REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Universidad Catdlica de Santa Maria

Facultad de Ciencias e Ingenierias Fisicas y Formales

Escuela Profesional de Ingenieria Industrial

“ANALISIS DE LOS NIVELES DE PRODUCTIVIDAD Y
SATISFACCION AL CLIENTE MEDIANTE LA IMPLEMENTACION
DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CONFORME A LA
NORMA ISO 9001:2015 EN EL HOTEL COLCA LODGE S.A”

Tesis Presentado por el Bachiller:
Jo Retamozo, Alberto Jesus
Para optar por el Titulo Profesional de:

Ingeniero Industrial

Asesor:

Ing. Deza Loyaga, Walter Francisco

Arequipa — Peru

2021

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
hismB CATOLICA
TESIS UCSM = DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

FAULULTALDD DE CIERCLAS E INGENIERLAS FISIUAS Y FORMALES
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENTERDS TNTHISTRIAL

INFORME DMCTAMINATORIO "h..*i /f

DE BOREADOR DE TESIS Erii

VISTO
EL ROEEATHIE IE TESIS TTTLU LA

“ANALIZIS DE LOS NIVELES DE PRODUCTIVIDADR ¥ SATISFACKIN AL
CLIENTE MEMANMTE LA IMPLEMENTACHMNY DE UN SISTEMA DE
GESTION IE LA CALTDAD CONFORME A LA MORMA 150 SH 2005 EN EL
HOTEL COLCA LODGE 547

FEESEMTADD POR ELILA BACHILLER (E5I:

JiF EETAMOA ALBERTC JESLS

MUESTRO DICT AMEN E5-
FAVORARLE

ORSERYACINES:
MM

Acrequipa, 21 de ocmbre del 20010

JURADG DICTAMINADORE JURADC ICTAMINADOR
Bombre: Wiiller Francisoo Deea Lovaea PMombre: _ Cesaar Valifinga Portogal _

Clalipn: 1HA . Cdedip: 14ET

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA :
DE SANTA MARIA

DEDICATORIA

A mi madre Isabel y a mi padre Alberto por
darme todo su esfuerzo, sacrificio y amor con el

gue me educaron; y por darme todo su apoyo.

A mis hermanas Gelka y Stephany por siempre
estar conmigo Yy cuidarme ante cualquier

adversidad.

AGRADECIMIENTOS

A los catedréticos de la Universidad Catolica de
Santa Maria por brindarme sus conocimientos en

los 5 afos de estudio.

A mi asesor de tesis por guiarme en esta

investigacion.

Al gerente del hotel Colca Lodge S.A. por el
apoyo en esta investigacion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM —~&  DE SANTA MARIA

RESUMEN

El trabajo de investigacion busca demostrar el mejoramiento de los niveles de
productividad y satisfaccion del cliente mediante la implementacion de un sistema
de gestibn bajo la Norma ISO 9001:2015. Se plantea el problema, las
motivaciones principales por las cuales se realiza la investigacion, las cuales son
demostrar el incremento de los niveles de productividad y satisfaccion al cliente, y
asi dar confiabilidad de la eficacia de los procesos de la empresa. Describimos la
empresa y realizamos un diagnéstico situacional, para ello veremos el nivel de
cumplimiento de la empresa; asi mismo los niveles de ocupabilidad que tiene cada
mes en diferentes afos, y los niveles de productividad y satisfaccion al cliente
antes de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad. Se desarrollara el
Sistema de Gestion de Calidad en la empresa, para después ver sus beneficios

que tuvo respecto a los niveles y a un beneficio econémico.

Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad, ISO 9001:2015, Productividad,

Satisfaccion del cliente, Ocupabilidad.
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ABSTRACT

The research work seeks to demonstrate the improvement of productivity levels
and customer satisfaction through the implementation of a management system
under ISO 9001: 2015. The problem arises, the main motivations for which the
research is carried out, which are to demonstrate the increase in levels of
productivity and customer satisfaction, and thus give reliability of the effectiveness
of the company's processes. We describe the company and carry out a situational
diagnosis, for this we will see the level of compliance of the company; likewise the
levels of employability that it has each month in different years, and the levels of
productivity and customer satisfaction before the implementation of the Quality
Management System. The Quality Management System will be developed in the

company, to later see its benefits regarding levels and an economic benefit.

Key words: Quality Management System, ISO 9001: 2015, Productivity, Customer
satisfaction, Employability.
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INTRODUCCION

Hoy en dia el sector turismo se ha incrementado en estos dltimos afios, y como
principal atractivo turistico en la region de Arequipa encontramos al Cafién del
Colca. El hotel Colca Lodge S.A. se encuentra a tan solo 10 kilbmetros del
mencionado atractivo turistico, por lo tanto es importante desarrollar la industria
turistica en nuestra region y en nuestro pais.

Por ello es necesario que Colca Lodge S.A. adopte nuevos cambios y nuevas
estratégias, para que el nivel de su servicio tenga una ventaja competitiva
diferenciada entre otras empresas, asi mismo le permitird incrementar su
competitividad en el mercado y a la misma vez incrementar la afluencia de

pasajeros nacionales e internacionales.

Por lo expuesto, Colca Lodge S.A. debe desarrollar una gestion exitosa y a la
misma vez una gestidon sostenible, incluyendo una vision generalizada en base al
mercado global, la competencia y las necesidades y capacidades de la empresa.
Para que la industria turistica sea mas competitiva es necesario cumplir con los
requisitos de nuestros clientes nacionales e internacionales, ya que estos son
cada vez mas exigentes y nosotros debemos de satisfacer esas expectativas. No
solo buscan nuevos atractivos turisticos sino también buscan nuevos productos y
servicios que podamos ofrecerles. Por ello Colca Lodge S.A. debe de mejorar
continuamente sus servicios para los huéspedes que vienen a tener una
experiencia Unica, a la misma vez entregar un servicio de calidad. Este servicio de
calidad debe estar respaldado por una certificacion la cual avale la calidad en sus

procesos.

Cada dia Colca Lodge S.A. se enfrenta a grandes retos para ser mas competitivo
y una de las estrategias consiste en implementar un Sistema de Gestidén de la
Calidad (SGC) con base en la normativa internacional 1SO 9001:2015. Y asi

mismo incrementar los niveles de productividad y satisfaccion al cliente.
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CAPITULO .

1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En el presente capitulo se estableceran las bases sobre las cuales se
realizara el estudio: descripcién del problema, formulacion del problema,
objetivos de la investigacion, justificacion de la investigacion, limitaciones de
la investigacion y finalmente se realizara la explicacion de la metodologia de

investigacion a utilizar.

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En la actualidad, Colca Lodge S.A. estd experimentando un crecimiento
continuo, gracias a los servicios que brinda, lo que le da la oportunidad de
expandir su alcance en el mercado y mantener un nivel de satisfaccioén del
cliente en escala alta, pero para mantener el crecimiento anterior y lograr
una expansion satisfactoria, debe contar con una certificacioén de calidad. El
sello de calidad que puede asegurar la efectividad de sus procesos y
servicios es la opcion para buscar la certificacion de calidad ISO 9001:
2015.

La obtencion de un certificado de calidad no solo abrira una puerta a
nuevos mercados, sino que también mejorara todos los procesos en los que
la empresa Colca Lodge S.A., incurre, estableciendo lineamientos de orden,
mejora de procedimientos, incremento de los niveles de competitividad,
productividad y satisfaccion al cliente; mantenimiento del patrimonio
intelectual de la empresa en la forma de informacién documentada la cual
servira para aprender de acontecimientos pasados, mejorar continuamente

procesos dado que todo podra ser medido y evaluado.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢ Por medio de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
conforme a la norma 1SO 9001:2015 en el hotel Colca Lodge S.A se lograra

incrementar los niveles de productividad y satisfaccion al cliente?

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar los niveles de productividad y satisfaccion del cliente
mediante la implementacion de la Norma ISO 9001:2015 en el hotel
Colca Lodge S.A.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Elaborar un marco teorico sobre los fundamentos necesarios para
la implementacién de la norma ISO 9001:2015.

e Realizar un diagndstico situacional de la empresa Colca Lodge
S.A. determinando el nivel de cumplimiento de la empresa frente a
los requisitos de la ISO 9001:2015, identificando el porcentaje de
implementacion global y los parciales por cada punto de la norma,
todo esto mediante una lista de chequeo. Seleccionar, verificar y
validar los formatos y documentos a prestar en relacién con los
requisitos de la norma ISO 9001:2015.

e Implementar los requisitos de la norma en la empresa Colca
Lodge S.A. en los procesos que estan dentro del alcance del
sistema de gestion de calidad. Realizar un analisis de los niveles
de productividad y satisfaccion al cliente, una vez certificada la
norma ISO 9001:2015.
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e Realizar una auditoria interna para determinar los beneficios
obtenidos después de la implementacion, realizando una

evaluacion econdmica.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Comprender el desarrollo de la empresa acorde con la categoria ECO
LODGE; cambios y necesidades del mercado, por lo que la experiencia es
gue, de acuerdo con los lineamientos de la norma ISO 9001:2015, es
necesario implementar un sistema de gestiéon de la calidad (SGC) para
mejorar: procesos de control, documentacion mas eficaz, seguimiento y
evaluacion de actividades, todo ello enfocado a la mejora continua, enfoque

al cliente y cultura de enfoque basado en riesgos.

Este Sistema de gestion de la calidad conforme a la norma ISO 9001:2015
podria incrementar los niveles de productividad y satisfaccion al cliente, y la

realizacion de las actividades que se realizan en cada area.

1.4.1. TEORICA

Existen muchos modelos de gestion que logran incrementar el nivel
de satisfaccion de los clientes, y se puede decir que la gestion
procesos de una organizacién esta netamente estrecha a los
modelos de calidad ya que ambos se complementan. Con la
presente investigacion se busca afianzar la relacion, permitiendo
corroborar que al implementar las herramientas se lograra resultados

de manera eficiente y eficaz.

1.4.2. METODOLOGICA

Con la presente investigacion se busca comprobar la aplicacion de la
norma I1SO 9001:2015, dentro del contexto de la organizacién y la

realidad problematica de Colca Lodge S.A. para asi lograr comprobar
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gue mediante la implementacion de la norma se podra incrementar

los niveles de productividad y satisfaccion al cliente.

1.4.3. PRACTICA

La presente investigacion busca mejorar los niveles de productividad
y satisfaccion al cliente mediante la implementacion de la norma 1SO

9001:2015, ya que realizara una normalizacion de los mismos.

1.4.3.1. PROFESIONAL, ACADEMICA Y PERSONAL

Es imprescindible mencionar que a lo largo de mi carrera
profesional, me han formado académicamente para ser
Ingeniero Industrial; con la presente investigacion pretendo
reafirmar los conocimientos adquiridos en mi formacion
académica como profesional y demostrar lo capaz que soy
para realizar una investigacion de una manera correcta, ya
gue es la aplicacién de todos los conocimientos aprendido

durante los 5 afios de carrea universitaria.

En lo personal, me he puesto como meta el de orientar mis
esfuerzos a la implementacion de sistemas de gestidn
tales como las Normas ISO, OHSAS vy otras
certificaciones, y en el mejoramiento de procesos, por lo
gue la evaluacion, andlisis e implementacion de la norma
ISO 9001:2015 en la empresa Colca Lodge S.A. es un reto
que tomo con mucho empefio y entusiasmo, puesto que
me ayudara a tener mas experiencia en ese campo de
aplicacion; asi mismo es un reto el tener dicha tarea
puesta por el gerente general de la empresa.

1.4.3.2. ECONOMICA
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Con la investigacion presente se pretende demostrar que
los niveles de productividad mejoraran asi mismo
contribuiran al ahorro en los costos en la empresa Colca
Lodge S.A. al mejorar la gestion de sus procesos y la

utilizacién de recursos mediante la norma ISO 9001:2015.

1.5. METODOLOGIA

1.5.1. NIVEL DE INVESTIGACION

Por su finalidad la investigacion presentada es aplicada, ya que
soluciona problemas practicos definidos en aspectos y situaciones

puntuales (Landelau, 2007).

La investigacion es aplicada ya que incrementara los niveles de
productividad y satisfaccién al cliente en la empresa a través de un
SGC.

En cuanto a su naturaleza, es un estudio cuantitativo porque
muestra, verifica y explica objetivamente. Su propoésito es determinar
la relacion entre variables, y asi determinar la generalidad de los
resultados obtenidos mediante la muestra, para determinar la causa
del evento. Si se implementa utilizando medidas estandarizadas
(como el uso de ISO en la investigacion y su impacto positivo en la

productividad), esta investigacion proporcionara resultados reales.

1.5.2. DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de la investigacion pertenece a la clasificacion cuasi
experimental, ya que tiene la caracteristica de ser experimental al
controlar las variables y el impacto que tendra las variables

independientes con las dependientes.

Se establecerd la relacion (causa-efecto), y la influencia del sistema

de gestiébn de calidad (variable independiente) en los niveles de
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productividad y satisfaccion al cliente (variable dependiente),
mediante la manipulacion de una variable para corroborar lo

planteado en la hipotesis.

1.5.3. POBLACION Y MUESTRA

La poblacién con la que se trabajar4 son todas aquellas personas

gue intervengan en nuestro mapa de procesos:

e Gerente General

e Administrador

e Jefe de Operaciones

e Jefe de Housekeeping

o Jefa de Spa

e Jefe de Mantenimiento

e Jefe de Ventas

e Jefe de Recursos Humanos
e Encargado de Marketing

e Encargado de Lavanderia
e Encargada de Finanzas

e Encargado de Restaurante
e Encargado de Logistica

e Encargada de Recepcion

e Almacenero

e Chef

e Barmans

Ya que se implementara una norma de calidad, tienen que estar

involucradas todas las areas que intervengan con el cliente.
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1.5.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

e Entrevista

Se realizard4 una entrevista a todos los involucrados en todo el
servicio de alojamiento del hotel Colca Lodge S.A.

Por ende se tomara la entrevista a los jefes de cada area:
Operaciones, Recursos Humanos, Logistica, Marketing, Chef,
Barman, Recepcionista y Administrador.

