacion de todos los procesos que

certificaremos bajo esta norma internacional.

22
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7. DESARROLLO DE ACTIVIDADES
Para el cumpliendo de los objetivos, se realizaron las siguientes actividades

» Fase I: Andlisis inicial

En esta etapa, tratamos de determinar la situacion actual de la empresa, evaluar cémo
cumplimos con los requisitos estandar y analizar el entorno interno y externo del hotel. Para
realizar este analisis y / o realizar una evaluacion preliminar del cumplimiento de la norma
NTC ISO 9001: 2015, se asigna un peso porcentual a cada parametro de cumplimiento. Para
evaluar el cumplimiento, los valores se asignan numéricamente y luego se enumeran
Multiplicando la suma de los valores por el peso porcentual, la suma de estos 3 valores nos
darad el porcentaje de cumplimiento del capitulo estandar. Los valores asignados a la

evaluacion son los siguientes:

PESO VALORES DESCRIPCION

PORCENTUAL | NUMERICOS

0% 0 NO DOCUMENTADO/NO EXISTE
25% 1 APLICADO/NO DOCUMENTADO
50% 3 DOCUMENTADO/NO APLICADO
100% 5 APLICADO/DOCUMENTADO/CONTROLADO

23
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Los resultados de la evaluacion de cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001 se

muestran a continuacion:

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA GESTION DE CALIDAD NTC

IS0 9001:2015 EN C.B. HOTELES Y RESORTS 5.A.

CRITERIOS DE CALIFICACION:

A=5PUNTOS: Se eztablece, ze implementa ¥ ze mantiene
B=3 PUNTOS: ze establece, ze implementa, no ze mantiene
C=1 PUNTO: Se establece, no se implementa, no ze mantiene
N/C=0 puntoz: No se establece, no ze implementa, no ze
mantiene

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACTON

4. 1. Comprension de la organizacion v =u contexto

La crgamizacion debe determinar las cusstiones tanto externas
como Internas gue son pertimentes para su proposito ¥ su

mformacion sobre dichas cuestionses externas e imternas.
4.2. Comprenszion de las necesidades ¥ expectativas de laz

Debido a su efacto o efecto potencizl en la capacidad de la
organizacicn de proporcionar regularmente productos v
serviclos que sahsfagan los: requizitos del chiente v los legalaz v
reglamentarios aplicablez, la orgamizacion debs determmar:

direccion esfratégica, v que puedsn afectar a su capacidad para (#]
lograr los resultados previstos de su Sizstemna de Gestion de la

Calidad.

La ergamizacion debe realizar el sepuimuento v la revizion de la 0

a) la= partes mtarezadas que son pertimentes al sistema de geztion

partmentas.

de la calidad: ¢
b) loz requizitos partinentez de estas partes mterezadas para el 0
siztema de zestion de la calidad.

La ergamzacion debe realizar el seguimuento v la revizion de la

mformacion sobre estaz partes mterezadas v sus raguisttos (#]
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4.3 Determimacion del aleance del Siztema de Gestion de Ia

Calidad

La crgamizacion debe determinar tanto los limites come la
aplicabilidad del Sistema de Gestion de la Calidad para
establecer su alcance. Cuando ze determina este alcancs, la
organizacion debe consziderar lo sizuiente:

a) Las cusstiones externaz e mternas mdicadas en el apartado
4.1.

b) Loz requizitos de las partes inferesadas pertinentes indicados
en el apartado 4.2.

¢) Los productos v servicio: de la orgamzacion.

La crgamzacion dsebe aplicar todos los requusitos de esta Norma
Internacicnal =1 son aplicables en 2] alcance determminado de su
Sistema de Gesztion de la Calidad.

El alcance del Siztema de Gestion d= Calidad de 1a crganizacion
debe astar dispomuble ¥ mantanerse como informacion
documentada. El alcance debe establecer los tipos de productos
¥ sarvicios cublertos, v proporcionar la justificacion para
cualguier requisito de esta WNorma Internacional que la
organizacion contemple que no ez aplicable para el alcance de su
S1stema de Gezhion de la Calidad.

La conformudad con esta Worma Internacional sclo ze puede
declarar =1 los requizitos determinados como no aplicables no
afactan a la capacidad o a 1z responzabilidad de la orgamizacion
de asegurarse la conformidad de sus productos v zervicios v del
aumento da la satizfaccion del chente.

4.4 Siztema de Gestion de la Calidad ¥ Soz Proceszoz

4 41 La crgamzacion dabe establecer, implamentar, manteaner v
mejorar copfimiamente el Sistema de Geshion de la Calidad,
mecluidos los procesos neceszarios v sus interaccionss, en
concordancia con los requisttos de esta Norma Internacional.

La crgamizacion debe acordar loz procesosz necesarnos para el
Sistema de Geztion de la Calidad v su aplicacion a traves de la
orgamizacion. v debe:

a) Determinar las entradas requendas v las salidas esperadas de
estos procasos.

b) Determinar la zacuencia & mteraccion de estos procesos.
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¢) Determimar v aphicar los criterios ¥ metodos (neluyendo el
seguimiento, las medicionss v los mdicadores del dezsmperio
ralacionados) necesanos para asegurarse de la operacion eficaz v
gl control de extoz proceszos.

d) Determinar los recurzos necesarios para estos procesos ¥

asegurar :u dispombilidad.

2) Aszignar responsabilidades v autoridades para estos procesos.

LN

f) Abordar los nasgos v oportumidades determinados de acusrda
con loz requizitos del apartado 6.1.

g) Evaluar tales procezoz e mplementar cualquier cambio
NSCesario para azegurarze de que estos procesos logran los
razultados previstos.

k) hdejorar los proceszos v el Sistema de Gestion de la Calidad.

4.4.2 En la medida an que sez necezano, la creamizacion debe:

a) Mantener informacion documentada para apoyar la operacion
de sus procesos.

b} Conzervar la informacion documentada para tener confianza
de que los procesos se realizan segun lo planificado.

5 LIDERAZGO

£.1. Liderazgo ¥ compromizo
5.1.1 Generalidades

La alta direccion debe demostrar iderazzo v compromiso con
razpecto al sistema da gestion de la calidad:

a) asumiendo la responsabilidad v obligacion de rendir cuenfaz
con relacion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

b} asegurandose de que se establezecan la politica de la calidad ¥
loz objetrvos de la calidad para el zistema de gestion da la
calidad, v que éstos sean compatiblez con el contexto v la
direccion estratezica de la orgamizacion;

¢) asegurandosze de la integracion de los requizitos del sistema de
gestion da la calidad en los procesos de negocio de la
Organizacion;
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d) promoviendo el uso del enfoque a procesos v el penzamiento

de responsabilidad.

5.1.2 Enfoque al cliente

bazado en nesgos; 0
2) asagurandosza d= qus los recursos necesarioz para el zistema 3

de gestion de la calidad esten dizpombles;

f) comunicando la importancia de una gestidn de la calidad

eficaz v conforme con los requisitos dal sistema de gestion de 1a 0
calidad;

g) azegurandosze de que el siztema de zestion de la calidad logre 0
loz rezultados previstos;

k) comprometiendo, dingiendo v apovando a las personas, para 0
contribuir a la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

1) promoviendo la mejora; 0
1) apoyando otros roles periinentes de la direccion, para

demostrar su liderazzo en la forma en la que aplique a zus areas 0

La alta dirsccion debe demostrar liderazgzo v compromizo con
razpacto al enfoque 2l cliente asesurandose de que:

a) za determinan =2 comprenden v ze cumplsn regularmente loz

clienta.
5.2. Polifica

requisttos del cliente v los lezales v reglamentanioz aplicables; :

b) se datermman v =2 conzideran loz rieszos v oportumdades que

pueden afsctar a la conformidad de loz productos v servicios v a 1
la capacidad de aumentar la satisfaccion del chiente;

¢) =22 mantiens el enfoque en el aumento da 1a zatisfaccion dal 3

£.1.1 Eztablecimiento de la politica de 1a calidad

La alta direccion debe sztablacer, implementar v mantsner una
politica da la calidad que:

a) Sea apropiada al propaosito ¥ contexto de la orgamzacion v

aplicables.

apove su direccion estratézica. 0
b) Proporcione un marco de refarencia para sl establecimiento 0
de los objetivos de la calidad.

¢) Incluva un compromizo de cumplir con los requizitos 0
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d) Incloya un compromiso de mejora continua dsl Sistema de 0
Gestion de la Calidad.

