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1. PRESENTACION

El Hotel Zuana, es un reconocido hotel que hace parte del Grupo Bolivar y se encuentra ubicado
en la ciudad de Santa Marta. Desde el afio 2017 se trazd el plan de contribuir en la preservacion y
uso adecuado de los recursos de la ciudad de Santa Marta, ya que es el territorio donde se
encuentra ubicado y puede desarrollar su actividad. Por tal motivo se crearon 9 programas de
sostenibilidad con los cuales se ha conseguido evaluar y controlar muchos de los impactos que
generan los servicios que alli se prestan, fue asi como consiguieron la certificacion NTS-TS
(Norma Técnica Sectorial-Turismo Sostenible) 002 “Requisitos de Sostenibilidad para
establecimientos de alojamiento y hospedaje” y el Sello Ambiental Colombiano y, ademas,
cuentan con el certificado Blue Flag en su playa concesionada. Todos estos factores son
atractivos para los huéspedes alrededor del mundo que son cada vez mas conscientes de la
importancia del medio ambiente. Sin embargo, actualmente no cuentan con un Sistema de
Gestion de Calidad consolidado, y desde las diferentes areas de la compafiia, se ha generado la
necesidad de contar con la definicion de los procesos y su respectiva documentacion, para llevar
a cabo una planeacién y ejecucion de actividades coherente y organizada en todo el Hotel, asi
como la identificacion de acciones de mejora en los diferentes procesos que alli se desarrollan.
La certificacion en la norma ISO 9001 para la familia Zuana complementaria toda la gestion que
se esta realizando, para que el Hotel sea reconocido y preferido por las familias y personas que
buscan la mejor opcion para pasar temporadas de descanso, ya que permitira conocer y
estandarizar los procesos para que sean mas eficientes.

Es asi como este proyecto, que pretende contribuir con el disefio de la base documental del
Sistema de Gestion de Calidad, ayudara a implementar acciones de mejora y definir la manera
Optima de realizar la documentacién de las actividades y procedimientos en los procesos del
Hotel Zuana Beach Resort S.A, velando siempre por el bienestar de colaboradores y huéspedes,
y fortalecerd la atraccion y fidelizacién de nuevos consumidores.



Informe de Précticas Profesionales como Opcién de

Grado ZUANA

BEACH RESORT

2. OBJETIVOS Y/O FUNCIONES

2.1.

Objetivo General:

Disenar el procedimiento de Gestion Documental, que permitira realizar los documentos
controlados de los procesos del Hotel, los cuales representaran la base para una futura
implementacion y certificacion en la norma ISO 9001.

2.2.

2.3.

Objetivos Especificos:

« Realizar el diagnostico inicial de los procesos y documentos utilizados en el &rea
de Sistemas Integrados de Gestion de la compafiia.

« Analizar los procesos del Hotel para elaborar un procedimiento de Gestion
Documental acorde a las necesidades especificas de la compafiia.

o Promover el uso del software Condor Suite para la definicién y manejo de
formatos, actas y demas documentos controlados.

Funciones del practicante en la organizacion:
Apoyar en el area de Sistemas Integrados de Gestion.

Capacitar a contratistas, temporales, y colaboradores nuevos, en cuanto a los protocolos
de bioseguridad, programas y politicas de sostenibilidad y seguridad y salud en el trabajo.

Actualizacion y creacidn de documentos en el Hotel, segln la normatividad vigente.

Apoyar en el analisis de los procesos del Hotel, para identificar y proponer acciones de
mejora.

Apoyo ocasional en el area de Talento Humano (entrega de dotaciones e incentivos y su
respectivo inventario).
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3. JUSTIFICACION:

En el segundo trimestre del presente afo, durante un periodo de observacién considerable, se
encontrd que en el Hotel Zuana no existe una documentacion clara, concisa y pertinente para los
procesos que alli se desarrollan, lo que en multiples ocasiones dificulta o retrasa algunos
procesos, por ejemplo la contratacion de nuevos cargos, con caracteristicas o requerimientos
especificos de vinculacion y entrenamiento; metodologias para planear, ejecutar y mejorar
continuamente aquellos procesos misionales que generan utilidades a la compafiia, poco uso a
algunos programas y softwares adquiridos y pagados actualmente por la empresa, que serian de
gran ayuda si se emplearan para manejar los documentos que existen y aquellos que se creen a
futuro. No existe actualmente estandarizacién en las actividades y procedimientos que se realizan
en el Hotel, lo que los sujeta a variaciones segun el colaborador que realice la operacion,
mayores tiempos muertos, presencia de cuellos de botella, y acciones de mejora no identificadas.
De esta necesidad nace este proyecto, que busca contribuir en el desarrollo de una base
documental idonea, mediante un procedimiento general de Gestion Documental, dirigido a todos
aquellos procesos y areas con los que cuenta la compafiia, lo que les facilitara el establecimiento
de una base sélida para su SGC, a partir de la cual conseguiran a largo plazo la certificacion en la
norma ISO 9001.