Se realizardn entrevistas a las personas involucradas con el
proceso logistico, desde la compra hasta la recepcion del
producto en lugar de procesamiento; para tomar en cuenta su
punto de vista del proceso para que realicen alcances de los
inconvenientes que se presenten y las acciones que contribuirian
que su trabajo se optimice en este aspecto como las sugerencias

que tienen para el proceso en general.

e Analisis documental
Se procedera a realizar una revision y analisis de la
documentacion que la empresa cuenta actualmente con el fin de
obtener lo siguiente:

- Informacién acerca de las actividades que realiza las
diferentes areas del hotel, la infraestructura vy
procedimientos de trabajo.

- Conocimiento sobre el sistema interno de informacion y la
existencia de documentos y registros que figuren como

evidencia del trabajo realizado.

e Observacion

Se realizard visitas tanto en las instalaciones administrativas
como en el hotel ubicado en el valle del Colca, para poder ver las

funciones, tareas y actividades que se realiza en las diferentes
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areas involucradas, siempre sustentados con la documentacion,

registros y archivos que se utilice.

1.5.5. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

Se procesara la informaciéon mediante tablas, gréaficos, cuadros,
resumenes, para asi poder realizar un analisis y ver los niveles de

productividad y satisfaccion al cliente.

Esto contribuira para para ver la veracidad de la hipotesis y obtener

diversas conclusiones, que permitiran realizar recomendaciones.

Los resultados nos permitirAn tener una visibn mas clara de la
situacién que la empresa presenta con ello encontrar causa y efecto
de diversas situaciones, plantear soluciones contribuyan a un mejor
desempeiio de las operaciones del hotel para brindar un mejor

servicio para los clientes.

1.6. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

La recopilacion de informacion para el diagnostico situacional se realizo en
las oficinas de la empresa Colca Lodge S.A., ubicada en Fundo puye S/N —
Yanque en Caylloma - Valle del Colca, siendo el area operativa de la
empresa; calle Mariscal Benavides NRO. 201 Urb. Selva Alegre Arequipa,
siendo el area administrativa de la empresa, quedando su ubicacion en la

provincia de Arequipa.

El desarrollo del diagnostico situacional tomé un tiempo establecido por la
empresa, durante los cuales se documentaron los diferentes procesos que
se realizan en la empresa bajo el Sistema de Gestion de la Calidad de
acuerdo a los requisitos y exigencias de la norma ISO 9001:2015; tomando
como fecha de auditoria el mes de junio del presente afio. La duracién del
proyecto sera de 8 a 10 meses.
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1.6.1. (:DONDE SE REALIZARA EL ESTUDIO?

La investigacion se realizara en las oficinas administrativas que se
encuentran ubicadas en Calle Mariscal Benavides 201, y en el hotel
donde ubicado en el valle del Colca en la provincia de Yanque. La
investigacion precisa del apoyo de gerencia y de todos los
trabajadores de la empresa para poder obtener la informacion

necesaria.

1.6.2. ¢ CUANTO TIEMPO DEMORARA EL ESTUDIO?

La investigacion tendra un tiempo estimado de 8 a 10 meses.

1.7. HIPOTESIS

Ho: Por medio de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad
conforme a la norma ISO 9001:2015 en el hotel Colca Lodge S.A se lograra
incrementar los niveles de productividad y satisfaccién al cliente.

1.8. VARIABLES

Cuadro 1. Variables

VARIABLE | INDICADOR |  SUB INDICADOR FORMULA
INDEPENDIEN 1. Definicién del
Total de requisitos cumplidos
TE contexto de la

Total de requisitos aplicables

empresa.
Contexto de 2. ldentificacién de las

la empresa partes interesadas de
la empresa.

3. Delimitacién del
alcance del sistema

de gestion de la
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Implementacion
de un sistema
de gestion de la
calidad
conforme a la
norma ISO
9001:2015.

calidad

Liderazgo

. Liderazgo y

compromiso de la

organizacion

2. Politicas

. Responsabilidades

Planificacion

. Riesgos y

oportunidades de la

organizacion

2. Objetivos de calidad

2

Planificacion de

cambios

Apoyo

A W N P

. Recursos
. Competencia
. Conciencia

. Comunicacion

efectiva

. Informacién

evidenciada

Operacion

. Control de

operaciones

. Requisitos para los

servicios

. Disefio y desarrollo

de los servicios y
productos ofrecidos
en el hotel.

Control de los
procesos, productos
y servicios

tercerizados
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5. Produccién del
servicio

6. Liberacion de los
servicios

7. Control de salidas no

conformes.

1. Seguimiento,

medicion, analisis y

Evaluacion
de evaluacion
desempefio 2. Auditoria Interna
3. Conformidad de la
direccion
1. Generalidades
Mejora 2. Acciones correctivas

3. Mejora continua

Nivel de satisfaccion del cliente
Clientes satisfechos

Total de huespedes
DEPENDIENTE

Satisfaccion al

Niveles de productividad

cliente
MEDIDA COMBINADA
Productividad PRODUCTIVIDAD TOTAL=  CLIENTES ATENDIDOS
roductivida COSTE DE LOS FACTORES

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO L.

2. MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

“IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO 9001:2015 EN EL ACTUAL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE ZOFRATACNA —2018”.

2018
Universidad Catélica de Santa Maria
Autor: Mori Fuentes, Rosa Gabriela

La presente investigacion denominada “‘IMPLEMENTACION DE LA
NORMA ISO 9001:2015 EN EL ACTUAL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD DE ZOFRATACNA - 2018” tiene como objetivo general,
determinar los cambios que se generan en el actual Sistema de Gestion de
Calidad de la ZOFRATACNA con la implementacion de la Norma ISO
9001:2015, teniendo como hipotesis general que ZOFRATACNA como
operador de comercio exterior tiene como proposito implementar en su
sistema de gestién un enfoque bajo los nuevos estandares internacionales
gue propone la Norma ISO 9001:2015, los cuales no se comprenden en su
actual Sistema de Gestion de Calidad por lo que es probable que, la
implementacion de dicha norma genere cambios en el Sistema de Gestion
de Calidad de ZOFRATACNA. El disefio metodologico utilizado para la
presente investigacion ha sido el analitico descriptivo, teniendo como
poblacién la documentacién del Sistema de Gestién de la Calidad de la
ZOFRATACNA, denominado también informacion documentada, en el
marco del alcance de la Normas ISO 9001. Como conclusiéon general se
tiene que, en efecto la implementacion de la Norma ISO 9001:2015 genera
cambios sustanciales en el actual Sistema de Gestion de Calidad de
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ZOFRATACNA. EIl propésito de la investigacion radica en demostrar la
necesidad de la migracién del actual Sistema de Gestion de Calidad de la
ZOFRATACNA (certificado con la version 2008) a la nueva version 2015 de
la Norma ISO 9001; por tales razones la presente investigacion representa
especial relevancia para ZOFRATACNA en tanto que servir para la toma
de decisiones conducentes a la mejora continua de su sistema de gestion.
(Mori, 2018)

“IMPLEMENTACION DE SISTEMA DE CALIDAD ISO 9001: 2008 PARA
LA HOMOLOGACION COMO PROVEEDOR SEGUN LA
CERTIFICADORA SGC, DE LA EMPRESA AMERICA DE
TRANSPORTES SRL- AQP 2014”

2014
Universidad Catélica de Santa Maria
Autor: Absy Chavez, Mariagraciela Karina

El desarrollo de esta tesis presenta en su primera parte la importancia de
implantar un Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001:2008
en la empresa América de Transportes S.R.L. con el objetivo de mejorar
sus procesos y procedimientos de manera que pueda afrontar un proceso
de homologacion. Posteriormente se describen los resultados de la etapa
de levantamiento de actividades utilizadas actualmente por la empresa
Ameérica de Transportes S.R.L. para determinar las herramientas necesarias
para someterse al proceso de homologacion segun la certificadora SGS del
Peru S.A. y también para efectuar un mejor desarrollo de actividades
mediante el uso de un sistema de calidad orientado a la satisfaccion del
cliente, brindando producto de calidad y la consecucion de objetivos. Por
ultimo la tesis finaliza presentando el desarrollo de los requerimientos
principales de la Norma ISO 9001:2008 en cuanto a manuales y

procedimientos segun el rubro, las actividades y necesidades de la empresa
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América de Transportes S.R.L. El aporte académico que se persigue con
esta tesis es desarrollar los requerimientos de la norma para que la
empresa América de Transportes S.R.L pueda utilizarlos en la consecucion
de la homologacion como proveedor segun los requerimientos de la
certificadora SGS del Pert S.A. (Absy, 2014)

2.2. MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. GESTION POR PROCESOS

2.2.1.1. PROCESO

Definicioén:

Secuencia ordenada de actividades repetitivas cuyo

producto tiene valor para su usuario o cliente (Pérez, 2004).

2.2.1.2. ELEMENTOS Y FACTORES DE UN PROCESO

e Input
Definicion:
El input es un producto que provienen de un
suministrador (externo o interno); es la salida de otros
procesos (precedente en la cadena de valor) o de un
proceso del proveedores o del cliente.

e Proceso
Definicion:
La secuencia de actividades propiamente dicha. Unos
factores medio y recursos con determinados requisitos
para ejecutarlo siempre bien a la primera: una persona
con la competencia y autoridad necesarias para asentar
el compromiso de pago, hardware y software para
procesar las facturas, un método de trabajo

(procedimiento), un impreso e informacién sobre que
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procesar y como (calidad) y cuando entregar el output
al siguiente subproceso del proceso administrativo.

e Output
Definicion:
La salida es un producto que va destinado a un usuario
o cliente (externo o interno); el output final de los
procesos de la cadena de valor es el input o una

entrada para un proceso del cliente. (Pérez, 2004)

2.2.1.3. TIPOS DE PROCESO

Pueden dividirse en 3 tipos:

e Procesos Operativos:
Transforman los recursos para obtener el producto o
proporcionar el servicio conforme a los requisitos del
cliente, aportando en consecuencia un alto valor
afiadido al cliente. Las actividades en ellos incluidas y
gue no cumplan esta condicion, es muy probable que
se hagan de manera mas eficiente como parte de algun
proceso de otro tipo.

e Procesos de Apoyo:
Proporcionan las personas y los recursos fisicos
necesarios por el resto de procesos y conforme a los
requisitos de sus clientes internos.

e Procesos de gestion:
Mediante  actividades de evaluacién, control,
seguimiento y mediciébn aseguran el funcionamiento
controlado del resto de procesos, ademas de
proporcionarlos la informacibn que necesitan para
tomar decisiones (mejor preventivas que correctivas) y

elaborar planes de mejora eficaces.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~&  DE SANTA MARIA

e Procesos de direccion:

En algunas ocasiones las empresas caen en el
eufemismo de adaptarse al enfoque a procesos
simplemente cambiando el titulo del procedimiento o
remplazando departamento por proceso; para evitarlo, y
dar un sentido finalista, vale la pena vincular la gestion
por procesos con la estrategia de la empresa. (Pérez,
2010)

2.2.2. SISTEMAS DE GESTION

Un sistema de gestién son procesos que se deben cumplir con el
objetivo de que las empresas puedan realizar las actividades que son
necesarias para lograr los objetivos de la empresa. Asi mismo es
importante mencionar que el contar con un sistema de gestion
permite controlar las distintas actividades de la empresa (Novillo,
E.F., & Parra, E. B., & Ramén, D.I., & Lopez, M. L., 2017).

2.2.2.1. ENFOQUE A PROCESOS DE UN SISTEMA DE GESTION

Mapa de Procesos

Muchos de los procesos fluyen horizontalmente a través de
las clasicas organizaciones funcionales (por
departamentos); en algun area pudiera haber un nicho de
poder planteando problemas de asignacién de
responsabilidad sobre la totalidad del Proceso, que no debe
ir acompafiada de autoridad ejecutiva sobre los recursos
para no interferir con la jerarquica.

Sin embargo, la satisfaccion del cliente viene determinada

por el coherente desarrollo del proceso del negocio en su
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conjunto mas que por el correcto desempefio de cada
funcion individual o actividad. El funcionamiento de este
proceso suelen ser mas visible desde el cliente (vision
global) que desde el interior de la empresa (a veces

perdidos entre los arboles del bosque). (Pérez, 2004)

2.2.3. SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015

2.2.3.1. INTRODUCCION A LA ISO

Esta norma es parte del conjunto de normas de la
Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO). Es
importante destacar que las normas brindan la direccion a
donde deben ir las empresas para conseguir estar inmersos
en calidad. Asimismo brinda herramientas a las
organizaciones que desean asegurar que sus productos y
servicios cumplen con los requerimientos del cliente
(Novillo, E.F., & Parra, E. B., & Ramon, D.I., & Lopez, M. L.,
2017).

2.2.3.2. PRINCIPIOS DE LA NORMA ISO 9001

En este punto hablaremos sobre los principios de la norma
ISO 9001 en su version 2015 para un mejor entendimiento

de su aplicacion:
a) Enfoque al cliente

Este principio estda avocado para satisfacer los
requerimientos del cliente y cumplir con los ofrecimientos de
la empresa, ademas se enfoca en captar la confianza, crear
valor y medir las necesidades presentes y aspectos futuros
gue genere el bienestar de la empresa.
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b) Liderazgo “Es esta parte los gerentes de la empresa
generaran grandes expectativas, grato ambiente laboral a
sus colaboradores para un buen desempeiio, cumplimiento
de funciones y metas econdmicas. Asi se lograra alinear las
politicas, procesos Yy recursos para el bienestar

organizacional”.

c) Participacién del personal “El objetivo es que todos los
colaboradores activos participes de una mejora en la
organizacion y trabaje eficazmente en todos los niveles, que
posean un aprendizaje continuo para el lograr objetivos

empresariales”.

d) Enfoque basado en procesos “El enfoque basado a
procesos intenta corregir y mejorar descomponiendo los
macro procesos con ayuda de la norma analizando y
restructurando los procesos, actividades y tareas que se

encuentren sin rumbo de la organizacion”.

e) Mejora “La mejora sera la meta empresarial, es el éxito
de solucionar defectos en los diferentes procesos de la

empresa’.

f) Toma de decisiones basada en la evidencia La toma de
decisiones se dara en la organizacién, cuando la
informacion resaltante de un mal desempefio sea analizada
por el encargado de calidad. Para asi aplicar la estructura
de la norma para mejorar los procesos involucrados, para
producir nuevos resultados positivos aun habiendo
imprevistos en los procesos mas dificiles de la

organizacion.

g) Gestion de las relaciones Las partes externas e internas

gue interactian empresarialmente son las que con llevan al
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éxito o al fracaso organizacional. El éxito se ve cuando las
relaciones de todas las partes manejan los mismos
conceptos a implementar adaptandose a nuevas practicas

de desempeiio empresarial. (ISO 9001:2015)

2.2.4. CONTENIDO DE LA NORMA 9001:2015

‘La estructura de los capitulos pretende proporcionar una
presentacion coherente de los requisitos, mas que un modelo para
documentar las politicas, objetivos y procesos de una organizacién”.