5£.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad
La politica de la cahidad dsbe:
a) Estar dizsponible v mantenarze como mformacion 0
documentada
b) Comumicarse, entenderse ¥ aplicarze dentro da la 0
Organizacion
¢) Estar dizsponibla para las partes mtereszadas pertinentes, segun 0
corresponda

5.3 Koles, responsabilidad ¥ antoridades en la organizacion

La alta direccion debs azegurarzs de que las responzabilidades v
autoridades para los roles pertinentes quedan asiznadaz, se
comumguen v 32 entiendan en toda la orsamzacion.

La alta direccion debs azignar responzabilidades v autoridades
para:

a) Aszazurarse de que el Sistema de Gestion de 1a Calidad es
conforme con los requsitos de esta Momma Internacional.

b) Asegurarze da que los procesos estan generando v 0
proporcionando las sahidas previstas.

¢) Informar, en particular, a la alta direccion sobre el dezempeno

del Si1ztema de Gesticn de la Calhidad v zobre laz oportumidadss 0
de mejora (véasa 10.1).

d) Asegurarze da que =2 promusve 2l enfoque a2l cliente an toda 0
la crgamizacion.

2) Azagurarse de que la mtegnidad del Sistema de Geztion de la
Czlidad =2 mantiene cuando sa planifican & mplementan 0
cambioz en el sistema de gestion de la cahdad.

6. PLANIFICACTON

6.1 Acciones para abordar riesgoz y oportunidades

6.1.1 Al planificar o] Sistema de Gestion de la Calidad, 12
organizacion debe considerar laz cuestiones referidas en el 0
apartado 4.1, loz requizitos referidos en el apartade 4.2, v
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determinar los resgoes v oportunidades gue ez necesanc abordar
con 2l fin de:

a) Azazurar que el Sistema de Gezhon de lz Calidzd pusda
lozrar =us resultados previztos.

b) Aumentar los efectos -:IEEEablEE.I

¢) Prevenir o reducir efectos no deseados.

d) Alcanzar la mejora.

6.1.2 La oreanizacion debe planificar:

1
1
1
c

a) Las acciones para abordar estos nesgos v oportumdades. 3
b) La manara da:

1. Imtegrar e mmplementar las accionses en sus procesos del 3
S1ztema da Gezhon de la Calidad (véaze 4 4.).

2. Evaluar la eficaria de estas acciones 3

Laz acciones tomadas para abordar loz nesgos v oportunidadaz
deben sar proporcionale al impacto potencial en la conformidad
de los productos v los servacios.

6.2 Objetivoz de calidad y planificacion para lograrlos.

6.2.1 La orgamzacion debe establecer objetivos de la calidad
para las funciones v nrveles comrespondientes v los procezos
neceszanos para el Sistema da Geztion de la Calidad.

Loz ebjetives de la calidad deben:

a) Ser coherentes con la politica de la calidad.

b)) Ser madiblasz.

¢) Tensar en cuenta los requmsitos aphicablas,

d) Ser pertinentes para la conformidad de los productos v
serviclos v para 2l aumento de la safizfaccion del chienta.

=T = == =

2] Ser objeto de seguimuento.

f) Comunicarze.

g) Actualizarze, zagun corresponda.

La orzamizacion debe mantensr mformacion documentada sobre

lo= objetrvros de la calidad.

L= = I = ) [ = ]
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6.2.1 Al planificar como lograr suz objetivos de la calidad, la

organizacion debe determinar:

a) Que =e va 2 hacer.

b} Qua recursos =2 requeriran.

d) Coando finalizara.

0
0
c) CQhuen =213 el responsable. 0
0
0

g) Como =2 evaluaram loz resultados

6.3 Planificacion de loz cambioz,

Cuando la orgamzacion determine Lz necezidad de cambios en el
Sistema da Geztion de lz Calidad, estoz cambioz deben
gjecutarse de manera planificada (veéaze 4.4).

La crgamzacion debe considerar:

a) El proposito de los cambios v sus potenciales conzecusncias.
b} La integridad del Siztema da Geztion de la Calidad.

¢) La dizpomibilidad de recursos.

d) La a=ignacion o reasignacion de rezponsabilidades v 0

autoridades.

7. APOYO

7.1 Becarzos

7.1.1 Generalidades
La crgamzacion debe determinar ¥ proporcionar los recurzos
neceszanos para el establecimiento, implementacion, 3
mantemimiente ¥ mejora contimua del Sistema de Gestion de 1a

Calidad.

La crzamzacion debe considerar:

a) Las capacidades v limrtacionss de los recursos mtamos 1
existentaz,

b) Qs =2 necesita obtener de loz proveedorss extarnoz. 3
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La orzanizacion debe determinar v proporcionar las personas
necesanas para la mplementacion eficaz de su zistema de 1
geztion de la calidad v para la operacion v control ds sus
procasos,

T.1.3 Infrasesiruciura

La orzgamizacion debe determinar, proporcionar v mantener la
mmfraestructura necesana para la operacion de sus procesos ¥ 3
lograr la conformidad de los productos v zervicios.

Mota La mfraestructura puede melr:

a) edificioz v servicios azociados

L L

b) equipos, meluyendo hardware v softwars;

¢) recursos de transporte; 0

LN

d) tecnolegiaz de la nformacion v 1a comunicacidn.

7.1.4 Ambienie para la operacion de los procesoz

La organmizacion debe determinar, proporcionar v mantener el
ambients necesario para operacion de sus procezos v para lograr 3
la conformidad de los productos v servicios.

MOTA Un ambiente adecuado puede sar una combinacion de
factores humanos v fisicos, tales comao:

a) Sociales (por ejemple, no discrminatenio, ambiente tranquilo, 3
libre de conflictos);

b) Psicolegices (por ejemplo, reduccion de estréz, pravencion 3
del sindrome de agotamiento, cuidado de las emociones);

¢) Fizicos (por gjemplo, temperatura, calor, humedad, 3

luminacion, circulacion dal awre, hiziens, rde).
Estos factores pueden diferir sustancialmente dependiendo de
loz productos ¥ servicios sumimistrados.

7.1.5 Recurzoz de zepummiento ¥ medicion.

7.1.5.1 Generalidades

La crgamizacion debe determinar v proporcionar los recurzos
necesarios para asegurarse da la vahidez v fiakalhidad de los
rezuliados cuando se realice el ssgmmiento o la medicion para 3
verificar la conformudad de los productos v zervicios con loz
Tequistos.
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La crgamzacion debe asegurarse de que los recursos
proporcionados:

a) Son aproprados para el tipo especifico de actividadas de 3
segummuento v medicion realizadas:

b} Se mantienen para assgurarse da la idoneidad continua para 3
su propozito:

La crgamzacion debe conservar la mformacion documentada
apropiada como evidencia de que los recursos de segmimianto v 3
medicion son 1donecs para su propostto.

T7.1.5.2 Trazahilidad de 13z mediciones

Cuando la trazabilidad de las medicionss ez un raquisito, o es
considera por la organizacién como parte esencial para 0
proporcionar confianza en la validez de los resultades de la
meadicion, el equpo de medicion debe:

a) Calibrarse o venficarze, o ambas, a mtervalos especificados, o
antes de su whilizacion, confra patrones de medicion frazables a

patrones de medicion mternacionalss; cuando ne existan tales 0
patrones, debe conservarse como mformacion documentada la

baza utilizada para la calibracion o la venificacicn

b Identificarze para determinar =u estado 0
¢) Protegerse confra ajustes, dafioz o deterioro que pudieran
mvalidar el estado de calibracion v los posteniores resultados d= 0

la medicion.

La orgamizacion debe determunar =1 la validez da los resnltado de
medicion previos se ha visto afectada de manera adversa cuando
gl aguipo de medicion se conzidere no apto para su proposito 0
previsto, v debe tomar las acciones adecuadas cuando zea
necesarnog.

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

La crzamzacion debe determinar loz conocimuientos necesarios
para la operacion de sus procesos v para lograr la conformadad 3
de los productos v servicios.

Estos conocimientos deben mantenersze v ponerse a disposicion 0
en la medida en que sea necezano.

Cuando =2 abordan las necesidades v tendencias cambiantes, 1a

orgamzacion debe conziderar sus conocimientos actuales v
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termunar como adguinr o acceder a los conocimisntos
adicionalss necezanos v a las actualizaciones requeridas.

Mota 1: Los conocimientos de la orzamzacion son
conocimientos espacificos que la organizacion adquers
generalmente con la expenencia. Bz informacion que se utihiza v
ze comparte para lograr loz objetivos de la organizacion.