Una empresa gque no tenga claridad en sus procesos, que no regule y planifique las estrategias
mas convenientes para el desarrollo de sus actividades, tendra mas dificultades a la hora de
retroalimentarse y mejorar periddicamente, lo que le puede representar mayores tiempos de
operacion y costos, que repercuten tanto en sus colaboradores y utilidades, como en el servicio,
agilidad y calidad que percibe el huésped y cliente.
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4. GENERALIDADES DE LA EMPRESA:

lustracion 1 Generalidades de la empresa

Razén Social: C.B. HOTELES Y i Teléfono: 4380011
RESORTS S.A. ARL: Seguros Bolivar
NIT: 819000986-8 Clase de riesgo: I, Il [Vy V
Direccién Principal: Carrera 2 Péliza: 233018
# 6 - 80 Bello Horizonte i Representante legal: Daniel
Ciudad domicilio Principal: |  Augusto Cabrales Méndez
Santa Marta, Magdalena Cargo: Gerente General

BEACH RESORI

Antigluedad operacional: 22 afios
Numero de empleados: 385
Actividad econémica: 2551101 Alojamiento en "hoteles",
"hostales" y "aparta hoteles" Hospedaje dia a dia

Sucursales
[ I
/a/ ?)An’/‘f{m.
Medellin Anapoima Bogota
Calle 5 SUR # 25 - 181 Apto 800 metros Via san Antonio Calle 134 #72-31
202 3203059658 3793939
3006151921

Fuente: Informacion proporcionada por el Hotel Zuana.
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4.1. RESENA HISTORICA

El Hotel Zuana Beach Resort hace parte del reconocido Grupo Bolivar, el cual tiene una
trayectoria que ya supera los 50 afios, haciéndolo merecedor de reconocimiento en nuestro pais.
Las empresas que componen este solido grupo y brindan soporte al Hotel son: Davivienda,
Fiduciaria Davivienda, Davivalores, Leasing Bolivar, Fondo Seguridad Bolivar, Constructora
Bolivar, CB Hoteles y Resorts, Asistencia Bolivar, Soft Bolivar, Seguros Bolivar, Seguros
Comerciales Bolivar, Aseguradora el Libertador, Capitalizadora Bolivar. (Lopez, s.f.)
(Handle.Net, s.f.)

En el afio 1994 la Familia Bolivar materializa su proyeccion de incursionar en el sector turistico
empleando la modalidad de tiempo compartido, y es alli donde nace la sociedad C.B. Hoteles &
Resorts, cimentando en la ciudad de Santa Marta, el complejo turistico denominado “Zuana
Beach Resort”, el cual goza de la mayor categoria y reconocimiento, siendo elegido en multiples
ocasiones como el mejor lugar para descansar y vacacionar en la ciudad. (Lopez, s.f.)
(Handle.Net, s.f.)

“La casa de los Arhuacos es la Sierra Nevada de Santa Marta, la cual consideran sagrada, ya que
son de la naturaleza al igual que los hombres. Para ellos existen unos sabios y guias a los cuales
llaman Mamas, que les ensefian a proteger la naturaleza y los principios que debe tener. Esta
cultura siempre dedica tiempo a contemplar y disfrutar las cosas simples que hacen parte de la
naturaleza. EI mito cuenta que el Mar es la madre, y fueron los sabios Mama Zuana y Mama
Sonas, quienes convirtieron las corrientes de agua en lo que ahora es el mar, para crear el mar
consiguieron dos tubos de carrizo, llevaron el agua a una playa y abrieron un pozo, infundieron
su espiritu, le dieron vueltas en circulo y le echaron el agua, hicieron cuatro viajes para llevar el
agua. El agua se multiplicé y se expandio6 por el mundo, formando la mar. Por esto para ellos la
mar es sagrada, ya que resguarda la sabiduria de los Mamas, y de ella nacieron todas las cosas de
la naturaleza.” (Lopez, s.f.) (Handle.Net, s.f.)

El nombre de Zuana se decidio 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 cada
uno de los socios, para toda la vida. (Lopez, s.f.) (Handle.Net, s.f.)
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4.2. MISION

4.3. VISION

llustracién 2 Mision del Hotel Zuana Beach Resort.

==
ZUANA

ACH RESORT

En la Familia Zuana, |a pasién 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.

@

HOSPITALIDAD "

FAMILIA \
\/ & CLIENTES
o
ZUANA .

COLABORADORES

EXPERIENCIAS
MEMORABLES

Wh

COMPROMETIDOS {::},
SOCIEDAD 2

PROCESOS

Fuente: Area de Mercadeo y Ventas. (Grupo Bolivar, 2013)

llustracion 2: Vision Hotel Zuana Beach Resort.

En el afio 2023 seremos reconocidos, en el sector hotelero,
como la primera alternativa de descanso y diversién de
las familias en el Caribe Colombiano y como una de las
mejores opciones para eventos en Santa Marta.