La estructura de la Norma ISO 9001:2015 es la siguiente:

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION.- Fortalecimiento del
cumplimiento de las leyes y regulaciones relacionadas con los

productos. El término "producto” también se distingue de "servicio"

2. REFERENCIAS NORMATIVAS.- Fundamentos y vocabulario
basados en la Norma ISO 9000, para la implementacién de la 1SO
9001.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES.- Consulta de términos vy

definiciones.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION.- Este punto se trata de
comprender las necesidades de la organizacion y sus antecedentes,
asi como las necesidades y expectativas de las partes relacionadas,
y determinar el alcance de aplicacién del sistema de gestion de la
calidad. Este punto tiene la siguiente estructura:

4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto.

4.2Comprension de las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad.

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.
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5. LIDERAZGO.- Este punto de norma se centra en los roles de
liderazgo y la gestion. También hace énfasis a la asignacion de
responsabilidades y roles dentro de la organizacidbn. También
destaca la participacion de los altos directivos en el sistema de

gestion. Este punto tiene la siguiente estructura:
5.1 Liderazgo y compromiso.
5.2 Politica.
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

6. PLANIFICACION.- Este capitulo enfatiza la naturaleza preventiva
de las normas y enfatiza las formas de lidiar con los riesgos y
oportunidades que surgen en la organizacion. También incluye las
metas del plan y cémo lograrlas. La clausula tiene la siguiente

estructura:
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
6.2 Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos.
6.3 Planificacion de los cambios.

7. SOPORTE.- Este capitulo sefala los aspectos necesarios para
apoyar el sistema de gestion y asi lograr los objetivos de la

organizacion
7.1 Recursos.
7.2 Competencia.
7.3 Toma de conciencia.
7.4 Comunicacion.

7.5 Informacion Documentada.
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8. OPERACION.- Planificaciéon y control de los procesos
involucrados, tanto internos como externos. Cuenta con la siguiente

estructura:
8.1 Planificacion y control operacional.
8.2 Requisitos para los productos y servicios.
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados

externamente.

8.5 Produccion y prestacion del servicio.
8.6 Liberacion de los productos y servicios.
8.7 Control de las salidas no conformes.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO.- A través de la medicion, el
analisis y la evaluacion, enfatiza el monitoreo de la efectividad y el
desempeiio del sistema de gestion, asi como las auditorias y

revisiones de la gestion. Tiene la siguiente estructura:
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.
9.2 Auditoria Interna.
9.3 Reuvision por la direccion.

10. MEJORA.- Este capitulo enfatiza la importancia de evaluar e
implementar medidas de mejora en todos los componentes del

sistema de gestion. Tiene la siguiente estructura:
10.1 Generalidades.
10.2 No conformidad y accién correctiva.

10.3 Mejora Continua. (ISO 9001:2015)
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2.2.5. PROCESO PARA LA CERTIFICACION DE LA NORMA 9001:2015

1) Decisién de la Direccion: para iniciar con el proceso de
certificacion es necesario que la alta direccion tome la decision inicial
de implementar el sistema de gestion de calidad, brindando los
recursos necesarios. Ademas se encargara de nombrar un
coordinador de calidad y un responsable de calidad; los cuales se
encargaran de la elaboracién, ejecucion y supervision de la

documentacion.

2) Disefio del sistema: Para ello se necesita la recopilacién de toda
la informacion de le empresa, y realizar un diagndstico inicial, para

saber que porcentaje de aprobacion tiene.

3) Creacién de la base documental: una vez definida la situacion
de partida de la empresa respecto a los requisitos de la norma a
implantar, en nuestro caso ISO 9001:2015 y definido el alcance se

esta preparado para crear la informacion documentada.

4) Implantacién: una vez creados los documentos para asegurar la
eficacia del sistema de gestion de la calidad, se debe iniciar el
proceso de implantacion, es decir que los documentos generados
empiecen a ser rellenados en el momento determinado por quien se

determine.

5) Auditoria interna del Sistema: cuando se considera que el
sistema ya esta implantado, se debe realizar una auditoria interna del
sistema (obligado por la norma) para verificar que se cumple con

todos los puntos y requisitos de la norma aplicada.

6) Revision y ajuste: derivado de las desviaciones encontradas en
la auditoria interna, se modifican documentos o se generan otros

para garantizar el completo cumplimiento de la norma. El sistema
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tiene que ir madurando en la empresa y poco a poco con el tiempo
se va perfeccionando, actualizando y mejorando.

7) Certificacién: una vez que se considera que el sistema esta
preparado, se procede a contactar y contratar con una certificadora
acreditada. Normalmente se realizan dos auditorias para certificar
por primera vez. La inicial, donde se encontraran desviaciones y
observaciones gque tendremos que solucionar en un periodo corto de
tiempo (dos-tres meses), y posteriormente se realizard la auditoria
que dara lugar a la certificacion.

8) Auditorias de mantenimiento y renovacion del certificado: una
vez certificada la norma se debe hacer auditorias de mantenimiento,

para la renovacion de la norma ISO 9001:2015. (Gomez, 2015)

2.2.6. MEJORA CONTINUA EN LA NORMA ISO 9001:2015

El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que sus
procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente, y
que las oportunidades de mejora se determinen y se actle en

consecuencia.

El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion
determinar los factores que podrian causar que sus procesos y su
sistema de gestibn de la calidad se desvien de los resultados
planificados, para poner en marcha controles preventivos para
minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las

oportunidades a medida que surjan. (La Rosa, 2017)

a) Plan (P) - Planear: Esta etapa consiste basicamente en la
planificacion de las actividades a realizar, asi como la identificacion
de los recursos y controles necesarios para la siguiente etapa, asi
como las metas y métodos para alcanzarlas (Pérez, 2010).
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b) Do (D) - Hacer: Etapa en la cual se seleccionan y programan las
soluciones para atacar a las causas de los problemas encontrados
en la etapa anterior. Esta etapa permite asegurar que las acciones
previamente planificadas se implanten adecuadamente, realizando la
designacion de responsabilidades, recursos, actividades, entre otros
(Pérez, 2010).

c) Check (C) - Verificar: Etapa en la que se ha de verificar si las
acciones ejecutadas han logrado alcanzar los objetivos establecidos,
es decir la efectividad de la(s) solucion(es) implementada(s). Esto se
debe realizar a través de la comparacion del desempefio actual con
el del antes del cambio realizado. Los resultados de esta etapa son el

punto de partida para la mejora (Singh, 1997).

d) Act (A) - Actuar: La etapa Actuar (A) es en la cual se revisa,
optimiza y estandariza las acciones de mejora, verificando que estas
se ajustan a los niveles de desempefio que se desea lograr. (Pérez,
2010).

2.2.7. NIVELES DE PRODUCTIVIDAD EN EL SECTOR HOTELERO

2.2.7.1. MEDIDAS DE LOS NIVELES DE PRODUCTIVIDAD EN EL
SECTOR HOTELERO

Existen tres alternativas béasicas para medir tanto la
productividad total como la parcial, a saber: medidas de
caracter fisico, medidas de caracter financiero o monetario
y una combinaciéon de ambas. Las medidas fisicas expresan
tanto el output como los inputs en términos cuantitativos,
mientras que las medidas financieras las expresan en
términos monetarios. Tradicionalmente, la productividad se
define y mide en términos cuantitativos, aunque

frecuentemente se utilizan medidas que combinan la
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cantidad de un output o input y el valor monetario de la otra.
(Benavides, 2012)

En el cuadro 2. se incluyen algunos ejemplos de ratios de
productividad parcial y total de cada una de las alternativas
anteriores. El cuadro 3. recoge ejemplos de ratios de

productividad para el caso del sector hotelero.

Cuadro 2. Ejemplos de Medidas Fisicas, Monetarias y Combinadas de
productividad parcial y total.

clientes atendidos ingresos ingresos
horas de trabajo costes laborales nuimero de empleados
clientes atendidos ingresos clientes atendidos
cantidad de factores | coste de los factores | coste de los factores

Fuente: Ojasalo, 1999:133

En el caso de los servicios, el uso de medidas fisicas, como
la relacién entre numero de clientes y nimero de horas de
trabajo, se corresponde con la forma tradicional de medir la
productividad. Ademas, para medir la productividad en las
actividades de servicios se han utilizado medidas que
combinan valoraciones en términos monetarios y en
términos fisicos, especialmente a la hora de medir la
productividad total. Por ejemplo: la cantidad de ingresos por

empleado o por habitacion (Benavides, 2012).
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Cuadro 3. Ejemplos de medidas de productividad para el sector hotelero.

n? habitaciones
n® empleados

n? clientes hospedados

beneficios
ingresos por ventas

ingresos

ingresos venta hab.

n? horas trabajo

n? reservas

horas trabajo recepcion

porcentaje ocupacion
n® horas trabajo

n® de check — ins (outs)
horas trabajo recepcion

habitaciones limpiadas

horas trabajo camareras

total salario recepcion

valor afiadido
gasto personal

habitaciones disponibles

ingresos por venta hab.
n® empleados

ingresos por venta hab.

n? horas trabajo
costes laborales
n® habitaciones

coste total
n® habitaciones

Fuente:

Gonzales y Lépez, (2004)
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CAPITULO III.

3. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA

3.1. LA EMPRESA

A continuacion se presentardn los datos generales de la empresa Colca
Lodge S.A.

Cuadro 4. Datos Generales Empresa Colca Lodge S.A.

INFORMACION DE LA

EMPRESA
Razdn Social: COLCA LODGE S.A.
RUC 20311643895
Tipo Contribuyente: SOCIEDAD ANONIMA,

CALMARISCAL BENAVIDES MNRO. 201 URB. SELVA
Domicilio Fiscal: ALEGRE AREQUIPA - AREQUIPA - AREQUIPA

5590 OTRAS ACTIVIDADES DE ALOJAMIENTO
92192 OTRAS ACTIVIDADES ENTREMAMIENTO NCP

9392 OTRAS ACTIVIDADES DE ESPARCIMIENTO Y|
RECREATIVAS N.C.P.

Actividad Econdmica:

Comprobantes de Pago: Factura, Boleta, Mota de crédito — debito, Guia de remision,
Ligwdacion de compra,etc

INFORMACION GENERAL DEL AREA OPERATIVA

Categoria: ECO - LODGE

Direccion: Fundo puye S/N - Yanque
Provincia: Caylloma - Valle del Colca
Departamento: Arequipa

Central telefanica: 054-531191 /203604/202587
Telefax: 054-531056

Gerente general:

Gerente residente:

Ultimas remodelaciones: Escaleras de Ingreso a recepcion, Remodelacion del
pabellon de guias, Eliminacion de altillos segundo pabellan,
cambio de pisos en segundo pabellon, cambio de piso en
spa.

Fuente: Colca Lodge S.A.
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Imagen 1. Ubicacion geogréfica de la empresa Colca Lodge S.A.

Uyo Uyo @
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Ichupampa O\,‘,cﬂ‘“ Yanque
e
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Google Map data ©2019

Fuente: Google Maps — Yanque

3.1.1. VISION

“Ser lideres en nuestro ambito empresarial, protegiendo al medio
ambiente, creando bienestar social alrededor de nuestro entorno
geografico y propiciando el desarrollo personal de nuestro recurso
humano” (Colca Lodge S.A.)

3.1.2. MISION

“Hacer de nuestro alojados reciban productos y servicios de alta
calidad, dentro de un estilo arquitectonico diferente y Unico, en un
ambiente de tranquilidad, confort y con el mejor servicio posible,
buscando su satisfaccién total.” (Colca Lodge S.A.)

3.1.3. ORGANIGRAMA
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Esquema 1. Organigrama de la empresa Colca Lodge S.A.

Asistente de Gerencia
General
Gerente de Gerente
Operaiones Administrativo
Supervisor de Supervisor| [Supervisor| |Supervisor| |Supervisor Cheff AI:;iens:Sy Jefe fje Encarga'do Jefe de Contador Enc;?rgado Jefe de
Recepcion de Spa HHKK Jardinerfa| | Vigilandia o Operaciones Marketing RRHH General de Sistema | | Ventas
— 1 | | | | | . :
o - Asistente | | Asistente
Recetpaonl Auditor | |Terapistas Jardineros| | Vigilantes Encargado || Encargado || Suenvior Contable | | Contable Encargado) | Encargado
stas Almacén || Compras ||Mantenimien Reservas Cobranza
to Ventas Compras
| | | | | | | |
Encargado | | Encargado | | Encargado £ d o
Mucama | |Limpieza A.| | Limpieza Limpieza neargado Barmans | | Adiconista Mozos Ayucantes de
- Lavanderia Mantenimiento
publicas Spa Pozas
Cocineros | | Repostero EZ:;ZE;(; Parrillero

Fuente: Colca Lodge S.A.
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3.1.4. PROCESO PRODUCTIVO

Esquema 2. Diagrama de Flujo de Procedimiento

C INICIO )
v

Solicitud de reservacion
Habitacién NO

¢Hay Habitacion Disponible?