Mota 2: Los conocimientos de 1a orgamizacion pueden basarze
en-

a) Fuentas internas (por ejemplo, propiedad mtelectual;
conocimientos adquindos con la expenencia; lecciones
aprendidas de los fracazos v de provectos de exito; capturar v
compartir conpocimientos v expenencia no documentados; los
rezultados de laz mejoraz en loz procezoz, productos v servicios)

b} Fusnte externa (por gjemplo, normas, acadsmua, conferencias,
confarencias, racopilacion de conocimisntos provenientes de
clientesz o provesdores externos).

7.2 Competencia

Lz empresa deba:

a) determmar la competencia necesarna de las personas que

evidencia de la competencia.

La orzamizacion debe asegurarze de que las parsonas que

realizan, bajo su control, un trabajo gque puade afectar al 3
dezempetic v |2 eficiencia del Sistema de Geshon de la Calidad.

b)) asegurarze de que las perzonas sean competantes, bazandosze 3
en la educacion, formacion o experiencias apropladas.

¢) Cuando sea aplicable, tomar accionas para adquinr la 3
competencia necezana v evaluar la eficaria de acciones tomadas

d) conservar la mformacion documentada apropiada como 3

Calidzd, melwdos los beneficios de una mejora del dezempefio

realizan el trabajo bajo el control de Iz orgamizacion tomen 0
conclencia de:

a) Lz pelitica de calidad 0
b) Loz objativos de calidad pertinantes 0
¢} zu contribucion z la eficiencia del Sistema de Gestion de la 0

33




INFORME DE PRACTICAS ===
PROFESIONALES COMO OPCION DE ZUANA
GRADO T (™

d) Las maplicacionss del meoumplimiento de los requsitos dal 0
Siztema de Geztion de |z Calidad

La crgamzacion debe determinar las comunicaciones mtamas y
externas concermentes al Sistema de Gestion de la Calidad, qus 0
meluva:

a) Que comunicar
b) Coando comumearlo

c) A quien comunicar

d) Como commumicar

= =T = = =]

e) Qmeén comunica

7.5 Informacion doecumentads

7.5.1 Generahidades
El Sistema de Gestion de la Calidad de la erganmizacion debe
melur:
a) La nformacion documentada requernida por esta Norma 0
Internacional
b) La informacion documentada que la empresa detarmina como 0

neceszana para lz eficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad.

7.5.2 Creacion ¥ acinalzacion

Al crear v actualiza la informacion documentada, la

T . : 1
orgamzacion debe asegurarse de gue lo sizmente sea apropiado:
a) La identificacion v descripeion (por ejemplo, fitulo, fecha, 1
autor o numero de refarencial;
b} El formate (por ejemplo, 1dioma, version dal software,
graficos) v loz medioz de sopeorte (por gjemplo, papel, 1
electromico)
¢} la revizion v aprobacion con respecto a la convemente v 1
adecuacion

T7.5.3 Comirol de |1z mformacion documentada

7.5.3. 1 la mformacion documeantada requenda por el Siztema de
Grestion de la Calidad v por esta Worma Internacional ze debe 1

controlar para asegurarze de que:
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a) Este dispomble v sea 1doneo para su uzo, donds v cuando ze 1
nacesite,

b) Este protezida adecuadaments (por gjemple, contra perdida 1
de |z confidencialidad. uzo madecuado o perdida de mtagridad)

7.5.3.2 Parza el control de 1a informacion documentada, la

organizacion debe zbordar las sigmentss actvidadez, zegun 1
corresponda:

a) disinbucion, acceso, recuperacion uso; 1
b) Almacenamiento v preservacion, melmda la preservacion de 1
la lezikbalidad.

¢} Control de cambioz (por gjemple, control de verzion). 1
d) Conszervacion v dispozicion 1
La mformacion documentada consarvada como evidencia de la

conformidad debe protegersze contra modificacion no 1
mtancionadas.

8. OPERACION

8.1 Plamificacion ¥ Conirol Operacional

La orzamzacion debe plamificar, implamentar v controlar loz
proceszoz (vease 4 .4) necesarios para cumplir los requsitos para
la provizsion de productos ¥ sarvicios, v para mmplementar las
acciones determimadas en 2l capitulo 6, mediants:

a) Lz determinacion de loz requizitos para loz productos v
SETVICIOS;

b) El establecimiento de cniterios para:

1. Loz procezos

2. La aceptacion de los productos v zervicios.

¢} La determinacion de loz recurzoz necesarios para lograr la
conformidad con los requizitos de los productos v semvicios.

d) La implementacion del control da los proceses de acuerdo
con los criterios;

g) La determinacion, el mantenpmiento v la conzarvacion de Iz
mformacion documentada en la extenszion necesario para:
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1. Tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo
zeginm lo planificado;

2. Demostrar la conformidad de los productos v servicios con
sus Taquisifos.

La zalhida de esta planificacion debe controlar loz cambios

planificados v revisar las consecuencias de los cambios no
previstos, tomando accionss para mitigar cualquisr efecto

adverso, segun sea nacezarno.

La orgamzacion debe azegurarze de que los procezoz contratados
externamente estén controlados (véaze 4.

5.1 REQUISITOS PARALOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

B.12.1 Commnicacion con el clientes

La comunicacion con los clisntes deba inehor:

a) Proporcionar la mformacion relativa a los productos v
SETVICIOE;

LN

b) Tratar las conszultaz, los confratos o los pedidos, mehndos
cambios;

LN

¢) Obtenar la retroalmmentacion de los chantes relativa a los
productos v servicios, incloyvendo las quejas de los clisates:

LN

d) hManipular o controlar 1a propiedad dal clisnte;

LN

g) Establecer los requizitos especificos para las acciones de
contmgencia, cuando zea pertinante

§.1.1 Determinacion de los reguizitoz para loz productos ¥

EETVICIOT

Cuando =2 determinan los requisitos para los productos v
ZEIVIC1os que 52 van a ofrecer a los clientes, la orgamizacion dabe
asegurarse de que:

a) Loz requuizitos para los productos ¥ semiicio: ze definen,

de los productos y sarvicios que ofreca.

meluvendo: .
1. Cualquier regqumisrto lesal v reglamentario aplicabls; 3
2. Aquellos considerados necesanos para la crganizacion: 3
b) La ergamizacion puede cumplir con las declaraciones acerca 3

A

5.1.3 Revizion de loz requisitoz para loz productos ¥ zervicios
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£.2.3.1 Lz organizacion debe asegurarse de que fiene la
capacidad de cumplir los requisttos para los productos v
SErVIC1OE que sa van 2 ofrecer a los chentss. La orzamizacion
debe llevar a cabo una revizion antes de comprometerze a
sumimstrar productos ¥ servicios a un chisnte, para mmehor:

a) los requisitos espectficados por el chienta, meluyendo los
raquisitos para las actrindades de entrega v las posteriorez a la
mizma;

b} loz requisitos no establecidos por el chenta, pero necesanoc
para el uzo especificado o previsto, cuando ze conocido;

) los requisitos espectficados por la orgamizacion;

d) loz requzitos legales v reglamentanios apheablaz a los
productos v servicios:

LA

2] laz diferencias existentes entre los regquisitos dal contrato o
pedido v los expresados previaments.

LA

L3 orzamizacion debe azegurarze de que se rezuslven laz
diferenciaz existentes entre los requizitoz del contrato o pedido ¥
loz exprezados previameante.

LA

La orgamizacion dsbe confirmar los requizitoz del clients antes
de la aceptacion, cuando el cliente ne proporcions una
declaracion documentada de zus requisitos.

§.2.3.2 Lz organizacion debe conzervar la mformacion
documentada, cuando sea aplicable:

a) zobre resultados de la revizion;

b} sobre cualquier requisito nuevo para los productos ¥
SEIVICIOE.

La orgamizacion dsbe azegurarze de que, cuando e cambien los
requisitos para los productos v servicios, la mformacion
documentada perfiinents sea modificada, v de que las personas
pertinentss sean conscientes de los requizitos modificados.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

£.3.1 Generahidades
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La orzanizacion debe establecer, implementar v mantener un
procezo de dizefio v dezarrollo que s2a adecuado para azegurarse 0
de la posterior provision de productos v servicios.