AR i

DIVERSION
il g
SECTOR HOTELERO

SANTA MARTA

2023

Fuente: Area de Mercadeo y Ventas. (Grupo Bolivar, 2013)
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4.4 VALORES
lustracion 3 Valores Corporativos.

£
7,
s

sNOH
Fuente: Area de Mercadeo y Ventas. (Grupo Bolivar, 2013)
DISCIPLINA

Enriquecemos la vida con integridad porque:

e Cumplimos nuestros acuerdos y compromisos en concordancia con las prioridades que

definimos.

e Ante los retos y adversidades, trabajamos con perseverancia para alcanzar las metas y

objetivos propuestos.

e Ladisciplina nos hace confiables. (Lopez, s.f.) (Grupo Bolivar, 2013)
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RESPETO

Enriquecemos la vida con integridad porque:
o Respetamos la dignidad humana de todas las personas con las que interactuamos.
« Nuestras acciones se caracterizan por el buen trato, empatia y porque aceptamos y
resolvemos nuestras diferencias dentro del marco de nuestros principios y valores.
(Lopez, s.f.) (Grupo Bolivar, 2013)

HONESTIDAD

Enriquecemos la vida con integridad porque:
e Somos correctos, veraces y transparentes en nuestra acciones e interacciones.
o Nos comportamos con integridad y caracter.
e Somos leales a nuestras empresas y a nuestros principios y valores que profesamos.
(Lopez, s.f.) (Grupo Bolivar, 2013)

ALEGRIA, ENTUSIASMO Y BUEN HUMOR

Enriquecemos la vida con integridad porque:
« Somos positivos, alegres y optimistas atn en los momentos dificiles.
e Somos entusiastas para afrontar nuevos retos y realizar nuestro trabajo.
« Contamos con la risa como el mejor aliado contra las tensiones y preocupaciones.
(Lopez, s.f.) (Grupo Bolivar, 2013)

EQUIDAD

Enriquecemos la vida con integridad porque:
e Somos justos. Nuestras acciones y decisiones se rigen por la responsabilidad, equidad
e imparcialidad, en concordancia con los méritos, derechos y deberes de las personas.
o Nuestra principal guia es la conciencia y satisfaccion de hacer lo correcto. (Lopez,
s.f.) (Grupo Bolivar, 2013)
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4.5. MAPA DE PROCESOS

llustracion 4 Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS C.B. HOTELES Y RESORTS S.A.

VERSION: 02

FECHA:19-09-2019
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Fuente: Sistemas Integrados de Gestion.



13

Informe de Précticas Profesionales como Opcién de =

Grado ZUANA

BEACH RESORT

4.6. POLITICA DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

lustracion 5: Politica de Seguridad y salud en el trabajo Hotel Zuana.

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO | Cédigo: SST-PLT-OOOS
Version: 03

POLITICA Fecha: 09/02/2018 ‘

CB HOTELES Y RESORTS S.A, es una empresa privada dedicada a la prestacion de
servicios hoteleros y turisticos con domicilio principal en la ciudad de Santa Marta, para ella,
el bienestar integral de sus colaboradores es fundamental para la prestacion de un servicio
de calidad, por lo tanto se compromete en velar por la seguridad y salud de su talento
humano mediante la implementacién y mejora del Sistema de Gestién de la Seguridad y
Salud en el Trabajo (SG-SST), cumpliendo los siguientes objetivos:

o Identificar los peligros, evaluar y valorar los riesgos, comprometiéndose con los
respectivos controles. .

s Proteger la seguridad y salud de todos sus colaboradores, mediante la mejora
continua del Sistema de gestién de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

e Cumplir con la normatividad nacional vigente aplicable en materia de Riesgos
Laborales.

e Establecer una cultura de autocuidado en colaboradores, contratistas y trabajadores
en misién garantizando las condiciones de seguridad y salud en el trabajo acorde a
sus labores, promocionado un estilo de vida saludable y pausas activas durante la
jornada laboral.

« Prevenir cualquier conducta de acoso laboral, promoviendo la sana convivencia, los
valores corporativos y el coédigo de ética de la empresa.

El funcionamiento del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo contara con
el apoyo del Comité Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo (COPASST) y del Comité
de Convivencia Laboral y su alcance abarca a todos los centros de trabajo de la empresa,
contratistas y trabajadores en mision.

CB HOTELES Y RESORTS S.A. Brinda a sus colaboradores la infraestructura,
herramientas, equipos y Elementos de Proteccion Personal e Individual necesarios para
ejecutar las labores asignadas en su puesto de trabajo, a fin de evitar toda posible causa de
accidentes de trabajo o enfermedades laborales.

Cualquier incumplimiento o violacion de lo establecido en el Sistema de Gestiéon de la
Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST) sera considerado como falta grave.

Publiquese, comuniquese y cumplase.

DANIEL AUGUSTO CABRALES MENDEZ
Representante Legal
CB Hoteles y Resorts S.A.