Sl

Recepcién de solicitud y
confirmacion

Yy
Presentacion del Huésped
v
Chekin In

2

Registro del Huésped y
entrega de Llaves

2
Estancia del Huésped
2
Chekin Out
_Vv

Se Factura

v
C FIN )

Fuente: Elaboracién Propia

Se present6 el proceso del hotel, donde vemos que el proceso
depende del huésped o pasajero y su decision de tiempo de

estadia, por cada huésped o pasajero se realiza este proceso.
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Se presenta a continuacion la cadena de valor de la empresa para
la descripcidn de sus actividades.

Esquema 3. Cadena de Valor

Infraestructura de la empresa: El hotel se caracteriza con una
estructura ecoldgica, hecha de materiales amigables con
el ambiente, rodeado de naturaleza.

Gestion de recursos Humanos: Se cuenta con constantes, programas de
capacitacion, enfocados en “atencién al cliente”, donde se busca
que el mejorara la calidad en atencion,

Desarrollo de la Tecnologia : Replicacion de base de datos.

Compras : Compra de insumos y materiales, para todas las actividades
del hotel, dando como prioridad la calidad y buen servicio al cliente,

Logistica Operaciones: Logistica Marketing y Ser‘\,licio o?st
Interna: Externa: Ventas: entas:
Los clientes Hospedaje de Se otorgan Encuestas de
pueden clientes, promociones | Publicidad via satisfaccion,
realizar sus servicio de durante todo web, correos a
reservas alimentacion, el afio pero | exposicionen | iooiac
mediante Servicio de existe mayores | ferias locales e con.info
pagina web, bebidas y en temporada linternacionales | poja.
agencias de |Jservicio de spa, | baja. Laventa | promaciones,

viajes en linea,
o viallamada o
correo
electrénico,

recepcion de
eventos y
conferencias

es concluida
una vez que el
cliente paga.

convenios con
empresas

Fuente: Elaboracion Propia

vante

La ventaja competitiva del hotel Colca Lodge S.A. es que brinda

un servicio eco amigable es decir sus actividades no tiene impacto

con el medio ambiente, también brinda al cliente una experiencia

con la naturaleza en un lugar cobmodo y agradable alejado de los

ruidos de la ciudad.
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3.1.5. SERVICIOS QUE OFRECE

Dentro de los servicios que la empresa ofrece tenemos:
a. Habitaciones

Colca Lodge S.A. cuenta con 45 habitaciones de estilo rastico, todas
con vista al valle y a los jardines del hotel. La mayoria de ellos
cuentan con un creativo sistema de calefaccion por suelo radiante
qgue funciona con energia térmica de sus propias fuentes y con un
impacto medioambiental minimo. Con decoraciones muy sencillas,
techos de paja, terrazas y algunas con paredes de arcilla, Colca
Lodge S.A. ofrece 19 habitaciones dobles. 17 triples o cuadruples; 1
suite familiar; 1 suite doble y 1 suite panoramica.

b. Pozas termales

Colca Lodge S.A. cuenta con sus propias pozas termales a lado del
rio con una maravillosa vista de los paisajes que ofrece el valle del
Colca. Las pozas termales estan a una temperatura de 80 grados
centigrados, con diferentes minerales beneficiosos a la salud,
especial de litio que es un elemento de relajacion. El disefio de las
pozas termales esta disefiado de una manera que tenga el menor
impacto con el ambiente ya que se busca que el pasajero tenga

contacto con la naturaleza.
c. SpaEco Termal

Colca Lodge S.A. cuenta con lujoso spa disefiado para ofrecer una
experiencia Unica de bienestar, confort y relajacion en medio de un

ambiente natural y bucélicos paisajes a orillas del rio Colca.

Colca Lodge S.A. inicia todos sus tratamientos en su propia piscina
de aguas termales, sean masajes, envolturas o cuidados faciales.
Este detalle, sumado a la impresionante vista del Valle del Colca

como marco natural incomparable, hace que los huéspedes gocen
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de una experiencia natural de relajacion sin igual, que luego

continuara en las delicadas manos del solicito personal.
d. Actividades

Colca Lodge S.A. aparte un gran confort en la estadia de sus
pasajeros ofrece el servicio de restaurante, teniendo una gran
variedad de platos tipicos de la region. Ademas de ello cuenta por las
mafnanas con un desayuno buffet con los ingredientes naturales del
Pera. Colca Lodge también ofrece actividades recreativas como el
Rancho Alpaca, Caminatas hacia las ruinas pre-incas, paseo a

caballo, canotaje entre otros.

Colca Lodge también cuenta con 2 bares donde encontraran
diferentes tipos de bebidas para el deguste de los pasajeros. Uno de
los bares se encuentra a lado del rio con una vista impresionante,
junto a ella se encuentra el servicio de parrillas, en la cual toda la

familia puede degustar de esta.

3.1.6. EQUIPOS E INFRAESTRUCTURA

Nro. Total de habitaciones 45/ CWB 10
a. Distribucion de habitaciones

e« DWB 8

e MAT 18

e S.FAMILIAR 1

e S.PANORAMICA 1
e S.ESTANDAR 1
e S.JUNIOR 6

*4 Mat se pueden convertir en CWB
b. Caracteristicas de las habitaciones

e Agua Caliente
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e Loza Radiante

e Caja de seguridad

e Teléfono

e Canasta de snacks

e Batasy toallas

e Manta adicional

e Coffee kit (Solo Suites)
e Minibar (Solo Suites)

e Chimenea (Solo Suites)
e Secador de Cabello

e Linterna

e Voltaje de 110/ 220, enchufes redondos y planos.
c. Servicio ala habitacion

Todo lo indicado en la carta de restaurante (De 05:30 a 22:00

horas)
d. Lavanderia

Lavado normal, todo tipo de prendas: estadia 1 noche recepcion

con estadia mas de

1 noche. (De 07:00 am a 16:00 horas.)

Horario de entrega: 01 noche: al Check out, 02 noches: 19:00hrs.
e. Acceso a Internet

Por cable 01 en recepcion y WI Fl libre en area de Bar (Todo el
dia)

f. Biblioteca
Temas culturales, culinarios y turisticos de Peru. (Todo el dia)

g. Aguas Termales
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Complejo termal con atencion permanente, 03 pozas de aguas
calientes. (36 ° a 39°)

Temperatura de las aguas graduables, 01 poza de agua fria.
h. Spa

De uso exclusivo para clientes que toman servicios de Spa
1.20mts profundidad

i. Restaurantey bar

e Atencion de variados tragos exoticos y clasicos.

e Almuerzos y cenas a la carta, buffet y box lunch.

e Variada carta de comida Alpandina, nacional e
internacional.

e Atencion de parrilladas y piqueos.

e Bebidas refrescantes para todo gusto.

Colca Lodge, cuenta con el equipamiento correcto e indicado en el
area operativa del hotel, y los servicios brindados. Donde cuenta con

las areas de:

e Operaciones

e Recepcion

e Logistica
e Almacén.
e Cocina.

e Housekeeping

e Control de Almacenes
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3.2. DIAGNOSTICO DEL CUMPLIMIENTO SEGUN LA NORMA SO
9001:2015

Para realizar un diagnostico del cumplimiento segun la norma 1SO
9001:2015 se necesita una herramienta de evaluacion la cual establece el
nivel porcentual de cumplimiento o no cumplimiento de los requisitos
dispuestos en la Norma Internacional ISO 9001:2015. Est4d enmarcado en

una lista de chequeo que consta todos los requisitos de la Norma.

Los pardametros de evaluacion estan considerados como: estado de

requisito, porcentaje de estado y rango de resultado de evaluacion.

El estado de requisito considera niveles que van desde ningun
cumplimiento con los parametros de la norma ISO 9001:2015 hasta la

suficiente evidencia del cumplimiento e implementacion.

El porcentaje de estado considera calificaciones con valores relativos
de porcentaje de cumplimiento que van de 0% hasta 100% por nivel de
incumplimiento o cumplimiento respectivamente, segun el estado de
requisito, también se considera un N/A cuando el requisito de la norma

no aplica a las actividades realizadas por la empresa.

Lo descrito se puede visualizar en la tabla descrita a continuacion:
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Cuadro 5. Valores de Cumplimiento

% Cumplimiento Significado Detalle

Requisito sin evidencia o no

0% Mo Documentado/ Mo existente ) ] )
aplicable bajo los parametros
de exclusion de S0 20012015
) ) Requisito aplicable, pero no
25% Aplicado/Mo documentado/ Existe .
. disenado, ni desarrollado, ni
idea
implementado.
) . Requisito con procedimientos y
B0% Existe Documento/ Mo aplicado

formatos pero que no estan
siendo usados.

Requisite implementado, con
Aplicadoy documentado/Evidencia | resultados, registros v evidencias

TE%
de pasadadelmplementacion pEFD QuUe No 58 Wwsan en la
actualidad.
100% Aplicado, documentadoy controlado /| Requisito  implementado, con
Registro de Implementacion resultados, registrosy evidencias.
A Mo aplica Mo aplica

Fuente: Elaboracion Propia

Para la evaluacion de Colca Lodge S.A., se realiza un diagnéstico segun la

Norma Internacional

ISO 9001:2015, el objetivo es determinar el cumplimiento de requisitos a la

empresa. Se detallan los resultados obtenidos en el diagnostico realizado:

Dentro del porcentaje global se obtuvo que la organizacién cuenta con un
40.70% implementado segun la Norma ISO 9001:2015, el resultado se
debe a que se necesita definir los procedimientos y procesos; definir,
actualizar en algunos casos modificar la documentacién segun las

exigencias y requisitos de la Norma ISO 9001:2015.
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Cuadro 6. Brecha y Porcentaje Implementado

% DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

PORCENTAJE CBTENIDO 40.70%
MINIMO NORMA 57.56%
BRECHA 59.3%
TOTAL 100%

Fuente: Elaboracion Propia, Colca Lodge S.A.

Gréfico 1. Brecha y Porcentaje Implementado

100.00% -

80.00%

60.00% MINIMO NORMA

B PORCENTAIJE OBTENIDO
40.00%

20.00%

0.00%

Fuente: Elaboracion Propia, Colca Lodge S.A.
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Esquema 4. Porcentaje Implementado por requisito

% DE IMPLEMENTACION POR CLAUSULA

4. CONEXTO DE LA
ORGANIZACION

7 T~
- .
— —
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- - 3903% -
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./" — : - = =
. . — - |

~_ 67.03%

b .
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b ™ ™ 7 /
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. . A N g g / ' 6. PLANIFICACION
o \ . | \ N | \ / / y py /6.
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\ 7
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\ = - - f
1.38.10%
. 50.82%
8. OPERACION 7.SOPORTE

Fuente: Elaboracion Propia, Colca Lodge S.A.

Como se pudo apreciar lineas arriba el porcentaje obtenido por la empresa
implementado, es por ello que se procederd a detallar cada apartado
correspondiente a la Norma ISO 9001:2015.
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3.2.1. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Tiene un 39.03% de cumplimiento, pero la empresa cuenta con
estrategia empresarial que debe mejorar contemplando objetivos a
largo plazo, su documentacion se encuentra clasificada pero no de

manera integral.

Cuadro 7. Andlisis de cumplimiento del requisito 4 de la norma ISO 9001.

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTAL
4.1 0 1 0 0 0 2
4.2 1 1 0 0 0 3
4.3 0 2 2 0 0 5
4.4 0 2 2 0 0 11

TOTAL 1 10 5] 4 0 0 21
PORCENTAIE DE IMPLEMENTACION
39.03%

Fuente: Elaboracion Propia

Se puede observar que en el requisito 4, la empresa Colca Lodge
S.A. obtuvo un porcentaje de cumplimiento ordenados de la siguiente

manera:
Apartado 4.1 = 38%, Brecha = 62%
Apartado 4.2 = 25%, Brecha = 75%
Apartado 4.3 = 55%, Brecha = 45%

Apartado 4.4 = 39%, Brecha = 61%
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Gréfico 2. Porcentaje de analisis del cumplimiento del requisito 4 de la
norma ISO 9001.

Contexto de la Organizacion

100%
90%
80%
70%
60%
50% M Brecha
40% B Cumplimiento
30%
20%
10%
0% | | |
4.1 4.2 4.3 4.4

Fuente: Elaboracion Propia

3.2.2. LIDERAZGO

Tiene un 67.03% de cumplimiento, pero debe establecer medidas de
comunicacion orientadas al sistema de gestién de la calidad, que

luego de aprobadas deben ser difundidas.

Cuadro 8. Andlisis de cumplimiento del requisito 5 de la norma ISO 9001.

NUMERAL 0% 25% 0% 75% 100% N/A TOTAL
5.1 0 1 3 9 0 0 13
5.2 2] 1 2 0 0 7
5.3 0 0 1 4 1 0 &
TOTAL 0 2 & 17 1 0 26
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION
67.03%

Fuente: Elaboracion Propia
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Se puede observar que en el requisito 5, la empresa Colca Lodge
S.A. obtuvo un porcentaje de cumplimiento ordenados de la siguiente

manera:
Apartado 5.1 = 65%, Brecha = 35%
Apartado 5.2 = 61%, Brecha = 39%

Apartado 5.3 = 75%, Brecha = 25%

Gréfico 3. Porcentaje de analisis del cumplimiento del requisito 5 de la

norma ISO 9001.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Liderazgo

W Brecha

B Cumplimiento

51 52 53

3.2.3.

Fuente: Elaboracién Propia

PLANIFICACION

Tiene un 45.95% de cumplimiento debido a que sus acciones no son
planificadas en cuantos riesgos y oportunidades por lo que tampoco
estan planificados los cambios aun cuando sus objetivos estan

orientados a la satisfaccion al cliente.
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Cuadro 9. Analisis de cumplimiento del requisito 6 de la norma ISO 9001.

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTAL
6.1 0 6 1 0 ] 0 7
6.2 0 1 4 9 2] 0 14
6.3 0 1 4 0 0 0 ]
TOTAL 0 8 9 9 2] 0 26
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION
45.95%

Fuente: Elaboracion Propia

Se puede observar que en el requisito 6, la empresa Colca Lodge
S.A. obtuvo un porcentaje de cumplimiento ordenados de la siguiente

manera:
Apartado 6.1 = 29%, Brecha =71%
Apartado 6.2 = 64%, Brecha = 36%
Apartado 6.3 = 45%, Brecha = 55%

Gréfico 4. Porcentaje de analisis del cumplimiento del requisito 6 de la
norma ISO 9001.