§.1.2 Planificacion del dizefio ¥ dezarrollo

Al determunar las etapas v controles para el dizenio v desarrollo, 0
la orgamizacion dabe considerar:

a) la naturaleza, duracion v complejidad de las actividades de

dizerio v dasarrollo; 0
b) las etapas del proceso requanidas, meluvendo las revisiones 0
del dizserio v desarrollo aphicables;

¢) laz actividades requernidas de venficacion v validacion del 0
dizerio v dasarrollo;

d) las responsabihidades v autonndades mvolucradas en el

proceszo de dizenio v dezarrollo; 0
2] laz necesidades de recursos mtermos v extarnos para 2] dizasio 0
v desarrollos da los productos v =arvicios;

) la necesidad de controlar las mnterface: entre las parsonas que 0
participan activamente en el proceso de dizetio v desarrollo:;

g) la necesidad de la parbicipacion activa de los chentes + 0
uzuarios en el proceso de dizesio v desarrollo;

k) ].I:I.E- Ere-:l_u.is[t-}s para la posterior provision de productos v 0
ZETVICIOS

1) &l mivel de control del procezo de disesio v dezarrolla 0
esperando por los clisntes v otras partes inferesadas perfinentss;

1) la mmformacion documentada necezana para demostrar que ze 0

han cumphdo loz requizitos del dizetio v desarrollo.

8.3.3 Entradas para &l dizeso ¥ desarrollo

La orzanizacion debe determinar los requizitos esenciales para

los tipes especificos de productos v servicios a disedar v 0
dezarrollar. La organizacion dsbe considerar:

a) los requisitos funcionalss v de desempefio; 0
b la mformacion provements de actrvidades previas de dizeno v 0
dezarrollo similares;

¢) los requisitos lagales v reglamentanos; 0
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d) normas o codigos de practicas que la organizacion ze ha 0
comprometido 2 implementar;
g) laz conzecusncias potenciales de fallar debudo a la naturaleza 0
de los productos v sarvicios,
Las enfradas deben ser adecuadas para loz fines del dizeno v 0
dezarrollo, estar completas v zin ambiziiadades.
Lasz enfradas del dizetio v desarrollo contradictorias deben 0
razolverse.
La crgamizacion debe conservar la mformacion documentada 0

sobre las entradas del disesio v dezarrollo.
3.1.4 Controlez del dizeno ¥ dezarrollo

La crgamizacion debe aplicar controlez al proceso de diseno v 0
dezarrollo para azezurarse de gue:

a) za definen loz resultados a lograr; 0
b)) se realizan las reviziones para evaluar la capacidad de los 0

resultados dsl disefio v desarrollo para cumphr los requizitos;

c) za realizan actividades de venficacion para asegurarze de que

las salidas del dizesio v dezarrollo complen los requizitos de las 0
entradas;

d) se realizan actrridades de vahdacion para asegurarze de que

loz productos v servicios resultantes satizfacen los requizitos 0

para su aplicacion especificada o wso previsto;

2] za toma cualquier acc1om necesana sobre los problemas

determinados durante las reviziones, o las actvidades de 0
verificacion v vahidacion;

f) se conzerva la informacion documentada de estas actrvidades 0

8.1.5 S5alidaz del dizeno ¥ dezarrollo

La crgamizacion debe azegurar de que laz zalidas del diseno v 0
dezarrollo:

a) cumplen los requzitos de las entradas; 0
b) son adecuadas para los procezoz posteriores para la provizion 0

de productes v =arvicios:

c) meluyen o hacen referencia a los requzitos de sagmmiento ¥ 0
medicion, cuando se apropiado, v a los criterioz de aceptacion;
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d) especifican las caracterishicas de los productos v zervicios que

son esenciales para su proposito previsto ¥ su provislon segura ¥ 0
correcta.
La ocrgamizacion debe conservar mformacion documentada zobre 0

las salidas del dizesic v desarmrollo.

3.3.6 Cambaoz del dizeno ¥ dezarrollo

La crgamizacion debe 1dentificar, revizar v controlar los cambios
hachos durante el dizefio ¥ desarrollo de loz productosz v

serviclos, o posteriorments en la medida nacezana para 0
asegurarze de que no hava un impacto adverzo en la

conformidad con los requisitos.

La crgamizacion debe conservar la mformacion documentada 0
sobre:

a) Los cambios de diserio v desarrollo;

b) Loz resultados de las reviziones

¢) La auterizacion de los cambios

d) Laz acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 CONTROL DE LO5 PROCES0S, PRODUCTOS Y
SERVICTIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

E.4.1 Generalidades

La crgamizacion debe asegurarze de que loz procesos, productos
v sarviclos summmstrados externaments esten conformes a los 3
raguisitos.

La orzamizacion debe determinar loz controles 3 aplicar a los
proceszos, productos v servicios sumimstrades extamaments
cuando:

a) los productos v zarvicios de provesdores externos estan
destinados a incorporarse dentro de los propros productos ¥
servicios de la oreamizacion:

LA

b} los productos v servicios son proporcionade directaments 2

loz clientaz por provesdores axternos en nombra de la 1
OTEANIZACION;

¢) un proceso, o una parte de un proceso, ez proporeionado por

un proveedor externo como resuliado de una decizion de la 1
OIEANIZACION.
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La orzamizacion debe determinar v aplicar eriterios para la
evaluacion, la zeleccion, el sepummiento del desempeario v la
resvaluacion de los proveedores extermos, basandoss en zu
capacidad para proporcionar proceszo o productos v servicios de 1
acuerdo con los requizitos. La orgamizacion debe conzervar la

mmformacion documentada de estas actrvidades v de cualgmer

acclon necesaria que surja de las evaluaciones.

8.4.2 Tipo ¥ alcance del control

La ocrgamizacion debe azegurarze de que loz procazoz, productos
v serviclos sumimsirados externamente no afectan de manera

adverza a la capacidad de Lz orgamizacion de entregar productos
v sarvicios conformes de manera cohsrente a zus clisntes.

LN

La ocrgamizacion dabe:

a) assgurarsa de que los procesos swministrados externamente
permanscen dentro del confrol de su sistema da geshicn de la 0
calidad;
b)) defimir los controles que pretende aplicar a un proveedor 1
externo v los que pretende aplicar a laz zalidas rezultantes;

¢) tener en consideracion:

1. el mmpacto potencial de los procezos, productos v servicios
sumimstrados externamente en la capacidad de 1a crgamzacion 0
de cumplir regularments los requsitos del chente v loz lagales v
raglamentanios aplicables;

2. la eficacia de loz controles aphicados por el proveedor externo; 0

d) determunar la venficacion, u otraz actividadss necesanas para
asegurarse de que los proceszoz, productos v servicios 3
sumimstrados externaments cumplan loz requzitos.

£.43 Informacion para proveedores externos A B C HNTC

La orzanizacion debe asegurarse de la adecuacion de los 1
raquisitos antes de su comunicacion al provesdor externo.

La crzamizacion debe comunicar a los proveadores axternos sus
raquuizitos para:

a) los procesos, productos ¥ serviclos a proporclonar; 1
b) la aprobacion da: 1
1. productos ¥ servicios 1
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2. matodos, procesos v aguipos 1
3. la iberacion de productos v servicios 1
¢} la competencia, meluyendo cualquier calificacion requenda 1
de las perzonas;

d) las mteraccionss del provesdor externe con la crgamizacion; 1
e} el control v el segumuento dal desempeario del provesdor 1
externo a aplicar por parte de lz orgamizacion;

) las actrnndades de venficacion o validacion que la

orgamzacion, o su cliente, pretende llevar a cabo en las 1
mmztalaciones del proveedor externo

8.5 PRODUCCION ¥ PROVISION DEL SERVICIO

§.5.1 Control de la produccion ¥ de la provizion del zervicio

La orzamizacion debe moplementar la produccion v provision del
servic1o bajo condiciones controladas

Laz condiciones controladas daben inchur, cuando 223 aplicabla:

a) la dispomibilidad de lz mformacion documentada que defina:

1. las caracterizticas de los productos 2 producir, los sarviciozs a
prestar, a las actividades a desempeniar;

2. lo= resultados a alcanzar;

bl 1z dispormubilidad v el vzo da los recurses da segummento v
medicion adecuados;

¢) la mplsmentacion de actrvidades de zegumiento v medicion
en las etapas apropiadas para venficar gue se cumplsn los
criterios para el control de loz procezoz o sus salidas, v los
criterios de aceptacion para los productos v semicios;

d) el uzo de la mfrasstructura v ol entorno adecuadosz para la
operacion de los proceszos:

e) la dezignacion de personas competentes, mcluvendo cualguier
calificacion requenda:

) la validacion v revalidacion peniodica de la capacidad para
aleanzar loz rezultados plamificados de los procesos ds
produccion ¥ de presentacion del servicio, cuando las zahdas
rezultantes no puedan venficarse mediante actividades da
seguimiento o medicion postariores
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gl la mmplementacion de acclones para prevenr emoras
humanos;

k) la implementacion de actividades de liberacion, entresa v
postarioraz a la entraga.