I
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Julio Cesar Alvarez Turizo Daniel Augusto Cabrales Méndez | Daniel Augusto Cabrales Méndez
Gestor de Calidad Gerente General . Gerente General

Fuente: Manual de SST

La politica de SST esta publica en tres carteleras interna para consulta del personal (Lavanderia,
Comedor de personal y entrada a cocina principal), asi mismo se le da a conocer en la induccién
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al nuevo colaborador (Formato de induccion en SST), igualmente se les socializa a los miembros
del COPASST lo cual queda registrado en el acta de la reunién, también se le da a conocer a los
colaboradores cuando existen cambios sustanciales en el proceso de reinduccion. Esta politica es
evaluada anualmente por la alta direccion y se evidenciara en el encabezado del documento. La
actualizacion del documento también se socializa via correo electronico desde el correo
comunicaciones@zuana.com.co y a traves de la cartelera digital (televisor). (Lopez, s.f.)

4.7. TURNOS DEL HOTEL ZUANA BEACH RESORT

Tabla 1: Turnos del Hotel Zuana Beach Resort

Administrativos 9 08:00 am — 06:00 pm lunes a viernes
09:00 am — 12:00 m sabados
1 06:30 am — 03:00 pm
2 02:30 pm — 11:00 pm
3 11:00 pm — 07:00 am
4 08:00 am — 04:30 pm
5 07:00 am - 07:00 pm
6 07:00 pm - 07:00 am
7 08:30 am — 05:00 pm
8 09:30 am — 06:00 pm
10 09:00 am — 01:00 pm
11 10:30 am — 07:00 pm
12 05:30 am — 02:00 pm
13 06:30 am — 10:30 am
04:00 pm — 08:30 pm
14 9:30 am — 2:00pm
4:30 pm — 9:00 pm
15 10:30 am — 3:00 pm
6:30 pm — 10:00 pm
Operativos 18 04:30 pm — 01:00 am
19 01:30 pm — 09:30 pm
20 11:30 am — 08:00 pm
21 1:30 pm — 10:00 pm
22 10:00 am — 6:30 pm
23 11:30 am — 8 pm
24 10:30 am — 3:00 pm
25 4:00 am — 12:30 pm
26 9:00 am — 5:30 pm
27 5:30 pm — 2:00 am
28 6:00 am — 2:30pm
29 12:00 pm — 8:30pm
30 5:00 am — 1:30 pm
31 4:00 pm — 10:00 pm
32 4:30 am — 1:00 pm
33 7:00 am —5:00 pm
34 11:00 am — 7:00 pm
35 12:00 pm —4:30 pm
36 7:30 am — 3:30 pm

Fuente: Area de Talento Humano
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4.8. ORGANIGRAMA

lustracion 5 Organigrama del Hotel Zuana Beach Resort.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL COMITE DE JEFES CB HOTELES

Comité de Gerencia: Conformado por Gerente General, Gerente de Operacienes , todos los
directores y el lefe de Sistemas . S¢ reine todos los lunes de 82 10am

Comité de Jefes: Conformado por Gerente General, Gerente de Operaciones, Directores, Jefes y
Coordinadores. Se reiine el primer lunes de cada mes de 8.2 10 am

Reportes directos de Gerencia General

Gerente General

Reportes directos de Gerencia de Operaciones

Gerente de
Operaciones

Director de Director de Chef Director de
Alojamiento ARB Ejecutivo Mtto
Jefe de Jefe de Ama Jefe de
Recepcion de Llaves Jefe de AZB Sous Chef Jefe de Mtto sisteras

Director Director Director de
Talento Financiero | | Mercadeo
Humano

Jefe de

Compras

Coordinador
sPA

Coordinador
Adtivo Comercial
B Viajes

Coordinador
de Eventos

Fuente: Manual de SST.
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4.9. SITUACION ACTUAL

Actualmente en el Hotel Zuana existe obsolencia en multiples documentos. Durante la etapa
de diagndstico se reviso la base de datos con los documentos corporativos, que se encuentran
en la plataforma virtual Google Drive, y se encontré que hay muchos procesos que no han
definido y documentado sus actividades y procedimientos, y existen otros que se encuentran
incompletos y con diversas versiones (Afio 2013, 2015 y/o 2020).

Un caso especifico fue la ausencia de procedimiento en Talento Humano, documento que era
requerido para elaborar instructivos de contratacion y se hizo necesario para dar
cumplimiento a la normatividad del Plan Estratégico de Seguridad Vial (PESV) que se esta
disefiando en el periodo actual y hace parte del cumplimiento de la normatividad legal
vigente en materia de SST.