Planificacion
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Fuente: Elaboracién Propia
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3.2.4. APOYO

Tiene un 50.82% de cumplimiento, siendo la informacion
documentada la que debe tener mejor control, asi mismo

considerando la comunicacion que debe existir en la empresa.

Cuadro 10. Andlisis de cumplimiento del requisito 7 de la norma ISO 9001.

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTAL

7.1 2] 3 5 5] 3 0 17
7.2 0 0 2 0 2 0 4
7.3 0 0 3 1 0 0
7.4 0 5 0 0 0 0 5
7.5 2 5 5 1 0 0 13

TOTAL 2 13 15 8 5 0 43

PORCENTAIE DE IMPLEMENTACION
50.82%

Fuente: Elaboracion Propia

Se puede observar que en el requisito 7, la empresa Colca Lodge
S.A. obtuvo un porcentaje de cumplimiento ordenados de la siguiente

manera:
Apartado 7.1 = 63%, Brecha = 37%
Apartado 7.2 = 75%, Brecha = 25%
Apartado 7.3 = 56%, Brecha = 44%
Apartado 7.4 = 25%, Brecha = 75%

Apartado 7.5 = 35%, Brecha = 65%

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA :
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

Gréfico 5. Porcentaje de analisis del cumplimiento del requisito 7 de la
norma ISO 9001.
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Fuente: Elaboracion Propia

3.2.5. OPERACION

Tiene un 38.10% de cumplimiento, debe considerarse el adecuado
registro de las no conformidades. Se debe tener en cuenta el
requisito 8.3 Disefo y desarrollo no aplica a la empresa en estudio.

Cuadro 11. Anélisis de cumplimiento del requisito 8 de la norma ISO 9001.

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTAL
8.1 1 3 0 0 10
8.2 0 2 6 10 0 0 18
8.3 0 0 0 19 19
8.4 1 8 10 2 0 1 22
8.5 1 11 10 2 0 0 24
8.6 0 2 0 2 0 4
8.7 4 7 0 0 0 0 11

TOTAL 7 34 28 17 2 20 88
PORCENTAIE DE IMPLEMENTACION
38.10%

Fuente: Elaboracién Propia
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Se puede observar que en el requisito 8, la empresa Colca Lodge
S.A. obtuvo un porcentaje de cumplimiento ordenados de la siguiente

manera:
Apartado 8.1 = 38%, Brecha = 62%
Apartado 8.2 = 61%, Brecha = 39%
Apartado 8.3 = 0%, Brecha = 0%; ya que este apartado no aplica.
Apartado 8.4 = 39%, Brecha = 61%
Apartado 8.5 = 39%, Brecha = 61%
Apartado 8.6 = 75%, Brecha = 25%

Apartado 8.7 = 16%, Brecha = 84%

Gréfico 6. Porcentaje de andlisis del cumplimiento del requisito 8 de la

norma ISO 9001.
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Fuente: Elaboracion Propia
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3.2.6. EVALUACION DEL DESEMPENO

Tiene un 22.00% debido a que no se tiene una medida
estandarizada de medicién al cliente, no se efecttan auditorias
internas y el nivel de evaluacion por parte de la direccion tiene que

mejorar.

Cuadro 12. Analisis de cumplimiento del requisito 9 de la norma ISO 9001.

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTAL
9.1 1 7 3 5 2] 0 16
9.2 9 0 2] 4] 2] 0 9
9.3 1 10 0 0 0 0 11
TOTAL 11 17 3 ] 0 0 36
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION
22.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Se puede observar que en el requisito 9, la empresa Colca Lodge
S.A. obtuvo un porcentaje de cumplimiento ordenados de la siguiente

manera:
Apartado 9.1 = 44%, Brecha = 56%
Apartado 9.2 = 0%, Brecha = 100%

Apartado 9.3 = 23%, Brecha = 77%
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Gréfico 7. Porcentaje de analisis del cumplimiento del requisito 9 de la
norma ISO 9001.
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Fuente: Elaboracion Propia

3.2.7. MEJORA

Tiene un 22.00% de cumplimiento, se debe llevar un registro de las
acciones correctivas de las no conformidades y, por ultimo, no se ha

implementado en su integridad un sistema de gestion de la calidad.

Cuadro 13. Anélisis de cumplimiento del requisito 10 de la norma ISO 9001.

NUMERAL 0% 25% 50% 75% 100% N/A TOTAL
10.1 0 2 2 0 0 0 4
10.2 12 2 o 0 0 0 14
10.3 0 2 o 0 0 0 2

TOTAL 12 5] 2 0 0 0 20
PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION
22.00%

Fuente: Elaboracién Propia
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Se puede observar que en el requisito 10, la empresa Colca Lodge
S.A. obtuvo un porcentaje de cumplimiento ordenados de la siguiente

manera:
Apartado 10.1 = 38%, Brecha = 62%
Apartado 10.2 = 4%, Brecha = 96%

Apartado 10.3 = 25%, Brecha = 75%

Gréfico 8. Porcentaje de analisis del cumplimiento del requisito 10 de la

norma ISO 9001.
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Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.

ANALISIS DE LA DATA HISTORICA DE PASAJEROS

A continuacion se realizara un analisis de la data histdrica de pasajeros a
partir del afio 2017 al 2019, para ver el comportamiento de los pasajeros en
cada mes de los diferentes afios, la siguiente informacion ha sido obtenida

directamente de la empresa.

3.3.1. CANTIDAD DE PASAJEROS 2017,2018 Y 2019

Gréafico 9. Comportamiento de Pasajeros Afio 2017,2018 y 2019
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Nro Pax
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Comportamiento Pax 2017 - 2018 -2019
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w=pmAfio 2017 822
=fi=Afio 2018 971
“dy=Afio 2019 1097

707 1455 2248 2479 2072 2790 2933 2627 2410 1691 1436
739 1236 2242 2539 2082 2991 2926 2429 2538 1809 1518

524 ‘ 881 2179 2457 ‘ 1807 ‘ 2840 2871 ‘ 2385 ‘ 2551 ‘ 1673 1775 ‘

Fuente: Colca Lodge S.A. Elaboracion Propia

En el grafico anterior se puede ver la afluencia de los pasajeros al
hotel, se puede observar que se tiene variaciones en los meses,
tenemos menos pasajeros desde noviembre a abril, lo cual estoy se
denomina temporada baja, y el resto de meses es temporada alta ya

gue se alcanza la capacidad maxima del hotel.
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3.3.2. COMPARATIVO DE PASAJEROS 2018 - 2019

A continuaciébn se mostrara un grafico donde se ve reflejado el
incremento o disminucidon de pasajeros respecto a los afios 2018 y
2019 en el hotel Colca Lodge S.A.

Grafico 10. Comparativo de Pasajeros 2018 - 2019

Numero de Pax 2018 - 2019
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11%

3000 10%

5%

2500 5%
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-15%

Enero Febrero Mayo Agosto Octubre Noviembre = Dciembre
| 2018 971 707 1455 2248 2479 2072 2790 2933 2627 2410 1691 1436
| w2019 1007 739 123 | 2@ 2539 2082 2091 202 2429 2538 1809 1518

= 20%
Setiembre

Fuente: Colca Lodge S.A. Elaboracion Propia

Se puede apreciar en el cuadro anterior que en la mayoria de meses
se tuvo un incremento respecto al 2019, a excepcién de los meses
septiembre y marzo, que se tuvo una disminucion de -8% y -18%

respectivamente.
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3.4. ANALISIS DE LOS NIVELES DE SATISFACCION DEL CLIENTE

La empresa Colca Lodge S.A. para la evaluacion de la satisfaccion del
cliente, se realiza una encuesta, la cual figura la Imagen 3; la encuesta se
encuentra en las habitaciones de los huéspedes la cual puede ser llenada
en la estadia de estos. También se le entrega la encuesta una vez realizado
el check out en la recepcion del hotel. La encuesta que se realiza brinda
informacion de la conformidad de los huéspedes en las diferentes areas del
hotel como: Recepcion, Habitacion y &reas comunes. Y sobre su
experiencia en el Desayuno Buffet y la comida del restaurant.

La calificacién que se le otorga es Buena, Regular y Mala, representadas
por unas caritas. La encuesta también le proporciona al huésped la
posibilidad de dar alguna recomendacion, le permite indicar que es lo mas

le gusto y lo que menos le gusto de su estadia en el hotel Colca Lodge S.A.

Posteriormente estas encuestas son subidas a una base de datos con el
nombre del huésped, habitacién, pais de origen, edad y correo electrénico.
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Imagen 2. Encuesta de Satisfaccion

Date/Fecha: A
Room/Habitacién: < COLCA LODGE
2. spa & hot springs
YOUR OPINION IS IMPORTANT / SU OPINION ES IMPORTANTE
Personal Information / Informacion personal
Name/Nombre:
Age/Edad:  20-29 [ 30-39 O 40-49 50-59 I 60+
E-mail/Correo electronico:
Country of residence/Pais de residencia:
HOTEL GROUNDS/
RECEPTION/RECEPCION ©Oe6 ROOM/HABITACION ©O6e Areas comunes  © © @
-Customer service/Atencion del personal  [] [] [ -Cleanliness/Limpieza O0OOg i . iy
-Comfort/Confort O0Ogd -Room size/Tamano de la habitacion [] [ [ _Bﬁ?ézglrg{ﬂ?:;ﬁfg;on EI EI E
-Quality of information received/ OoOdQd -Bathroom/Bano O0Qg Mobiliario extatior
Calidad de informaci6n recibida -Amenities/Productos de aseo OoOng Gardens/jardines ooo

-Waiting time/Rapidez del servicio OogOog -Temperature/Temperatura OoOoQg
-Language barrier/Problemas con el idioma [] [ [ -Beds/Camas OoOog

-Lights/lluminacion OoOog
BREAKFAST/DESAYUNO © OO  RESTAURANT/RESTAURANTE ©OO
-Variety of menu/Variedad de carta OOoog -Variety of menu/Variedad de carta OOoog
-Waiting time/Tiempo de espera Oo0Oogd -Price-quality ratio /Relacion calidad/precio [] [] [
-Customer Service/Atencion del servicio Oo0Og -Waiting time/Tiempo de espera o0Ooog
- Quality of products/Calidad de productos [] [ [ -Customer Service/Atencion del servicio OoOgg

-Furniture/Inmobiliario O0OQg

-Temperature/Temperatura [
;What did you like best most about Colca Lodge? / ;Qué le gusté mas del Colca Lodge?
;What did you like least? / ;Qué fue lo que menos le gust6?
Suggestions / Sugerencias
sHow did you heard about us? / ; Como se enter6 del Colca Lodge?

Amigos [] Internet [] Pagina web [] Agencia de viaje [] Publicidad [] Facebook [
Friends Web page Travel agency Advertising
*This form and your feedback will allow us to improve our service.
*Este formulario y su colaboracién nos permitira mejorar nuestro servicio.

Fuente: Colca Lodge S.A.

3.4.1. COMPARATIVO DE LOS NIVELES DE SATISFACCION DEL
CLIENTE 2018 - 2019

A continuacion se muestra un cuadro comparativo de los niveles de
satisfaccion del cliente en los afios 2018 — 2019 por cada mes.
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Grafico 11. Comparativo 2018 - 2019 Nivel de Satisfaccion del cliente

Nivel de Satisfaccion 2018 - 2019
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Fuente: Elaboracion Propia

Se puede apreciar en el grafico 11 que en la mayoria de meses se
aumentd o se mantuvo la satisfaccion del cliente en el rango bueno,
excepto en los meses de marzo, mayo y octubre, con una
disminucién del 1% respecto al afio 2018. En el rango Regular se
puede apreciar que los porcentajes oscilan entre el 4% al 10% en los

diferentes meses.

Posteriormente se hara un analisis de los niveles de satisfaccion del
cliente en las diferentes areas descritas en la encuesta de

satisfaccion Imagen 3.

3.4.1.1. COMPARATIVO DE LOS NIVELES DE SATISFACCION
DEL CLIENTE EN RECEPCION 2018 — 2019
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Gréfico 12. Nivel de Satisfaccién del cliente en Recepcidon 2018 - 2019

Nivel de Satisfaccion del Cliente - Recepcion 2018 / 2019
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Fuente: Elaboracién Propia

Se puede apreciar en el grafico 12 que en algunos meses
se aumentd o se mantuvo la satisfaccion del cliente en el
rango bueno en el area de recepcion, y en los meses de
marzo, mayo, agosto, setiembre y octubre, con una
disminucion del 1% respecto al afio 2018. En el rango
Regular se puede apreciar que los porcentajes oscilan entre
el 5% al 13% en los diferentes meses; siendo el mayor en el

mes de mayo.

3.4.1.2. COMPARATIVO DE LOS NIVELES DE SATISFACCION
DEL CLIENTE EN HABITACION 2018 — 2019
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Gréafico 13.Nivel de Satisfaccién del cliente en Habitacion 2018 - 2019

Nivel de Satisfaccion del Cliente - Habitacion 2018 /2019
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Fuente: Elaboracién Propia
Se puede apreciar en el grafico 13 que los porcentajes de
los niveles de satisfaccion del cliente en habitacion van del
80% al 92% en el rango de bueno, en caso del rango

regular van del 7% al 15%.

3.4.1.3. COMPARATIVO DE LOS NIVELES DE SATISFACCION
DEL CLIENTE EN AREAS COMUNES 2018 - 2019

Grafico 14. Nivel de Satisfaccion del cliente en Areas Comunes 2018 - 2019
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Fuente: Elaboracién Propia
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Se puede apreciar en el grafico 14 que en el mes de abril se
tuvo un 100% en el rango bueno respecto a la satisfaccion
del cliente en areas comunes. En el rango regular se puede
observar que los valores oscilan del 1% al 7% siendo este
el mayor en el mes de mayo del 2019.