8.5.2 Identificacion y trazahilidad
La orgamizacion debe utilizar los madios apropiados para
1dentificar laz zalidas, cuando se necesario, para azegurar la
conformidad de los productos v semicios.

La orgamzacion dabe 1dentificar ol estado de las salidas con
respacto a los requizitos de seguimiento v medicion a traves de
la produccion v la prestaciom de servicios.

La orgamizacion debe controlar la identificacion tmica de las
salidas cuando |z trazabilidad =23 un requizito, v debe conzervar
la informacion documentada necesaria para permitir la
trazabalidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedoresz

exiernos

La orgamzacion dsbe cuidar la propiedad pertenaciante a los
clientez o a proveedores externos misntras esté bajo control de la
orgamizacion o ezté siendo utihizadz por la mizma.

La orgamzacion dsbe 1dentificar, venficar, protagen v
salvaguardar la propiedad de los clientes o de los proveedores
externos summistrada para su uhlizacion o meorporacion dentro
de los productos v sermvicioz.

Cuando la propiedad de un chents o de un provesdor externo ze
pierda, deteniore o de algun otro modo se considere inadecuada

para su uso, la organizacion debe mmformar de esto al clhiente o
proveedor externo v conservar la informacion documentada
sobre lo ccumido.

§.5.4 Prezservacion

La orgamizacion debe preservar las salidas durante la produccion
v preztacion del zarvicio, en la medida nacezana para azsgurarza
de la conformidad con loz requizitos.

8.5.5. Actividadez pozteriores a la enirega

La orgamizacion debe cumplir los requisitos para las actividades
postarioraz a la entraga asociadz con los productos ¥ servicios.
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Al determinar el alcance de laz actividade: posterioresz 2 la
enfrega que =2 requisren, la orgamzacion debe considerar:

a) los requisitos legales v reglamentanios;

b) las consecuencias potencialss no dessadas asociadas a sus
productos v servicios;

¢) la naturaleza, 2] uso ¥ la vada uhl previzta de sus productos v
SETVICIOS;

d) lo= requusitos del cliente;

2] la retrozlmentacion del cliente.
8.5.6 Conirol de los ecambios

La organizacion debe revisar v controlar los cambios para la
produccion o [z prestacion del sarvicio, en la extenzion necezana
para asegurarse de la contmudad en la conformdad con los
Taquiztos.

L3 organizacion debe conservar informacion documentada que
dezeriba los resultados de la revizion del cambio, laz personas
que autorizan el cambic v de cualguier accidn necesaria que
surja de la revizicn

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

La orgamizacion debe implementar las disposiciones
plamificadaz, en las etapas adecuadas, para venficar que se
cumplen los requsitos de los productos v zervicios.

La hiberacion de los productos ¥ samviicios al chisnte no debe
llevarse a cabo hasta que ze havan completado
satizfactoniaments las disposiciones plamificadas, a menos que
zea aprobado de otra manera por una autoridad pertnents v,
cuzndo sea aplicable, por el cliente.

La crgamizacion debe conzervar la mformacion documentada
sobre la iberacion de los productos v servicios. La mformacion
documentada debe meluir:

a) evidencia de la conformidad con lo criterios de aceptacion;

b) trazabtalidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7 CONTROL DE LAS 5ALIDAS NO CONFOEMES
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£.7.1 La crgamzacion debe asegurarse de que las salidas qua no
sean conformes con sus requisitos se 1dentifican v =& controlan
Para prevenr su use o entreza no mtencionada.

La erzamizacion debe tomar laz acciones adecnadasz bazandozs
en la naturaleza de |z no conformidad v en zu efecto sobre [2
conformidad de loz productos ¥ servicioz. Esto se debe aplicar
tambien a los productos ¥ servicios no conformes detectados
despues de la entrega de los productos, durante o despues de la
provizion de los servicios.

La crzgamzacion debe tratar las salidaz no conformes de una o
maz de las sizmentes maneras:

4) CoITecclon;

b) separacicn, contencion, devolucion o suzpensicn de provizion
de productos v sarvicios;

¢) mformacion al clhente,

d) obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo conceszion.

Deba venficarse la conformidad con loz requizitos cuando ze

corrigen las salidas no conformes.

$.7.2 La organizacion debe conzervar la informacion
documentada gue:

a) deseriba la no conformidad

b) dezenibz las acciones tomadas

¢) describa todas las concesiones obtenidas;

d) 1dentifique lz autondad que decide la accion con respecto a la

no conformidad.

9, EVALUACTION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICTON, ANALISIS Y

EVALUACTON
8.1.1 Generalidades

La empreza debe determumar:

a) que neceszrta sepuimiento v una medicion
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b) loz métodos de zegumuento, madicion, analizis v evaluacion 0
necesarios para asegurar resuliados validos.
¢) cuando ze deba llavar a cabo el seguimiento v 1a medicion. 0
d) Cuando ze deben analizar v evaluar los resultados de 0
seguimilento v meadicion.
La orzamizacion debe svaluar el desempetio v 1a eficiencia del 0
Sistema de Gezstion de la Calidad.
La orzamizacion debe conservar toda la mformacion 0

documentada apropiada como evidencia de los resultados.

9.1.1 Satizfaccion del cliente

La orzamizacion debe realizar el seguimuento de laz percepciones
de los clientes del grado en el que ze cumplen todas las
necezidades v laz expectativasz. Lz organizacion debe datermmar 1
loz metodos para obtaner, realizar sl segummiento ¥ revizar la
mmformacion.

9.1.3 Analisiz ¥ evalnacion

La orzamizacion debe analizar v evaluar loz datos v 1a

mmformacion apropiados que surgen por el seguimiento v la 1
meadicion.

Los resultados del analizis deben wtilizarse para evaluar:

a) la conformuidad de los productos v los servicios; 1
b) el grado da zati=faccion de los clientes; 1
¢) el dezempetio v 1a eficacia del zistema de gestion da la 1
calidad;

d) 51 lo plamificado ze ha mmplantado de forma eficaz; 1
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los nesgos v 1
oporfunidades

1) el desemperio de los provesdoresz externos 1
£) la necesidad de mejoras el Sistema de Geztion de la Calidad 1

9.2, Anditoria inferna

9.2.1 La orgamizacion debe llevar a cabo auditorias internaz a
mtervalos de tiempo planificado para propercionar mformacion 0
acerca del Sizstema de Gestion de la Calidad:

a) Es conforme a:
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i. Los requisitas propios de la organizacion para el Sistema de Gestion 0
de Iz Calidad.

i Los reguisitos e=ta Morma Infermacional.

b) Se mmplementa v se mantiene eficazments

0
9.1.1 La organizacion debe:

a) plamificar, astablecer, implementar v mantener uno o varios
programas de audiforias que mcluwven la frecuencia, los metodos,
las responzabihdades, los reqmsttos de plamificacion v 1a
elaboracion de mformesz, que deben tener en consideracion la 0
mmportancia de los procesos mvolucrados, los cambios que
afecten a la orgamizacion v los resultados da las anditorias

previas.

b) dafimir los criterios de la auditoria v 2l alcance para cada 0
auditonia;

¢) zalaccionar los auditoras v llevar a cabo las auditorias para

asegurarze de lz objetrvidad v la mmparcialidad del proceszo de 0
auditoria;

d) azegurarze de que los rezultados de laz auditorias =2 informen 0
a la direccion pertmenta;

&) realizar las correcelones v tomar las acciones corractivas 0
adecuadas zin demora mnmustificada:

f) conservar mformacion documentada como evidencia da la

mplantacion del programa de anditoria v de los resultados de las 0
auditorias.

MOTA 1 Vease la Morma IS0 19011, 0

9.3 REVISION POE LA DIRECCION

9.3.1 Ceneralidades

La alta direccion debe revizar el Sistema de Gestion de la
Calidad de la orgamizacion a mtervalo: plamificados, para
asegurarse de su convenlencia, adecuacion, eficiencia v 1
alineacion continuas con la direccion estratégica de la
OIZanIZacion.