Otro ejemplo destacable es la ausencia de estandarizacion en el proceso de Alojamiento, lo
cual representa variacion en el desarrollo de las actividades que este comprende y por tanto
diferencias considerables en los resultados que se obtienen por el desempefio de distintos
colaboradores. Todo esto debido a que una causa comun, descrita como: “Carencia de
Gestion Documental Definida en los Procesos del Hotel Zuana”.
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Diagrama 1: Diagrama Ishikawa
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Fuente: Elaboracion propia.
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Buscando ahondar en las posibles causas y consecuencias de la situacion que se presenta en la
empresa respecto a la gestion documental, se realiza también un arbol del problema (ver
Diagrama 2), que en conjunto con el Diagrama Ishikawa (ver Diagrama 1) nos permiten
identificar que existe también un listado de documentos muy robusto, que contiene formatos,
actas, alcances de proceso, procedimientos y demas tipos de documentos controlados, que no
tienen vigencia actualmente, estan desactualizados o repetidos y no generan claridad al momento
de emplearse. Ademas, se paga actualmente el programa Condor Suite, una herramienta que
beneficiaria el control de la documentacion, pero no existe la capacitacion pertinente en los
colaboradores y por tanto no se esta sacando el maximo provecho al mismo, lo cual representa
costos a la empresa y perdida de eficiencia.

Con respecto a la baja estandarizacidn de procesos mencionada anteriormente, se evidencia que
la alta variabilidad afecta la percepcion de la calidad y experiencia de servicio que reciben unos
huéspedes con respecto a otros, debido al cambio de método que realiza cada colaborador, y
puede representar un aumento de PQR"s o disminuir el alto nivel de satisfaccion que
generalmente obtienen los huéspedes del Hotel. Ademas, al analizar y definir la mejor manera de
realizar cada procedimiento, no solo se vela por la satisfaccion del cliente externo, sino también
la del cliente interno, al disminuir tiempos muertos, verificar su seguridad e inculcar la cultura de
autocuidado y bienestar.
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Diagrama 2: Arbol de problema.

Desconocimiento Limitada
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y esfuerzo a largo errores humanos,
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Fuente: Elaboracion propia.
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5. BASES TEORICAS RELACIONADAS

Muchas compafiias no consideran necesaria la adopcién de un sistema de gestion de la calidad,
pues encuentran seguridad en los métodos que llevan desarrollando por afios, y consideran que
les ha funcionado para sostener una compafiia. Surgen entonces las siguientes interrogantes:
¢Realmente estdn marcando una diferencia en el mercado que se desempefian con su actividad y
gestion? ¢ Generan en sus clientes un vinculo, que garantice una recompra? ¢Estan generando
valor continuamente? ;Qué tan sencillo les resultaria relacionarse con otras empresas tanto
nacionales como internacionales? Adoptar normas internacionales como la 1ISO 9001 es, tal
como lo dice la textualmente la Norma: “una decision estratégica para cualquier organizacion,
que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporcionar una base sélida para las
iniciativas de desarrollo sostenible. (Organizacion Internacional de Normalizacion [ISO], 2015)

Los beneficios potenciales para una organizacion de implementar un sistema de gestion de la
calidad basado en esta Norma Internacional son:

a) La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables;

b) Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente;
c) Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos;

d) La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la calidad
especificados”. (Organizacion Internacional de Normalizacion [ISO], 2015)

Es importante entonces intentar definir el concepto de calidad, y como podrian estarla
percibiendo actualmente muchos establecimientos de alojamiento. (Zeitharnl, 1988), describe la
calidad percibida como la evaluacion global, (similar a una actitud) que el consumidor realiza
sobre el nivel de excelencia o superioridad del servicio ofrecido por una determinada
organizacion (Docplayer, 2021). Otro autor destacado en temas de calidad, (Ishikawa, 1986)
menciona que “De manera somera calidad significa calidad del producto. Mas especifico, calidad
es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso, calidad
de la gente, calidad del sistema, calidad de la compaiiia, calidad de objetivos, etc.” ESto nos
muestra que, ademas de brindarle al cliente un producto que satisfaga sus necesidades a un
precio justo, la calidad debe trascender a las diferentes partes que componen la organizacion y
gestionar cada una de ellas para obtener un enfoque integral de la calidad en la compafiia.

Proporcionar niveles de calidad excelentes, se ha convertido en uno de los factores que
determinan el éxito de las empresas que prestan servicios de alojamiento.

Hasta la fecha, la mayoria de los esfuerzos se han centrado en cuestiones practicas y puntuales
acerca de como proporcionar el mejor servicio hotelero, aunque también existen avances en la
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conceptualizacion y medida de la calidad. Se ha dedicado poco esfuerzo, en nuestro pais, a
mejorar la comprension de la naturaleza del fendmeno de la calidad, su estructura y la forma mas
adecuada de medirla. Hasta la fecha no se dispone de una base de conocimiento sistemético que
pueda ayudar, no tanto a la mejora individual de determinadas empresas, sino al desarrollo global
del sector turistico. (Car los Falces Delgado, 1999) (Docplayer, 2021)