3.4.1.4. COMPARATIVO DE LOS NIVELES DE SATISFACCION
DEL CLIENTE EN DESAYUNO 2018 - 2019

Gréfico 15. Nivel de Satisfaccion del cliente en Desayuno 2018 - 2019

Nivel de Satisfaccion del Cliente - Desayuno Buffet 2018 / 2019
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Fuente: Elaboracién Propia
Se puede apreciar en el grafico 15 que en el mes de agosto
del 2019 se tuvo un 100% en el rango bueno respecto a la
satisfaccion del cliente en Desayuno Buffet. En el rango
regular se puede observar que los valores oscilan del 1% al

8% siendo este el mayor en el mes de diciembre del 2019.

3.4.1.5. COMPARATIVO DE LOS NIVELES DE SATISFACCION
DEL CLIENTE EN RESTAURANTE 2018 - 2019
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Gréafico 16. Nivel de Satisfaccion del cliente en Restaurante 2018 - 2019
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Fuente: Elaboracién Propia

Se puede apreciar en el grafico 16 que la satisfacciéon del
cliente en el area de restaurante en el rango de bueno se
incrementd en los meses de enero, febrero y diciembre; y
en el resto de meses disminuyo el porcentaje en 1% al 2%

respecto al afio anterior.

3.5. ANALISIS DE LOS NIVELES DE PRODUCTIVIDAD

En este apartado realizaremos un analisis de los niveles de productividad
en el hotel Colca Lodge S.A., esta informacidén serd tomada de los afios
2018 y 2019. Cabe mencionar que solo se mencionaran en este apartado
los costos encontrados y en el punto 4.4 de la presente investigacion se

desarrollaran.

3.5.1. COSTOS DE DESAYUNO BUFFET

Los costos de Desayuno Buffet esta incluido los insumos necesitados
para este servicio, a continuacién se muestra un cuadro donde se

aprecia el costo total mensual, la cantidad de pasajeros
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Grafico 17. Comparativo Costo Promedio por pasajero 2018 - 2019
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Cuadro 14. Consumo total mensual de Desayuno Buffet 2019
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promedio por pasajero.
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Diciembre Bl 10,089.18 1449| S/. 6.96

Fuente: Elaboracion Propia

En el cuadro anterior se puede apreciar los costos totales mensuales

de Desayuno Buffet del afio 2019, podemos apreciar que los meses

mas altos van de abril a noviembre ya estos son meses son la

temporada alta del hotel. El costo promedio por pasajero mas alto lo

tenemos en el mes de Febrero, ya que se tuvo una menor acogida de

pasajeros pero se utilizé insumos de una manera no planificada.
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Se puede apreciar en el grafico anterior que en los meses de febrero,
junio, julio, agosto y septiembre se incrementd el costo promedio por

pasajero.

3.5.2. COSTOS DE LAVANDERIA

Los costos de Lavanderia son reflejados segun los insumos que se
vayan a utilizar para cada lavado, de acuerdo a la prenda o set de
cama que se necesite lavar. A continuacion se muestra el costo total
mensual (Grafico 18) en el area de Lavanderia de los afios 2018 y
2019.

Grafico 18. Costo total mensual de Lavanderia 2018 - 2019

Costo Total 2018 - 2019
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m2018 §/.2,390.70 §/.1,484.21 §/.287.90 §/.3,560.63 §/.5,098.80 §/.2,295.47 §/.2,169.36 5/.5199.31 §/.1,000.01 §/.4,099.27 §/.1,959.45 §/.2,557.94

w2019 §/.1,922.06 §/.1,263.17 5/.735.69 /. 1,648.29 5/.3,461.61 §/.1,921.16 §/.3,700.08 S/.2,419.44 5/.3,391.86 §/.3,21238 5/.1,646.99 §/.1,919.20

Fuente: Elaboracion Propia

Se puede observar que julio y septiembre del 2019 tuvo un

incremento considerable del costo total respecto al afio 2018.

A continuacion se muestra una grafica del costo promedio por
pasajero en Lavanderia, la férmula para hallarla es la siguiente:

Costo Total Mensual / Pasajeros Recepcionados en el mes.
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Gréfico 19. Costo promedio mensual 2018 - 2019

Costo Unitario 2018-2019
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Fuente: Elaboracion Propia

Como se observa en el gréafico anterior, los meses julio y septiembre
aun siguen teniendo el costo promedio mensual mas elevado

respecto al afio anterior.

COSTOS DE AMENITIES

Los amenities son los productos que se encuentran en las
habitaciones, el area de Housekeeping es el encargado de la
reposicion de estos productos al momento de hacer la limpieza
general del cuarto una vez retirado el huésped, es decir al finalizar su
check out, a continuacion se muestra una lista de los amenities que

se encuentran en la habitacion.
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Cuadro 15. Lista de amenities

PRODUCTO

CHOCOLATES PASTILLAS IBERICA * B4 UND

COSTURERDS C/LOGOTIPO

CREMA EM FRASCO * 30 ML

EMCUESTA DE OPINION PERSONAL- PASAIERD

FOSFOROS CON LOGOTIPO

GORROS DE BARID

HIZOPOS CON LOGO
JABOMCILLO DE BARO C/ESTUCHE
LAPIZ ECOLOGICO C/LOGD
MAMOPLAS LUSTRAZAPATOS C/LOGOTIPO

o |~ e e e e e |

=
[=]

=
=

PANTUFLAS

[
a3

PARUELOS FACIALES C/LOGOTIPO

oy
L)

PAPEL HIGIENICO BLAMCO

o
=y

POSAVASOS

funy
un

SHAMPOO EN FRASCO * 30 ML
STICKER PARA PAPEL HIGIENICO

iy
[=1]

=
=l

TARIETAS BUENAS NOCHES

=
=]

WVELAS GRANDES P/SUIT

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 20. Costo total mensual Amenities 2018 - 2019

TOTAL

W total 2018 W total 2019

S/.11,914.50

S/.10,785.99
S/.10,098.64

° I S/ 8,242.57

S/.10,744.92

S/.8,332.31
S/.10,174.51

I s/. 8,139.70

$/.9,349.42
S/. 8,447.82

B s/. 3,230.82
N s/.5,974.96
I s/ 4,663.47
N /. 8,235.48
I /. 7,718.76
I s/. 11,856.53
I S/.9,043.18
N s/.7,294.74
I s/.5,867.11
I s/. 5,126.37
I s/.5,157.54

I s/. 4,375.00
I s/. 5,494.59
N s/.3,144.09

Fuente: Elaboracion Propia
En el grafico anterior se puede apreciar que en el 2019 se disminuy6
el costo total en la mayoria de meses, para un analisis mas profundo
hallaremos el costo promedio por pasajero que se muestra a

continuacion.
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Grafico 21. Costo por pasajero mensual Amenities 2018 - 2019

COSTO POR PAX

MC.xPax2018 MC.xPax2019
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I S/ 2.92
N s/.3.89
I s/ 306
I s/ 3.43
I S/ 326

Fuente: Elaboracion Propia

3.5.4. COSTOS DE ALIMENTACION DE PERSONAL

En Colca Lodge S.A. se tiene un cierto nimero de colaboradores que
trabajan como residentes en el hotel, por la misma razén que el hotel
esta ubicado en una zona confortable alejado del ruido de la ciudad.
Por ello en este apartado consideraremos el costo de alimentacion
de personal, por los colaboradores que residen en el hotel. El area
encargada de la preparacion de la comida de personal es Cocina.
Como se puede apreciar en el grafico siguiente se muestran los

costos totales mensuales de los afios 2018 y 2019.
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Grafico 22. Costo total mensual Alimentacién de Personal 2018 - 2019

Comparativo 2018 - 2019
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Fuente: Elaboracion Propia
3.5.5. COSTOS DEL CONSUMO ELECTRICO
Para este apartado consideraremos el consumo eléctrico que se
facturo en el hotel ubicado en el Colca. A continuacién se muestra un
gréafico del total facturado del consumo eléctrico y el costo promedio
por pasajero de los afos 2018 y 20109.
Gréfico 23. Costo Total del Consumo Eléctrico
Costo Total VS Pax
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CAPITULO IV.

4. DESARROLLO E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD ISO 9001:2015

4.1. DESARROLLO DE LA GESTION POR PROCESOS

En este punto se desarrollara la gestion por procesos en el hotel Colca
Lodge S.A. como paso inicial para la implementacion del sistema de gestion
de calidad. Para esta investigaciéon se desarrollaran los 04 pasos para
realizar el enfoque basado en procesos al Sistema de Gestion de Colca
Lodge S.A.

4.1.1. IDENTIFICACION Y SECUENCIA DE LOS PROCESOS

El paso inicial para la gestién por procesos es la identificacion y
secuencia de los procesos, para poder lograr adoptar un enfoque
basado en procesos en el Sistema de Gestion de Calidad. Para ello
se tiene que analizar los diferentes procesos de Colca Lodge S.A.

enfocado a la satisfacciéon del cliente.

Para tener una mejor comprension de los procesos se debe tener en
cuenta que los procesos de una organizacion interactian entre si. A
continuacibn se han identificado sus procesos estratégicos,

operativos y de apoyo.
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Cuadro 16. Procesos identificados en Colca Lodge S.A.

N® Proceso Tipo
1 | Gerencia General Proceso Estratégico
2 | Gestion Administrativa Proceso Estratégico
3 | Ventas Froceso Operativa
4 | Marketing Froceso Operativo
& | Servicio de Hospedaje Froceso Operativa
G | Servicio de Spa Froceso Operativo
T | Servicio de Limpieza Froceso Operativo
2 | Servicio de Alimentacion Froceso Operativo
8 | Operaciones Froceso de Apoyo
10 [ Recursos Humanos Froceso de Apoyo
11 [ Mantenimiento Interno Froceso de Apoyo
Sisterna de Gestion de la
12 [ Calidad Froceso de Apoyo

Fuente: Elaboracion Propia

Para la identificacion de los procesos debemos tener en cuenta que
existen clientes internos y externos de la organizacion los cuales

tienen que ser analizados debidamente.

Los procesos operativos vistos en el cuadro 16 fueron establecidos
de esa manera ya que estos procesos tienen el core de la empresa,
es decir tienen contacto directo con el cliente, y en estos procesos se
ve reflejada la satisfaccion del cliente en la estadia en Colca Lodge
S.A.

Es importante destacar que el Mapa de Procesos busca mejorar el
entendimiento de los procesos de Colca Lodge S.A. logrando
visualizar el valor de los procesos y también busca generar cambios

en toda la organizacion.

Para ello a continuacion se presenta el Mapa de Procesos.
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Esquema 5. Mapa de Procesos
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El nivel de detalle del Mapa de Procesos es suficiente para la
correcta comprension por parte de los colaboradores de Colca Lodge
S.A.

4.1.2. DESCRIPCION Y DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS

Para este punto se utilizara 1 herramienta para la descripcion y
documentacion de los procesos: la descripcion de las caracteristicas
del proceso (Ficha de Proceso — Caracterizacion). Tal y como se

muestra a continuacion:

4.1.2.1. DESCRIPCION DE LAS CARACTERISTICAS DEL
PROCESO (FICHA DE PROCESO — CARACTERIZACION)

Esta ficha tiene como principal objetivo de recolectar todas
aquellas caracteristicas relevantes para la ejecucion y
control de los procesos, en este se establece las entradas y
salidas que tiene el proceso, los recursos que se necesitan
para el proceso, el proveedor, los indicadores, los clientes y
los controles para el proceso. A continuacion se muestra la
caracterizacion de proceso de Ventas, y en el anexo 4 se
encuentra la caracterizacion de los otros procesos de Colca
Lodge S.A.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

Cuadro 17. Caracterizacion de Proceso — Ventas

Elaborado por: Coordinador de
Calidad

Revisado por: Gerente General

Aprobado por: Gerente General

FORMATO

CARACTERIZACION DE PROCESOS

COLCA LODGE

s & hot springs

FECHA: 18/11/2019

VERSION 1.0

SGCCP-0M

Nombre del Proceso
Nombre del Subproceso*

Lider del Proceso

Entradas

PROCESOS OPERATIVOS
VENTAS

JEFE DE VENTAS

Actividades

Abastecimiento de insumos y control de equipos

Salidas

para la elaboracion del plan anual
de ventas

Requerimiento de la alta direccidn

Elaboracion del plan de ventas anual

Elaboracion del tarifario anual de ventas

Plan anual de ventas elaborado

Realizacion de acuerdos y contratos
con agencias de viaje

Mecesidad de poder realizar
ventas con agencias de viaje de
manera fisica y virtual

Manejo de créditos con agencias de
viaje

Tarifario anual de ventas

Verificacion del porcentaje de
ocupabilidad

Contratos con agencias de viaje

Solicitudes de crédito realizadas
por agencias de viaje

Establecimiento de los canales para
brindar asesoria al huésped

Promociones en base a la
ocupabilidad

porcentajes de ocupabilidad

Envio de tarifas

Comunicacion efectuada con el
huésped mediante redes

MNecesidad de envio y negociacian
de tanfas

Megociacion de tarfas

Informacion a las agencias con
mayor venta sobre novedades y
facilidades del hotel

Informacion de ventas realizadas
por agencias de viaje

Programacion de visitas a agencias con
mayor porcentaje de ventas

Reservas completamente
revisadas para que no
presenten inconveniente al
momento de ingresar al hotel

Reservas de huéspedes

Supervision de pagos

Informacion entregada a
potenciales clientes y
huéspedes

Solicitudes de reserva enviadas
por agencias de viaje

Confirmacién de reservas

Salidas de informacién en el
sistema INFO HOTEL

Solicitud de complimentary y fam
trips

Brindar infermacion sobre precios y
paquetes al cliente

Solicitudes de COMPLY y Fan
trips aprobadas

Mecesidad de personal

Recibir las solicitudes de reserva
ejecutadas con las agencias de viaje

Facturas o boletas
correspondientes a las reservas

Mecesidad de capacitacion de
nuevo personal

Evaluacion de solicitudes de COMPLY
y fam trips

Personal correctamente
instruido para el trabajo a
realizar

MNecesidad de vacaciones del
personal

Revisar pagos de agencias particulares
relacionadas con el pago de sus
resenvas.