9.1.1 Entradaz de la revizion por la direccion

La revizion por la direccion debe plamficarze ¥ realizarsze 1
meluvendo todas las condiciones sobre:
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a) El estado de las acciones de las revizsiones por la direccion
previas;

b} loz cambios an las cuestiones externaz e mternas que =aan 0
pertmentes al Sistema de Gestion de la Calidad

¢) la mformacion sobre el desemperio v la eficacia dal Sistema
de Gestion de la Calidad, mehnda las tendencias relativaz a:

I la satizfaccion del chents v 1a refroalimentacion de las partes
interesadas pertinentes;

II. el grado en que ze han logrado los objetrvos de la calidad; 0
III. &l desempanic de loz procezos v conformidad de los

productos ¥ servicios;

IV. las no conformidades v las acciones cormrectivas; 0
V. los resultados de segumuento v la medicion 1
VL los resultades de las auditorias; 0
VII. el desempenio de los provesdores externos; 1

d) la adecuacion de los recurses; 1

2] la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los niezgos 1
v las oportumdades (vaaze 6.1);

f) Las oportunidades ds mejora. 0

9.2.3 Salidaz de la revizion por la direccion

Laz =zalidas de la revizion por la dirsccion deben mehur las

deciziones v las acciones que se relacionan con:
a) laz oportumidades de mejora 1

b)) cualquier necasidad de cambio en el Sistema de Gestion de 1a
Calidad

¢} laz necesidades de recurzos 1

La orzamizacion debe conservar mnformacion documentada como 1
evidencia de los resultados de las revisiones por la direccion.

10. MEJORA

10.1. Generalidades
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La crzamuzacicn debe detenmingr v s2lzccionar la: oportunidades
da mejora & 1mplementar cuzalguisr accion necesana para !
cumplir lo: reqmsitos del cliente v awmentar |3 satisfaccion del
cliznts:

Ezta debe inclur;

1) mejorar los productos v los servicios para complr los

requizitos, asi come comnsiderar las negesidade: v las 1
expectatrias:
b)) corregir, prevenis v redweir loz efectos no dessados; 0
c) mejorar el desempene v lz eficiencia del Sistema de Gestion 1
da Iz Calidad

10.2. No conformidad ¥ accion correctiva
1021 Cuando oewrra una mo conformidad, imoluida evalgumiera 1
orgnada por quejas, la ersanizacion delbe:
1) reaceionar ante 1z ne conformidad v, cuande ze aplicable: 1
1. tomar acciones para controlarla y cormregirla; 1
u. hacer frent= a las con=ecuencias; 1

k) evalwar 13 necesidad d= accionss pars eliminar las canzas de Iz

no conformidad, con sl fm que no vushea 3 ocarrr m ocurra en 1
ofra parte; mediante:

1. larevasion v el analisis de 13 no conformdad 1
n. deterrmomzr las cauzas de la no conformidad; 1
1l. |2 determinacion de =i existen no confermidades similares, o 1
que potencialments puedan ocuTrr

) implementar cualquier 200100 necezana; 1
d) revisar la eficacia de cualquer acc1on comrectiva tomada; 1
2] =1 filera nacesaria, actualizar los fespos v apormonidzdes 1
determmades dorants |a plamficacion; v

f) =1 fuerz nacszaris, hacer cambios al zistemz de zection da |2 1
calidad

Laz asciomes correctivas deben ser apropiadas a log afeetos da 1

las no conformmdades encontradas.

10.2.2 La orgamizacion deba conservar informacion
: . 1
documentada como svidaneia de:
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a) la naturaleza de las no conformidades v cualquier accion
tomada posteriormente;

b) los resultados de cualquier accion correctiva. 1

10.3. MEJORA CONTINUA

La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia,

1

adecuacion v eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad. 0
La organizacion debe considerar los resultados del analisis v la
evalnacion, v 1as salidas de la revision por la direccion, para 0

determinar st hay necesidades u oportunidades que deben
considerarse como parte de la mejora continua.

VALOR CUMPLIMIENTO OBTENIDO:
(A*100%)+B*30%)HC*25%)

¥

TOTAL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA

Tabla 3 Diagnostico Inicial Elaboracién propia
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» Matriz DOFA

Con el fin de analizar el entorno interno y externo del hotel, se establecié la matriz DOFA de
C.B Hoteles y Resort S.A., que define estrategias y lineamientos para promover la mejora
continua del proceso. Los resultados obtenidos nos permiten determinar qué actividades

realizar para aprovechar fortalezas y oportunidades y reducir el posible impacto de amenazas

y debilidades.

Fortalezas Debilidades

1. Falta de actividades

conjuntas con organizaciones
ANALISIS INTERNO

1. Solidez Financiera del sector

2. Calidad en la prestacion (2. Carencia de sistemas

del servicio estratégicos en la organizacion

3. Optimizacion de 3. Insuficiencia en la

servicios por medio de explotacion de servicios

ANALISIS EXTERNO
recursos tecnoldgicos complementarios

4. Alta capacidad técnica  |4. Baja cultura de autocuidado

del personal de los colaboradores

Oportunidades
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1. Reconocimiento de los

servicios complementarios

O1.F2 Aprovechar las
oportunidades de negocio
para incurrir en nuevos

mercados.

01.D3 Desarrollar camparias
publicitarias para impulsar los
servicios complementarios en

el mercado local.

2. Permite proyectar al
cliente un ambiente de
preservacion y conservacion

del entorno

02.F4 Adoptar politicas de

sostenibilidad internacional.

02.D4 Mejorar el autocontrol
y la gestion del riesgo en la

organizacion.

3. Incremento del turismo

nacional.

03.F3 Lanzar campafias
publicitarias para impulsar
el Hotel en el mercado

nacional.

03.D1 Definir planes
estratégicos con el sector
hotelero local para
potencializar el patrimonio

cultural de la ciudad.

4. Rico patrimonio cultural,
historico y turistico de la

region.

Amenazas

O4.F1 Crear nueva linea de
planes de viaje de

ecoturismo.

04.F3 Desarrollar nuevos

servicios.

1. Aumento en la cantidad de

la oferta.

A1.D3 Incursionar en nuevos

mercados y servicios a traves
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Al.F4 Disefiar campafias
publicitarias para abarcar

mayor mercado local.

de los servicios
complementarios que ofrece el

hotel.

2.Mala coyuntura
internacional en cuanto a la
imagen de seguridad del

pais.

A2.F1 Promocion de visitas
a las instalaciones del hotel

por prospectos.

A2.D1 Crear alianzas
estratégicas para promover el

sector como seguro.

3. Desplazamiento masivo
de extranjeros de manera
ilegal que aumenta la
inseguridad publica de la

ciudad.

A3. F3 Establecer
estrategias tecnoldgicas que
permitan realizar medicion
del riesgo y definir

controles operacionales.

A3.D1 Formar relaciones de
cooperaciones con entidades
del sector para fortalecer la

seguridad de la zona.

4. Ingreso de competidores

potenciales

A4.F4 Incursién de nuevos
mercados y servicios a
través de la capacidad del

personal.

A4.D3 Identificar los procesos
y servicios que generan valor
para generar ventajas
competitivas y crear valor a los

clientes.

Tabla 4 Matriz DOFA Elaboracién Propia.
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» Fase: 2 Disefio y seleccién de la estructura documental

Para la implementacion de esta Norma se hace necesario conocer cuales son los procesos
que se van a certificar para esto el mapa de procesos proporciona una perspectiva global de
la posicidén de cada proceso respecto a la cadena de valor, esto le permite relacionar el
propdsito de la organizacién con los procesos que lo gestionan, de tal forma que podemos
ver graficamente la funcionalidad o el nivel de cada uno de los mismos. Se contaba
anteriormente con un mapa de procesos que tenia (3) tres niveles y (17) diecisiete procesos
para la implementacidn de esta normay asi se propone el siguiente mapa de procesos el cual
cuenta con (3) tres niveles que son: Procesos Estratégicos, Procesos Misionales y Procesos
de Apoyo, los cuales seran los que se certificaran bajo esta norma, para ello se muestra el

mapa de procesos propuesto para el Hotel.
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PLANEACION ESTRATEGICA

SISTEMA GESTION INTEGRAL
e Contraloria

e Gerencia General

SERVICIO SERVICIOS
GESTION DE GASTRONOMICOS SERVICIOS DE

DE ALOJAMIENTO
MERCADEO SERICS *Alimentos y

Y VENTAS Bebidas *Recepcion
*Mesa y Bar *Ama de llaves

ENTRETENIMIENTO
Y BIENESTAR

*SPA

*Eventos *CB Viajes
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GESTION

ADMINISTRATIVA
Y FINANCIERA

*Contabilidad
*Almacén
*Compras y
proveedores
* Zu-Mercado

GESTION DE
MANTENIMIENTO

*Infraestructura
*Equipos
*Habitaciones

TECNOLOGIA
DE LA
INFORMACION

TALENTO HUMANO

*Seleccion y
contratacion
*Bienestar laboral
*Nomina

GESTION DE
OPERACIONES

*Guardavidas
*Enfermeria
*Seguridad fisica

55




INFORME DE PRACTICAS ===
PROFESIONALES COMO OPCION DE ZUANA
GRADO LLAE Kl LiH

Cuando se crea el mapa de procesos para la implementacion de esta norma, se envio a la alta

direccion a la espera de su aprobacion.