Finalmente, entendiendo lo que implica el concepto de calidad en las empresas, se concluye que
existe relacion entre la intencidén de compra, la lealtad de los clientes y la calidad de servicio, asi
como estos dos Ultimos causan la intencion de compra. Por lo que un duefio de hotel debe de
estar consciente de la calidad de servicio que brinda, repercute en la lealtad que tengan sus
clientes y con ello su intencidn de compra, es decir, de alojarse y utilizar los servicios de ese
hotel o cadena de hotel (SCIELO México , 2004) (Vidrio-Bardn, Rebolledo-Mendoza, &
Galindo-Salvador, 2020), y se destaca que de los pasos iniciales para adoptar un Sistema de
Gestion de la Calidad es tener una documentacion clara y definida, que dicte las pautas de los
procesos y actividades que se desarrollaran en la operacién, de manera que se obtenga el
resultado esperado, independientemente del personal que la desempefie, se conozca claramente
las funciones y responsabilidades de cada parte implicada, se facilite la integracion de nuevos
actores a la empresa, y se aporte valor al servicio.

6. DESARROLLO DE ACTIVIDADES:

6.1. DIAGNOSTICO INICIAL

El paso inicial para el desarrollo del proyecto fue revisar las numerales de la norma 1SO 9001
que correspondieran al alcance que se ha definido en el proyecto, los documentos que debe tener
la empresa en sus procesos y los requisitos de cada uno. Posteriormente, se identificé la
existencia de dichos documentos en el Hotel Zuana, su completitud y actualizacion. Se obtuvo
los siguientes resultados:
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Tabla 2: Diagnostico de la Gestién Documental del Hotel Zuana

NUMERAL DE LA NORMA

DIAGNOSTICO GESTION DOCUMENTAL HOTEL ZUANA

REQUISITOS

DOCUMENTO
EXISTENTE

CUMPLIMIENTO

OBSERVACIONES

4.1 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION.

Definicién de la
Mision
Organizacional.

Definicién de la
Vision
Organizacional.

Anélisis estratégico
de la Misiony
Vision.

FALSO

Parcial

FALSO

Parcial

No cumple las especificaciones.

Evaluar factores
positivos y/o
negativos.

Evaluar Factores
externos.

Evaluar Factores
internos.

Matriz FODA
cruzada.

FALSO

Parcial

FALSO

Parcial

FALSO

Parcial

Aspectos desactualizados internos y externos.

Comunicaciones en el
sistema.

Matriz de
comunicaciones.

VERDADERO

Total

4.2 NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE
PARTES INTERESADAS.

Partes interesadas
pertinentes para el
SGC.

Requisitos de las
partes interesadas
para el SGC.

Matriz de Partes
Interesadas.

VERDADERO

Total

VERDADERO

Total

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL
SGC.

Definir productos y
servicios cubiertos.

Documentarse.

Alcance de servicio
del SGC.

FALSO

Nulo

FALSO

Nulo

No existe el documento para el SGC, solamente para el area
de SST y algunos procesos del Hotel, los cuales estan
incompletos y/o desactualizados, pues se encuentran en 3
tipos de formatos diferentes (versiones 2013,2015,2020).

4.4.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Y SUS PROCESOS.

Definir los procesos
de la organizacion.

Mapa de procesos

FALSO

Parcial

Procesos desactualizados, identificacion de procesos errada.

Determinar las
entradas y salidas de
cada proceso.

Determinar la
secuencia e
interaccion de los
procesos.

Formato de
Caracterizacion de
Procesos.

FALSO

Parcial

FALSO

Parcial

Formato con informacion incompleta/inconclusa.

Determinar
mediciones e
indicadores de
desempefio.

Determinar y asegurar
la disponibilidad de
recursos.

Asignar responsables
y autoridades de
procesos.

Evaluar los procesos e
implementar las
mejoras necesarias.

Procedimiento de
Proceso.

FALSO

Parcial

No se han documentado los indicadores de procesos.

FALSO

Parcial

FALSO

Parcial

FALSO

Parcial

No se han gestionado los procedimientos completos y
actualizados.

Fuente: Elaboracion propia
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6.2. ANALISIS DE PROCESOS

En esta etapa se realiz6 un analisis de tiempos y movimientos en procesos misionales del
Hotel Zuana, donde se analizaron los métodos que se estaban aplicando en las actividades
correspondientes a cada proceso, y el nivel de coherencia con los estandares que exige el
hotel para las mismas.

El paso inicial fue la toma de tiempo en campo, se tomaron muestras con diferentes
operarios, todos seleccionados de manera aleatoria. Al finalizar la recoleccion de muestras,
se consolidd la informacion mediante el diagrama VSM (Value Stream Mapping) que
permite recolectar los tiempos de ciclo, tiempos ociosos y de descanso, orden de actividades
y transportes; todo con el objetivo de identificar oportunidades de mejora que generen mayor
eficiencia en la operatividad.

Ademas, los resultados obtenidos no solo arrojaron hallazgos importantes para el area de
Calidad sino también de Seguridad y Salud en el Trabajo y Sostenibilidad, abarcando un
enfoque integral en los Sistemas Integrados de Gestion (SIG) de la compafiia.