Realizar la solicitud de nuevo personal

asi como la capacitacion del mismo
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Realizar la solicitud de nuevo personal
asi como la capacitacion del mismo

Definir su programa de vacaciones

Proveedor Indicadores Clientes
Alta direccion Alta direccién
potenciales huéspedes potenciales huéspedes
Huésped Indice de mejora del nivel de ventas Huésped
Agencias de viaje Agencias de viaje
Marketing
Recursos Controles Normativas

Computadoras e impresoras
Sistema Info Hotel
Personal para el desarrollo de Mejora del nivel de ventas de 3% anual 130 9001:2015
actividades
Muebles y equipos de oficina

o

Fuente: Elaboracion Propia
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4.1.3. SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

En esta actividad Colca Lodge S.A. conocera cual es el desempefio
de sus procesos involucrados en el sistema de gestion; logrando asi
medir a través de indicadores en cada é&rea. Posterior a ello se

tomara decisiones en base a lo encontrado.

Esquema 6. Tipos de Control en Colca Lodge S.A.

‘QUE PUEDE ‘QUE ESTA i 3
€Q cQ | {QUE HA PASADO? |
PASAR? PASANDO? " ;
A
- K
A/ \\
// \
. J,/Alta Direccidn \
/ \
GESTION PERIODICA DE ;/ Miveles de Mando Gerencial \ SEGUIMIENTO DELOS
RIESGOS Y 7/ CoNTROL PERIODICO DEL \\ RESULTADOS DE COLCA
OPORTUNIDADES DE ; / FUNCIONAMIENTO DE COLCA \ LODGES.A.
COLCA LODGES5.A. / LODGE S.A. \ -
/ Auditorias —Autoevaluacidn \
K / MNiveles de Mando Intermedio Jefaturas \
/ \
/ Mivel de Ejecucidn de procesos operativosy de apoyo ‘\
/ \

T \\ \
CAUSAS EFECTOS

Fuente: Elaboraciéon Propia.

A continuacion se presentard una de las fichas de indicadores del
Proceso del Servicio de Spa, para poder observar como se encuentra

estructurada la ficha y qué informacion necesita y proporciona.
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Cuadro 18. Ficha de Indicador Servicio de Spa

Revisado por: Gerente General

Aprobado por: Gerente General

Elaborado por: Coordinador de Calidad FORMATO

MATRIZ Y PROGRAMA DE OBJETIVOS

COLCA LODGE

FECHA: 11/11/2019

VERSION 1.0

SGC-F-08

REQUISITO

MNecesidad de medir el numero de
tratamientos atendidos satisfactoriamente

FUENTE

8.5.5 Actividades
posteriores ala entrega
9.1.2 Satisfaccién del cliente
8.2.1 Comunicacion con el
cliente

AREA CsSGC

RESPONSABLE Encargado de SPA

OBJETIVO

INDICADOR

FORMULA

Medir el nivel de satisfaccién en cuanto a los
tratamientos recibidos por el area de SPA

Mivel de tratamientos
atendidos satisfactoriamente

Tratamientossatisfacionos, 100
Total detratamientos

META PERIODICIDAD DE EVALUACION
70% Grafico de barras con el indicador de cada mes - Periodo de calculo semestral
GRAFICO DATOS
Mes Meta Resultado
Nivel de tratamientos atendidos DIC 70% 90%
satisfactoriamente
ENE 70% 80%
100%
FEB 70% 90%
90%
80% MAR 0%
T0% ABR 70%
60% MAY 70%
0%
PROMEDIO T0% 87%
40%
30% JUN 70%
20% JUL 70%
10% AGO 70%
U%@@%%Q%OQ»G««AO SET 0%
N ) N
TSEFX® V& DR oy L ocT 70%
& & NOV 70%
PROMEDIO T0%
R esultado  =———Meta Total 70% 87%
OBSERVACIONES:

Fuente: Elaboracién Propia

Como se observa en el Cuadro 18, la ficha de indicador presentada
pertenece al area de Spa del hotel Colca Lodge S.A.; en ella se

puede ver reflejada lo siguiente: Requisito, Objetivo, meta,

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~&  DE SANTA MARIA

periodicidad de evaluacion y el responsable. También se presenta un
grafico para poder comprender y visualizar mejor el desempefio del
area y si este esta cumplimiento con su indicador. Los gréaficos de
color azul representan el desempefio mensual y el grafico de color
rojo el promedio semestral, en una linea horizontal se muestra la

meta a alcanzar.

4.1.4. MEJORA DE PROCESOS

En la etapa de seguimiento y medicion de los procesos servira para
gue Colca Lodge S.A. analice y valore sus procesos, sus resultados y
caracteristicas, y a partir de este analisis obtendra la siguiente

informacion:

e Procesos que no alcanzaron los objetivos planteados.

e Oportunidades de mejora en cada uno de los procesos.

Al comprender el proceso que necesita mejorar su desempefio o el
proceso donde existen algunas oportunidades de mejora, Colca
Lodge S.A. definira medidas oportunas para corregir el proceso

degradado y llevarlo a las metas establecidas.

En caso de los que presenten oportunidades de mejora, Colca Lodge
S.A. establecera medidas para mejorar aun mas el desempefo del

proceso.

Para evidenciar el ciclo PDCA de la empresa se realizo lo siguiente

en cada uno de sus pasos:

e En la parte de planificacion (Plan), Colca Lodge S.A.
establecio objetivos en cada uno de sus procesos, también se

realiz6 una matriz de riesgos y oportunidades, la elaboracion
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de procedimientos para el eficiencia manejo de su contexto y
partes interesadas (Anexo 03).

e En la parte de hacer (Do), se encuentran todos los
procedimientos de los procesos de apoyo y operativos los
cuales estandarizaran los procesos. En este punto tenemos
los siguientes procedimientos: Procedimiento para realizar las
actividades en Recursos Humanos, Operaciones, Logistica y
Almacén (Anexo 09), Mantenimiento Interno (Anexo 10),
Hospedaje (Anexo 11), Spa, Restaurante y Limpieza.

e En la parte de verificar (Check), se realizé el procedimiento de
Auditoria Interna (Anexo 06), en las cuales se establecera el
procedimiento para realizar las auditorias en los procesos de
la empresa.

e En la parte de Actuar (Act), se establecio indicadores para
todos los procesos involucrados de la empresa, asi mismo se
realizo un procedimiento para la revision por la direccion
(Anexo 08), con ello la gerencia general de la empresa estara
dispuesta a tomar decisiones respecto a lo auditado.

4.2. DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO
9001:2015

En el presente capitulo se realizara el desarrollo e implementacion del
sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015 en Colca Lodge S.A. Se

dividird en 04 puntos:

e Definicidon del Alcance del Sistema de Gestién de Calidad.
e Planificacion de la Calidad.
e Implementacién, seguimiento y andlisis.

e Auditoria Interna y Revision por la Direccion.
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4.2.1. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El primer paso a realizar para el desarrollo del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) del hotel Colca Lodge S.A. es precisar tanto los
limites como la aplicacion que va a tener el SGC. Por ello el alcance
del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa “Colca Lodge S.A.”

comprende:

Imagen 3. Alcance del Sistema de gestion de Calidad de Colca Lodge S.A.

Procesos operativos de Ventas, Marketing y Servicios de
Alojamiento que comprende: Servicio de Hospedaje, Servicio de
" Spa, Servicio de Restaurante, Servicio de Limpieza y Servicio de
Bar.

El Sistema de Gestidn de Calidad (SGC) sera implementado en sus
dos sedes: sede social y sede operativa. La sede social se encuentra
ubicado en Calle Mariscal 201 — Urbanizacion Selva Alegre —
Arequipa, y su sede operativa se encuentra ubicada en Fundo Puye
S/ Yangue Caylloma — Arequipa. El Sistema de Gestion de la
calidad de Colca Lodge S.A.  excluira el siguiente requisito de la
Norma 150 9001: 2015.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios, ya que los
servicios que ofrece la empresa ya estan prestablecidas.

El alcance y la exclusion estardn establecidos en el Manual de

Calidad de la empresa codificado como SGC-MMN-01, y este sera
- comunicado a todos los trabajadores de la empresa mediante una
-“\‘reunic'm evidenciado con una acta SGC-F-10. /’;

Fuente: Colca Lodge S.A.

4.2.2. PLANIFICACION DE LA CALIDAD

4.2.2.1. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Como se expuso en el punto 4.2.1. este alcance debe ser
difundido a todas las partes interesadas de la empresa.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Para este punto también se elabor6 un Manual de Calidad
Anexo 01, en donde se detallan las tareas y actividades a
seguir por parte del comité de calidad, este manual fue
elaborado en base a los puntos de norma ISO 9001:2015
no obstante, no sigue la numeraciébn de la norma

mencionada.

4.2.2.2. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

La norma ISO 9001:2015 expone que se debe de
considerar el entorno interno y externo de la organizacion.
Para este punto se realiz6 una Matriz de cuestiones
Internas y Externas, en donde se hace un analisis de las
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades; cabe
mencionar que las dos primeras corresponden al andlisis
externo y las dos siguientes al analisis interno de la

empresa.

En la Matriz mencionada se califica el impacto que tiene
cada oportunidad, amenaza, fortaleza y debilidad, se
describe el impacto que vaya a tener, y se menciona al area

involucrada

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Cuadro 19. Matriz de Cuestiones Internas y Externas

Elaborado por: Coordinador de Calidad FORMATO -

Revisado por: Gerente General MATRIZ DE CUESTIONES INTERNAS Y EXTERNAS COLCA LoD
Aprobado por: Gerente General e
FECHA: 26/09/19 VERSION 1.0 SGC-F-04

CALIFICACION DESCRIPCION DEL
DEL IMPACTO IMPACTO
Al pertenecer al salon
de la fama estamos
siendoreconocidos.
¥a que los turistas
ven a Trip Advisor
como una buena
opcion de blsqueda
de hoteles.
La empresa ofrece
una experiencia

OPORTUNIDADES IMPACTO

AREA RELACIONADA RO

Los huéspedes buscan hoteles que pertenecen al
salon dela fama de Trip Advisor, evaluando
prestigio y calidad.

Mayor reconocimiento a

nivel intermacional. Si impacta

Ventas v Marketing o

Tranquilidad del

Los huespedes buscan estar alejados de la huésped durante su

(ol congestion vehicular y del ruido; escogiendo visita al hotel en el Si lmpacta confortable y Administracion o
E lugares confortables y relajantes. Cal relajante para todos
= pica. los huéspedes.
E [mformar a [as
% Alto porcentaje de turisticas que arriban en el Mayor captacion de Si Impacta :ﬁ:ﬂ;ﬁs’czgezgfg Ventas y Marketing 0
= Colca. clientes. para que nos
E recomienden.
=T,
Las agencias de turismo buscan alianzas } No Impacta } Ventas .

estratégicas con hoteles de alta categoria.

Generar impresiones

El drea dondese encuentra ubicado el hotel cuenta|  Mayor captacion de a los turistas que

con areas turisticas cercanas. clientes. No Impacta ﬂcuden_ alazona Ventas y Marketing B
turistica.
Colcalodge es muy
; : igable con el
Los clientes buscan hoy en dia empresas que . ) amigable I .
cuiden &l medio ambiente en &l rubro hotelero, Prntn?zsliunn;mcgiléj:tcéndel 3i Impacta midéﬁeirgg;n;iﬁm Adomégizgi?rllzg Y 0

buscan hoteles con el formato eco-Lodge. formato ECO-

LODGE, reduciendo




AMEMNAZAS

Competencia, existen mas hoteles ubicedos en el

IMPACTO

Mayores promociones y

CALIFICACION
DEL IMPACTO

los impactos con la
naturalezs.

DESCRIPCION DEL
IMPACTO
Generar promocones

AREA RELACIONADA

R

walle del Coles, con el formato ECO LODGE y con fortas 5i Impacta mas atractivas pars Yentas y Marketing =
precios mas asequibles. oreras. el cliente.
Se procura tener un
Posibles discusiones politicas, obstaculizando el stock de segundad
gse gl Colea; Problemsas refendos g la estabilidad Disminucion de la . ars posibles - - _
i politica, social y econdmica del Perd, que Ocupabilidad en el hotel Si lmpacta -:::lﬁﬂic'tnpa politicos Gerancia y Oparaciones | R
shuyentaran a la demanda. que dificulten el paso
gl Colca.
Informar a las
Disminucion de la demanda da turistas extranjeros | Menos captacion de ) Sgencias y IEEEEE_r L )
que visitan el departamento de Arequipa. clientes. Si Impacta alianzas con Eit'n'z" Ventas y Marketing R
pars que nos
recomienden.
Contarcon un segum
Desastres natursles, ya que el Colcs s encuentra | Perdida de ocupabildad, contra desastres
en una region accidentada, con varios volcanes y v sobrecostos de 5i Impacta naturales, evitando Cperaciones R

ros.

FORTALEZAS

Disponer de un hotel ecoldgico de alta gama

reparacion.

IMPACTO

Incremento de los

CALIFICACION
DEL IMPACTO

sobrecostos de
reparacion.
DESCRIPCION DEL
IMPACTO
Lisponerde unhote
ecoligico de alta
gamas inspiradoen ks

AREA RELACIONADA

ANALISIS INTERND

inspirado enls arquiecturs da los incas, ubicado | niveles de calidad, Si Impacta arquitectura de los Gerancis 0
adyacente al nio Colca. prestigio v senvicio. incas, ubicado
adyacente al no
Caolca.
Presenciz de sguas termales ncas en litio, ¥ Beneficios para salud y Frﬂﬂg{flg. dE: Eg'ﬁf
disponer del Eco Termal Spa ofreciendo una relajamianto del . E_""?? = nicasen o, - ) _
huésped durante su 5i Impacta y disponer del Eco Operaciones O

expenenciade confort v relajacon de un ambiente
natural.

estadia.

Temnal Spa
ofreciendo una
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expenancia de
confort y relsjacion
de un ambiente
natural.