Luego de recibir el aval de la aceptacion del mapa de procesos por la alta direccion, se
comenzd a mirar la informacion exigida para esta certificacion, y en la cual encontramos
primeramente como uno de nuestros deberes, tener toda la informacién documentada de

todos nuestros procesos documentada.

Por lo anterior, nos pusimos a la tarea de crear y organizar todos los formatos, documentos,
matrices y manuales necesarios para realizar el levantamiento de la informacién y para
empezar a llevar un control de todos los demas procesos que se realizaban pero que no se

tenia actualizacién sobre estos, la cual quedo de la siguiendo forma:

Matriz Documentada

NOMBRE CODI FECHA FECHA TIPO DE DOCUMENTO
DEL GO (si VERSI DE DE
REGISTR aplica) o]\ VERSI CREACI
0 P ON ON
Compromis
ode SOS-
Rechazoa | FOR- 2 02702;1 02702;1 X
la 0078
ESCNNA
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Encuesta de
sostenibilid ?822 | | 08-04- | 08-04- N
ad para 2017 2017

0092
proveedores
Induccién
en ?8:: g | 12:06- | 12-06- N
Sostenibilid 2017 2017

0079
ad
Declaracién
de Cddigo
de Etica SOS- 09-08- 09-08-
para FOR-1 1 2017 | 2017 X
Empleados | 0096
Temporales
o0 Pasantes
Derechos y [S)gi'_ L | 0227 | 0227 |
Deberes 0061 2017 2017
Politicade | SOS- 03-21- | 02-27-
Sostenibilid | PLT- 2 2018 2017 X
ad 0057
Listado de
Asistencia ﬁg; . 06-12- | 06-12- N
Personal 2017 2017

0063
Externo
Informacién
de SOS-
Proveedores| DOC- 1 0270(1); 0270(1); X
ylo 0172
Contratistas
Identificaci | SOS- 10-05- | 10-05-
6n de Zonas DOC- 2 2017 2017 X
Arboreas, 0090
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Arbustivas
y Especies
Nativas
Tratamiento
de §§§j .| o708 | 07-08- y
Requisitos 2017 2017
0038

Legales
Informacién
a SOS-
Proveedores| FOR- 2 022022 0240i$ “
y 0026
Contratistas
Caracteriza
cion de ?8:: , | 05-05- | 04-10- y
Productos 2017 2017

P 0025
Quimicos
Cédigo de gg?{_ , | 03-08- | 02:27- |
Conducta 0062 2018 2017
Declaracién
o (':O'dlgo SOS- 08-15- |09/06/201
de Etica FOR- 2 2018 |7 X
para 0094
Proveedores
Identificaci
on de
Fuentes SOS-
Agotadoras | FOR- 1 27/(1)3/20 27/03/201 y
de laCapa | 0144
de Ozono
(SAO)
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Matriz de | SOS- 12-06- | 2017-12-
Requisitos | DOC- 2 2017 15 X
Legales 0056
Matriz de
|,dent|f|caC| SOS- 05-26- 05-27-
ony boC- 1 2017 | 2017 X
valoracion 0058
de impactos
C_a}racterlza SOS- 93-11- 93-11-
cion de FOR- 1 2020 2020 X
Procesos 0180
V_er3|on SST-
Libre 19/10/20|09/12/201

. FOR- 2 X
Incidente/ 18 7

) 0098
accidente
Investigacio
n
Incidentes, SST-
Accidentes 23/03/20|08/07/201

PRC- 2 X

y 0036 197
Enfermedad
es
Laborales
Formato de
Investigacio | SST- 07/04/20|07/04/201
n de FOR- 1 17 7 X
accidentes 0016
de trabajo
Formato de SST-
Inducciény 02/07/20|30/11/201

) .. | FOR- 5 X
Reinduccié 0120 19 7
nen SST
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Guia para la SST-
induccion y 10/09/20|10/09/201
. ., GUI- 2 X
reinduccion 0158 19 9
en SST
Presentacio
nde la
inducciony | N/A 16/09/20| 28/01/201 X
. ., 20 5
reinduccion
en SST
Registro y SST-
Control de 17/01/20|17/01/201
FOR- 2 X
Pausas 0140 19 9
Activas
Requision
de SST-
Elementos 22/05/20| 22/05/201
FOR- 1 X
de 17 7
., 0055
Proteccion
Personal
Evaluacion
de
Elementos SST-
de FOR- 1 22/23/20 22/03/201 %
Proteccion 0214
Personal e
Individual
Matriz de
Elementos SST-
de DOC- 5 12/;(1)/20 01/0;/201 %
Proteccion 0047
Individual
SST-
Politica de PLT- 5 21/07/20|21/07/202 %
Seguridad 'y | 0006 20 0
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Salud en el
Trabajo
Reglamento SST-
de Higiene 15/07/20|15/07/201
. DOC- 6 X
y seguridad 19 9
; : 007
industrial
Formulario
de
aswtepma_ CHENTIN 1 18/08/202 X
capacitacio 0
nes y/o
actividades

Tabla 5 Matriz Documentada Elaboracién Propia

Se asociaron a esta matriz también unos documentos, formatos y matrices de SST, utilizados
durante la realizacion de las practicas profesionales.

Luego de realizar esta matriz documental podemos pasar a nuestra siguiente fase, en la cual
ya contabamos con nuestro mapa de procesos, los formatos a utilizar, entonces procedimos
con la asignacion de citas y/o reuniones con los lideres de cada uno de los procesos y con
ellos nos reuniamos nos sentabamos para realizar todo el levantamiento de la informacion de

SUS procesos.
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» Fase 3: Levantamiento de la informacion

El levantamiento de la informacién documentada la cual es de vital importancia para
lograr la certificacion nos permitira tener una base solida con respecto a nuestra informacion,
en este levantamiento me reuni con los lideres de los procesos ellos me contaban como
realizan los procedimientos, que documentacion utilizan al momento de realizar dicho
procedimiento, si esta documentacidn primero necesita autorizacion, si debe ser aprobada, si

era un procedimiento es manual o digital, entre muchas otras cosas.

Luego con toda esta informacion suministrada por cada uno de los lideres de procesos, de la
mano con los formatos seleccionados y el ciclo PHVA procedemos a realizar la
caracterizacion de cada uno de estos procesos.

» Caracterizacion de los procesos

Para esta caracterizacion de los procesos se adopt6 un formato que va de la mano con los
lineamientos de la Norma ISO 9001:2015 y el ciclo PHVA, planear, hacer verificar y actuar,
con el fin de garantizar la correcta identificacion de las etapas, que componen cada proceso

y la interaccion existente entre cada uno de ellos.

En el formato de “Caracterizacion de procesos” disefiado, se puede evidenciar:

Objetivo del proceso, alcance, participantes, parametros de control, mecanismos de

medicion, indicadores de proceso, las entradas, quien las provee, las actividades descritas, el
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responsable de cada una de ellas, el resultado de la actividad y el proceso cliente. Asi mismo

se puede identificar las actividades que conforman cada etapa del ciclo PHVA, como también

la documentacion requerida, requisitos legales y normativos a cumplir y los recursos a

utilizar.

A continuacidn, se presentan las caracterizaciones que componen los procesos misionales del

Hotel:

Tabla 6 Caracterizaciones de procesos

LOGO

CARACTERIZACION DE Cadigo:
PROCESO Version:
AMA DE LLAVES Fecha:

Responsable

Jefe de Ama de Llaves

Participantes

Gerente de Operaciones, Supervisor de habitaciones, Supervisor de
aseo, Coordinador de lavanderia, Auxiliares de habitaciones,
Auxiliares de aseo, Aux. de mantenimiento de habitaciones, Aux. de
Inventarios, Aux. de lavanderia.

Objetivo

Garantizar el correcto arreglo, aseo y limpieza de las instalaciones del
Hotel, siempre abierto a la solicitud de huéspedes y clientes contando
con procesos eficientes y el capital humano capacitado para la
ejecucion de sus actividades

Alcance

Sustancias quimicas

Parametros de control \ Indicadores del proceso

Cubre el aseo de las habitaciones, areas sociales, &reas de servicio,
zonas verdes, oficinas administrativas, zonas de personal, lavanderia
industrial, lavanderia autoservicio y coyunteros de atencion en
piscinas. Se excluye todas las areas de procesamiento de alimentos,
areas de mantenimiento y almacenamiento.