Posteriormente se socializé los resultados obtenidos en cada proceso con los lideres y
colaboradores implicados, para que conjuntamente se implementaran las mejoras necesarias
y se retroalimentara al personal.

A partir de alli se acordd con los jefes y el area SIG, tomar nuevamente los tiempos cuando
se aplicaran las medidas correctivas y comparar los tiempos obtenidos con el estudio anterior
para verificar la efectividad de las mismas; finalizando con un proceso estandarizado que
permita establecer un procedimiento pertinente para cada area o actividad que lo requiera.

Al ser procesos tan robustos, este analisis toma un tiempo considerable, lo que direcciond
este proyecto a la realizacion de un procedimiento general de Gestion Documental para el
Hotel Zuana Beach Resort, donde se definen los tipos de documentos controlados que pueden
manejar los procesos, su estructura y contenido, el control y actualizacién que deben tener,
las partes o procesos implicados en el desarrollo de la gestion documental, identidad de
marca, codificacion y demas pautas base para la documentacién acertiva y funcional, que
nutrird el Sistema de Gestion de Calidad que se esta desarrolando.

Dicho procedimientos fue respaldado por la analista y el coordinador de Sistemas Integrados
de Gestion del Hotel, y ha sido incluido en los anexos (ver tabla de anexos).

Para la elaboracion de documentos controlados de procesos de apoyo o estratégicos, la
metodologia aplicada es diferente. El estudio de tiempos y movimientos no es el mas optimo
para este tipo de procesos del Hotel, por lo que se aplico el método de observacion y
recoleccion de informacion, tomando como fuente a las partes interesadas e implicadas en las
actividades que se llevan a cabo, pues son los que conocen a profundidad el ritmo de la
operacion, los requerimientos de los documentos a elaborar, y las caracteristicas de la
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documentacion vigente. Con base en la informacion recolectada, y los objetivos planteados
para cada documento, se desarrollo:

6.3.

PROCEDIMIENTO DE SELECCION, CONTRATACION, INDUCCION Y
EVALUACION.

PROCEDIMIENTO SALAS AMIGAS DE LA FAMILIA LACTANTE EN EL
ENTORNO LABORAL.

PROCEDIMIENTO DE ATENCION Y SEGUIMIENTO A ACCIDENTES DE
HUESPEDES.

PROCEDIMIENTO DE GESTION DOCUMENTAL DE PROCESOS.
INSTRUCTIVO DE SELECCION CONDUCTOR Y MENSAJERO CONDUCTOR.
FORMATO DE PRUEBA TEORICA CONDUCTORES / MENSAJEROS-
CONDUCTORES.

FORMATO DE SEGUIMIENTO PRUEBA PRACTICA CONDUCTORES /
MENSAJEROS-CONDUCTORES.

CONDOR SUITE

Al analizar el uso del software Condor Suite por parte de los diferentes departamentos de la
compafiia, y la familiaridad evidenciada con el aplicativo, se gestion6 con apoyo de la
Analista de Sistemas Integrados de Gestidn, la seleccion de un representante de cada area del
Hotel, para recibir una capacitacion proporcionada por la empresa JKTIC SOLUCIONES,
donde aprenden a manejar la gestién documental de los procesos en Condor Suite, y
posteriormente podran extender los conocimientos a los demas colaboradores del
departamento o proceso.

La capacitacion se compone por los siguientes cursos:

1. Ingreso a Condor Suite.

2. Consultay diligenciamiento de Documentos Controlados.

3. Creacién de documentos por medio de articulos, plantillas basicas y
procedimientos.

Creacién de Documentos Controlados.

¢COmo crear y visualizar procesos?

¢Cbémo crear la ficha técnica de un indicador?

¢ Cémo crear formatos electronicos avanzados?

No ok

Con liderazgo por parte de la analista SIG y la consultora de JKTIC SOLUCIONES, se
realizaron reuniones de seguimiento con todos los participantes de la capacitacion, para resolver
inquietudes con respecto a los cursos y monitorear el avance del grupo seleccionado.
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7. CRONOGRAMA:

Se desarrollaron todas las actividades que permitieron dar cumplimiento a los objetivos de este
proyecto, organizando el tiempo de trabajo de la siguiente manera:

Tabla 3: Cronograma de actividades.

SEMANAS
FASES ACTIVIDAD

11213lal5]6]7]8]9|20[12[12]13[14]125]16] 127 [18]19] 202122

23

24

25

26

Semana de induccién.

Adaptacion y conocimiento de procesos y actividades.

FASE | | Actualizacion de Protocolos de Bioseguridad.

Inicio de capacitacién en Condor Suite.

Anadlisis de residuos sdlidos del Hotel Zuana.

Apoyo en dotacion e inventario y Diagndstico de gestion
documental.

FASEIl | Toma de tiempos y movimientos en procesos criticos.

Anglisis de datos recolectados.

Realizacién de VSM e identificacién de oportunidades de
mejora.

FASE | Reunion y presentacion de resultados a lideres y
m colaboradores de procesos.

Consolidacion de informacidn a documentar.

Culminacidn de capacitacion en Condor Suite

FASE | Realizacion de procedimientos.

v Socializacién del proyecto.

Fuente: Universidad del Magdalena

8. PRESUPUESTO

Para este proyecto, la inversion se realiza en el personal que desarrolla las actividades de
Observacion, Registro, Analisis, Propuesta, y gestion en general, para finalmente obtener la

documentacidn requerida para el SGC. Los demas insumos los posee actualmente la empresa.
Tabla 4: Presupuesto.

No. RUBRO | UNIDAD | CANTIDAD | DEDICACION | V. UNITARIO | V. TOTAL
1 PERSONAL

Aprendiz .
1.1 calidad unidad 1 4 $909.000 $909.000

Fuente: Basado en (Universidad del Magdalena, 2018)
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9. CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURAS

Desde el surgimiento del proyecto la empresa, especialmente el area de Sistemas Integrados de
Gestion, mostro su interés por el desarrollo de las actividades planteadas, pues representaban un
aporte valioso para los requerimientos manifestados por los diferentes departamentos del Hotel.
El estudio de tiempos y movimientos se considero una decision acertada, ya que permitio a los
lideres de cada proceso identificar acciones de mejora, variacion de los procesos y medidas de
seguridad y salud, que no habian sido identificadas debido a las exigencias que diariamente
presenta la operacion, y que no se acogen a los estandares que el Hotel quiere mantener en su
estrategia y alcance de servicio.

Para futuros proyectos en el area de calidad del Hotel Zuana Beach Resort, es importante
verificar y acompafiar a las diferentes areas y departamentos en la adopcion del procedimiento de
Gestion Documental, con el fin de que estos puedan definir los procedimientos de las actividades
que realizan, y la informacion actualizada pueda compartirse con las partes interesadas de la
manera mas clara y oportuna posible.

Es importante retomar e implementar actividades como:

e Desarrollo y analisis del Estudio de Tiempos y Movimientos con las mejoras
implementadas a cada proceso, a partir del estudio realizado y socializado anteriormente
con los lideres de proceso y colaboradores.

e Acompafiamiento en la extension del conocimiento de Condor Suite por parte del
personal capacitado hacia las demas partes interesadas.

e Fortalecimiento del Listado Maestro de Documentos, y control de la actualizacion
constante del mismo.

e Apoyo en el cumplimiento de los demés requerimientos de la Norma 1SO 9001 en el
Hotel Zuana Beach Resort.
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ANEXOS

Relacion de Anexos

Procedimiento “Gestion Documental de Procesos”
(https://docs.google.com/document/d/1kNrQiyqSSn709myalQ5kMc-
cwwlir49Gx/edit?usp=sharing&ouid=1118732385558413304 17 &rtpof=true&sd=true)

Procedimiento de Seleccion, Contratacion, Induccién y Evaluacion.
(https://docs.google.com/document/d/IAS7rEA3poSWZHCxkBcZAQLgPeVWQg2ukE/
edit?usp=sharing&ouid=111873238555841330417 &rtpof=true&sd=true)

Procedimiento de Atencidn y Seguimiento a Accidentes de Huéspedes.
(https://docs.google.com/document/d/19gnAhwM_aCe7YgGn8gqmgOaHUVfHMv8HM
[edit?usp=sharing&ouid=111873238555841330417&rtpof=true&sd=true)

Procedimiento Salas Amigas de la Familia Lactante.
(https://docs.google.com/document/d/1jad TKMOOA6B3Md6PoKDPufl6gOL6E-
10/edit?usp=sharing&ouid=111873238555841330417 &rtpof=true&sd=true)

Instructivo de Seleccion Mensajero Conductor.
(https://docs.google.com/document/d/1alKkS _701sOI9BDkF2G-915c¢-
sCejuwé/edit?usp=sharing&ouid=111873238555841330417 &rtpof=true&sd=true)

Formato de Seguimiento para Prueba Practica de Conductores.
(https://docs.google.com/document/d/1ThTkvibgfEwWm9KPyY ab3cPAtINXp_1TJ/edit?
usp=sharing&ouid=111873238555841330417 &rtpof=true&sd=true)

Formato Prueba Tedrica para Conductores
(https://docs.google.com/document/d/1IFBKBPxUXI7rdiEK9eZSueWIlekFYfloN/edit?
usp=sharing&ouid=111873238555841330417&rtpof=true&sd=true)

Acta de Reunién Condor Suite.
(https://jkl.jktic.com/jktic/system/custom/jk/jkondor/registro/consultar?id=6075dbd8-
d64c-4fdd-8ebe-

Oe44aclf2f54&token public_access=16dd0dbcc23d321c9bced8a0c104146f)

Listado Maestro de Documentos
(https://docs.google.com/spreadsheets/d/1FsCPCaZOvN6xoinlw8lAeiWrESIUCpEV_y
lIplIkFF4/edit#gid=594164739)
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