Ahorro de insumos

Control insumos

Gasto mensual

Calidad de lavanderia Producto no conforme
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Entradas

Recursos
necesarios

Calidad de aseo en habitaciones

Actividades

Plan anual de trabajo
Presupuesto
Programacién planta de personal

Satisfaccion del cliente

Presupuesto aprobado
Nomina de personal
Plan de trabajo aprobado

Ocupacion del

Distribucion de trabajo

Cantidad de habitaciones a

administracion de
insumos varios

general
Administraciéon de insumos

hotel intervenir

Habitaciones a Limpieza y desinfeccion de Habitaciones entregadas a

intervenir habitaciones recepcion

Areas comunes a |Limpieza y desinfeccion de areas  |Areas comunes en 6ptimas

intervenir comunes condiciones

Residuos sélidos  [Recoleccion de residuos sélidos Residuos entregados a

generados Clasificacion de residuos sélidos recolector de aseo

Reciclaje de residuos solidos Reciclaje entregado a empresa

recicladora

Pedido y Solicitudes de insumos a almacén  |Entrega y control de insumos

Lencerias sucias

Lavado, secado y planchado de
lenceria y uniformes

Lenceria disponible para surtir
habitaciones

Revision de
circuito eléctrico,
red de agua e
instalaciones

Proveedores
Recepcidn

Mantenimiento preventivo y
correctivo de habitaciones

Documentos
Registro aseo en habitaciones

Instalacion en éptimas
condiciones

Clientes
Cliente

Supervisor de ama
de llaves

Control de insumos

Auxiliares de aseo

Supervisor de aseo

Inspecciones de limpieza

Auxiliares de mantenimiento
habitaciones

Clientes

ISO 9001:2015

Registro de prendas lavadas

Humano

Auxiliares de lavanderia

Requisitos para cumplir Recursos

NTS-TS-002

Financiera
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LOGO

CARACTERIZACION DE
PROCESO
ALIMENTO Y BEBIDAS

Cadigo:
Version:
Fecha:

Responsable

Director Alimento y bebidas

Participantes

Jefe de A&B, Supervisor de cocina, Capitan de mesero, cocinero 1y
2, Supervisor de Stewart, Steward, Mesero

Objetivo Operar los ambientes de alimentos y bebidas, garantizando que
satisfagan las necesidades y expectativas de socios, huéspedes y
clientes, mediante la planeacion, control y mejora continua del
proceso.

Alcance Inicia en la planeacidon del servicio, alistamiento, preparacién, control

Parametros de control \

de produccion y prestacion del servicio y finaliza en la
retroalimentacion del cliente con respecto al servicio recibido.

Indicadores del proceso

Porcionamiento de proteinas

Tiempos de ciclo del servicio

Pesaje de harinas y legumbres

Productividad del proceso

Refrigeracion de carnicos y
mariscos

Rotacion de platos

Temperatura de preparacion de

alimentos

Entradas Actividades Salidas
Reservas de Prondstico de ventas Solicitudes de compra
clientes
Rotacion de Stock de materia prima Almacenamiento de productos
inventarios

Buenas précticas
de manufactura

Normas de higiene y conservacion

Alistamiento de productos

Innovacioén del
menu

Receta estandar

Ficha técnica del plato

Solicitudes a
almacen principal

Solicitud y almacenamiento de
insumos en diferentes ambientes

Alacenas completas

Orden de servicio

Preparacion de platos

Plato a servir

Solicitudes varias
de clientes

Atencidn de servicio

Facturacion del servicio
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Recepcion Orden de compra Jefe de compras

Jefe de alimento y |Salida de almacén Almacenistas

bebidas

Chef Inventario de mise en place Supervisor de cocina

Supervisor de Orden de servicio Cocinero 1y 2

cocina

Almacenista Limpieza de cocina Auxiliares de cocina

Cocinero Limpieza de utensilios Mesero

Cliente Registro de fumigacion Cliente

Requisitos para cumplir \ Recursos

Buenas préacticas de Financiero

manufactura

NTS-TS-002 Humano

ISO 9001:2015 Tecnoldgico

CARACTERIZACION DE Cadigo:
LOGO PROCESO Version:
SISTEMA GESTION INTEGRAL |Fecha:

Responsable Coordinador Sistema integrado de gestion

Participantes Director de talento Humano, Analista de calidad, Gerente General

Objetivo Asegurar el cumplimiento de requisitos legales, reglamentarios y
normativos en todos los procesos de la organizacion con el fin de
mantener un SGI que mejore continuamente la eficacia, eficiencia 'y
efectividad de la prestacion del servicio y la satisfaccion de las
necesidades de las partes interesadas.

Alcance Inicia en la identificacion de requisitos legales, reglamentarios y
normativos, disefio de cumplimiento a requisitos identificados,
implementacidn, evaluacion, auditorias y finaliza en la aplicacién de
las acciones necesarias

Parametros de control Indicadores del proceso

Seguimiento a procesos Cumplimiento de requisitos legales y normativos
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Cumplimiento de objetivos Cierre de acciones correctivas y de mejora

Servicio no conforme

Cumplimiento plan de trabajo

Entradas Actividades Salidas
Requisitos a Disefio de sistemas a implementar |Procedimientos, formatos,
cumplir nuevas metodologias
Evaluacién de Programa de auditorias Programa anual de auditorias

requisitos a cumplir
Autoevaluaciones |Acciones correctivas, preventivas y |Seguimiento a cierre de no

de procesos de mejoras conformidades
Sensibilizaciony  |Capacitaciones, charlas, Registro de asistencia
socializacion de inducciones en SGI
SIG
Inspecciones a inspecciones de uso adecuado de . -

o Matriz de seguimiento a
procesos EPP, supervision de procesos,

e . hallazgos de inspecciones
cumplimiento de procedimientos

Proveedores Documentos Clientes

Todos los procesos |Seguimiento estado de acciones Todos los procesos
correctivas y de mejora

Gerencia general  |Matriz legal COPAST
Requisitos legales |Matriz de riesgos Inspectores SST
Requisitos Documentacion del sistema de Analista de calidad
normativos gestién integral

Requisitos que cumplir Recursos Para Utilizar

1ISO 9001:2015 Financieros

NTS-TS-002 Humano

Norma NTC 5133 Tecnoldgico

Buenas précticas de manufactura Financiero

NTS-TS-002 Humano

ISO 9001:2015 Tecnoldgico
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8. CRONOGRAMA

Semanas
Fases Actividades

Induccion del puesto

de trabajo

Reconocimiento|Planes de accion

Semana de la

sostenibilidad

Anédlisis de la
situacion actual de la
organizacion, interna
y externa con
respecto a los

| requisitos de la

norma

Andlisis del contexto

externo (4.1.1)

Andlisis del contexto

interno (4.1.1)
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Identificacion de
grupos de interés y/o

partes interesadas

Determinacion de
requisitos,
necesidades y
expectativas de los
grupos de interés y/o

partes interesadas

Disefio del mapa de

procesos

Il Articulacién con los
procesos: entradas y
salidas cliente

interno)

Definicion de

estructura

documental del SGC

Revision de la

documentacion del
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SGC (procedimientos

y formatos).

aprobacion del mapa

de procesos

Levantamiento de la
informacion

1 documentado

Indicadores de

procesos

Caracterizaciones de

procesos
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9. CONCLUSIONES

La implementacién de este proyecto contribuye al avance del sistema integrado de
gestion y a la calidad del Hotel Zuana Beach Resort S.A, mediante este se logra establecer
una base sélida, que nos permitira dar inicio al disefio de la Norma ISO 9001:2015.
Asimismo, serd el comienzo para el cumplimiento de un gran logro y el alcance de un
objetivo, una meta que el Hotel se ha propuesto.

Ademas, la creacion de estos, formatos y matrices contribuye no solamente a tener un orden
en la documentacion, sino que también les facilita a los lideres de cada proceso conocer mas
en detalle todo lo que realizan y les brinda facilidad si llegan a tener que agregar o cambiar
informacidn, pero debe informar para poder revisarlo y modificarlo.

En conclusion, es importante seguir recopilando informacion y adaptarla con la Norma, en
la cual ya esta estipulado todo lo que debemos tener, pero con el apoyo de la alta direccion y
con los lideres de procesos de la mano de en un trabajo mancomunado daremos estricto
cumplimiento a todos los requisitos exigidos, logrando que todo se desarrolle de una manera
adecuada, obteniendo esa competitiva y finalmente logrando el objetivo propuesto recibiendo

la certificacion.
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Socializacion leccion aprendida, coordinador de recreacién y colaboradores del area.

77




INFORME DE PRACTICAS ===
PROFESIONALES COMO OPCION DE ZUANA
GRADO Tk

78