Brinds servicios de celided como slojamiento,

Crecar diversos

Brinda servicios de
calidad como

" 2 e e R ‘e Si Impacta alojamienta, Administracion
slimentacion, bebids y spa. sanvicios 8l huesped. alimentacidn, bebida
¥ Spa.
Contar con vanas actividades tunstices v de
gswentura como: pesca, ciclismo, paseo al rancho . . - -
slpacas ente otros, para hacer la expenencia del No Impacta Administracion
huésped mas placentara.
Ferdenecera la
categona ECO
Pertenecer a la categona ECO LODGE; la infr;_EL:ErEcELrI: del
infreestructurs del hotel es 8 besede maders, para | Reducir el impacto con . h:-tEH:- 5 hase de Administracion y
ofrecerun aspecio rustico y no cause impacto con la naturaleza. Si Impacta msdera: ars ofrecer Operaciones
la naturalezs. - P e
un sspecto rustico y
no cause impacto
con la natursleza.
Contarcon sistemas
Contarcon sistemss deinformacidn mejorando los r_d\:j:-rsrgl_-:.:-l.'ltmlde I? . de |_nf:-rrgsc::-tl Administracis
orocesos de la empresa. informacion v rEi}IJI_:D: Si impacta n'rEj:-r:_:m_ o los rninistracion
de la emprasa. procesos de la
amprasa.
- e Poseemos personsal
Poseemos personal calificedo, &l cual es conooedor r-i-'ls_ﬁ,-:-rl_nf:-rrnsc_mnﬂ.b? . calficado, el cusl es L .
oy 8= costumbres de los S5i lmpacta Administracion
de ls cultura del Coles. - ~ conocedorde la
pueblos del Colcs. culturs del Colos.
La carta tiene unagran vanedsd, tanto en lo platos . No Impacta . Administracidn

como en los tragos, nacionales y de la region.

DEBILIDADE 5

Los costos del servicio de slimentacion puedan ser
un poco elevados.

IMPACTO

CALIFICACION
DEL IMPACTO

No Impacta

DE SCRIPCION DEL
IMPACTO

AREA RELACIONADA

Administracion




Poco entendimiento a

Capacitaciones para

Alta rotacion de personal, y este no es bilingide. | los clientes quellegan al Si Impacta mejorar el idioma Recursos Humanos R
hotel Colca Lodge. ingles.

Los costos fijos a nivel estructura del hotel son ]

elevados, por ellos el coste de tenerun habitacion - Mo Impacta - Administracion -

sin ocupar es elevado.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA SU SEGUIMIENTO

ACTIVIDADES

RESPONSABLE

SEGUIMIENTO

Mantenimiento de las cuestiones internas y externas de la organizacion CaGECIGE AMUAL
Analisis delcontexto dela organizacion considerando tendencias actualizadas C3GECIGGE AMUAL
Propuestas para actualizar los cambios en el contexto organizacional CIGCIGE AMUAL
Implementacion de las propuestas CSGECIGE AMNUAL
Desarrollode la nueva matriz CeGLIGE AMNUAL

OBSERVACIONES
Todo el contexto organizativo
debe revisarse a la par de la
matriz de riesgos ¥
oporunidades, aun cuando
dichas partes delcontexto no se
encuentren incluidas en ella

Fuente: Elaboracion Propia

98



REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA .
DE SANTA MARIA

4.2.2.3. COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESEDAS

Un punto importante para que Colca Lodge S.A. tenga en
cuenta los requisitos de sus clientes, es necesario elaborar
una matriz de partes interesadas, ya que ayudard a la
comprension de Colca Lodge S.A. de los requisitos de sus
clientes, para posteriormente enfocar de una manera

adecuada el Sistema de Gestion de Calidad.
La metodologia utilizada es la siguiente:

Cuadro 20. Metodologia para la aplicacion de la Matriz de Partes Interesadas
Pertinentes

INTERES
Bajo Moderado
1
& [Sionificativo | 3 Moderado
o Moderado 2 Bajo Moderado
o Bajo 1 Bajo Bajo Moderado

Fuente: Elaboracion Propia

Se asigna un poder y un interés tanto al grupo de interés
como al requisito legal asociado (en caso se encuentre
uno), posteriormente se ponderan ambos resultados ((nivel
de pertinencia de la parte interesada + nivel de pertinencia
del requisito legal asociado)/2), con el resultado de define si

la parte interesada es pertinente o no.

_ Pertinente

Moderado
Bajo No pertinente

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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En el siguiente cuadro se muestran las partes interesadas y
sus respectivos requisitos identificados para el Sistema de
Gestidon de Calidad de Colca Lodge S.A.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Cuadro 21. Matriz de Partes Interesadas Pertinentes

Elaborado por: Coordinador de Calidad

Revisado por: Gerente General

Aprobado por. Gerente General

FORMATO

MATRIZ DE PARTES INTERESADAS PERTINENTES

CORLCA, LEHRG L

FECHA: 26/09/2019

VERSION 1.0

SGC-F-05

Parte

Interés
Interesada

Clientes Bajo

Trabajadores | Moderado

fMunicipalidad

Provincial Baje =rada

Pertinencia P

3i

Administrador
¥y Marketing

Requisitos / Necesidades
- Expectativas

Poder

De la Parte Interesada

Producto o serviciofinal
optimoy de calidad
Satisfaccional cliente Otros
Entrega del productoo

servicio en tiempo oportuno

3i

Recursos
Humanos

Flan de capacitaciones para
los trabajadores dela
EmMpresa

Buen ambiente laboral para
desempefarse de manera
optima

Excelente comunicacion
con los empleadores

Otros

Mo

Operaciones

Cumplirconlos permisos
municipales

Aportaciones deregaliasa
la provincia

Otros

Proveedores Bajo Moderado

Bajo

Mo

Logistica

Los trabajadores buscan
pagarlesatiempo, y al
contado

Facturacion opartuna y
cumplimiento del contrato
Aumentar la cantidad de
pedidos

Fidelizar lazos

Pertinenci ;P
a

Si |0
Si|o
SR
- Mo | -
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Proteccion de derechos del
) ; 5 cliente
Indecopi Bajo Moderado Bajo Mo Ventas Satisfaccion del senvicio al Ciros | Modersdo Moderado Moderado | Mo | -
cliente
) Balance generalde la
Alta Direccion GGEErﬁzf:ll emprass - - - - Si (O
Estados Financenos
Registros contables fiscos
yelectronicas
Ragimen General
SUMAT Contabilidad | Declaracion de Impuesios | Otros R
Cibligaciones Tributarias
Estados Financeros
Libros electronicos
Competidores Bajo Moderado Bajo Mo GGEErﬁzf:ll Competencia Leal - -
. B Recursos | Leyde proteccion sl
SUNAFIL Bap Moderado Bap No | Humanos trabajador Otros B
Gobiemo Cerificado del
Regionalde | Moderado | Moderado | Moderade | Si | Operaciones | establecimientodel Otros =4
Arequipa hospedaje
Ministero de Moderad Modersd Moderad Si | Opersciones Cert'r_Fm-Eldu de saneamiento Otros R
Salud ambientsal
Ministero de : '
Cultura v Moderado | Moderado | Moderado | Si | Operaciones LTES::?EIPEJE”ME - - - - Si (o
Turismo
Caontribuir con ls comunidad
Pobladores de 5 5 Recursos .
s zona Moderado Bajo Bajo Mo Humanos | Frogramas de beneficio - - - - Mo | -
=social
jerad Bai Bai Gerencia Participacion informativa en _ _ _
Grupo Inca | M Mo General | Comuninca. ) Mo | -
Pago mensusl porel
dunta de oy erads Si | Operagiones | S2N=suma desagua. Otros si |o
ususarnios Tenerun tereno enla
provincia de Caylloma.
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Seal Si | Cperaciones

Peago puntuslde las cuotss
rensusles por consumo
eléctrico.

Crros

Mincetur Bajo Bajo Bajo Mg | Operaciones

Cerificado del
establecimiento del
hospedaje

Crros

Ministerio de q . .
Transparte Moderado Bajo Bajo Mo | Operaciones

Licencias de conduciren
estado vigenis.

Placas en losvehiculos en
uso.

Taneta de propiedad del
gutomavil

Otros Eajo Eajo 2z Mo | -

CRONCGRAMA DE ACTIVIDADE S PARA 51U SEGUIMIENTO

ACTIVIDADE 5

RESPOMSABLE

SEGLIMI

OBSERVACIONE S

ENTO

Todo el contexto organizativo debe
revisarse g la parde la matriz de resgos y

oportunidades, suncuando dichas pares
del contexto no se encuentrenincluidas en

alla

Mantenimiento de las partes interesadas perinentes CEGEEGE AMUAL
Analsis de las peres interesadas perinentes consderando .
tendencias sctuslizedas C360G6G ANUAL
Propuestas para actualzar los cambios en las partes interesadas COnOGE ANUAL
pertinentes
Implemantacion de las propuestas CEGLGGE AMUAL
Cessmolio de la nueva matriz CEGECGGE AMUAL

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.2.4. ENFOQUE AL CLIENTE

Todos los esfuerzos que se realizaran para la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en
Colca Lodge S.A. son enfocados al cliente ya que se
pretende mejorar la experiencia de su estadia en el hotel.
Asi mismo esta satisfaccion del cliente sera evaluado con
nuestra encuesta de satisfaccion del cliente para conocer
su experiencia en el hotel Colca Lodge S.A. Para ello a
continuacién de se muestra la matriz de requisitos legales y
otros requisitos aplicables la cual tiene que ser evaluada

anualmente.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Elaboradopor: Coordinador

de Calidad

Revisado por: Gerente
General

Aprobado por: (Serente
General

Cuadro 22. Matriz de Requisitos Legales y Otros Requisitos Aplicables

FORMATO

MATRIZ DE REQUISITOS LEGALES Y OTRO S REQUISITOS APLICABLES

COYLCA, LOMDHGE

FECHA: 26/09/2019

VERSION 1.0

SGC-F-06

ARTICULOS EVIDENCIA PLAN
TIFO DE IDENTIFICACION DEL AN DﬂE REQUISITO DEL DE RESPOMNSABL
REQUISITO DOCUMENTO O i ESPECIFICO CUMPLIMIENT ACCIO E
APLICAN 0 N
Licencia de . )
. : . . 201 | Arts delaley | ArtS dela ley Licencia de Jefe de
! Licencia funcionamienta Nro 4 28578, 28576, funcionamiento ) Operaciones
001-2014
Certificado de
Inspeccidn Técnica de Certificado de
2 Cerdificada Sequridad 231 Dé%{lrgghﬁf' D'zsmr:_rggaﬁ' Inspeccion - o Jefe de
en Edificaciones de Tecnica REraciones
Detalle
R R Cerificado de
3 Certificado Certificado de 200 D'SEEJDEEE' D'SEEJDLEES' reglamenta de ) Jefe de
Categoria Eco-Lodge | 4 establecimiento Ciperaciones
MIMCETUR MINCETUR s de hospedaje
Certificado de 201 Registro de Registro de | Cerificado de Jefe de
4 Cerificado Saneamiento 5 Habilitacion M° | Habilitacion M° | Saneamiento - Operaciones
Ambiental 33-2018 33-2018 Ambiental P
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Ley Mo.T983

Ley Mo . T933

5 Law Ley de proteccion al | 201 Ley de Ley de Declaraciones Jefe dE_
&y . S S . . FRecursos
trabajador a Proteccion al | Proteccion al tributarias Humanos
trabajador trabajador
Certificado de 200 0.5 NF024- | D.5. N* 024- | Cerificado de Jefe de
6 Cerificado establecimiento del 2 2004- 2004- establecimieno - . _
hospedsaje MIMCETUR | MIMCETUR | del hospedaje perscknes
Ley MNP 27778 | Ley N® 27778
Lay del Ley del
- — | 201 | ministeria de | ministero de | Reglamentode Jefe de
' Reglamento Reglamento de MTC 2 transporte v | transpore y MTC Cperaciones
COMUNICEODNEe | COMUNICEonne
Reglamento de 201 05,5 007- 05,5 007- Reglarmento del Jafe de
3 Reglamento MINEGRI 5 2015 2015 DS.5 007-2015 Operaciones
DS WNF173- | D5, NF178-
) Ley del Impuesto a ls | 200 EEI[I4—E_F EDD""E_F Declaraciones Jefe de
= Ley Mormas Momnas - - -
renta 4 . ) . } tributanas contabilidad
modificatorias | modificatorias
la LIR" "la LIR”
Ley MF 28803 | Ley N® 29803
. Ley de Ley de
. ey | SlsomR el | 200 | refomacel | reforma der | Decisrecienes Eted
pensionaes 4 sistemna sistemna tributanas Humanos
privado de privado de
pensiones pensiones
Ley M® Ley MF
87/2006-CR, | 87/2006-CR,
128/2006-CR, | 128/2008-CR,
200 271/2006-CR, | 271/2008-CR, Declaracionas Jefe de
11 Ley Ley Genersldeltrabap 5 3TE/2006-CR, | 378/2006-CR, tributarias = Fecursos
610/2006-CR, | §10/2008-CR, = Humanos
815/2006-CR, | 815/2005-CR,
831/2006-CR | 831/2008-CR
y B372006- | v 837/2008-
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CR CR
Ley MF 29671 | Ley M° 295671
Codigo de proteocion y 200 Codigo de Codigo de Libro de Jefe de
12 Ley defanss del proteccion y | proteccion v - X - ~ -
consumidor © | defenza del | defensa del | ™Ciemaciones —pemcanes
consumidor consunmidor
Ley M 29338 | Ley N° 29338
Mormnas Anna, | Mormas Anna
) Ley de los recursos | 200 ; o ; _~'| Reglamentode Jefe de
13 Ley hidricos 4 Ley de I?’ Ley de I?:' Iz ley N 29338 X - Cperaciones
recursos recuUrsos
hidricos hidricos
D.L N* 1075, | D.L N* 1075,
14 Ley Registro de marca zgn Registro de Registro de HEHIIEPI:I-EI?EE?E‘ x - ~ Jefe de _
ares ares ) 7 Operaciones

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA 5U SEGUIMIENTO

RESPONSABL SEGUIMIENT

ACTIVIDADE 5 E o OBSERVACIONE S

Mantenimiento de los requisitos legsales y otros requisitos aplicables C56CG6E AMUAL L
— — — - - - Todo el contexto organizativo
Analisis de los requisitos legales v otros requisitos aplicables considerando tendencias CEGOIGE ANUAL debe revisarse s ls par de s
asctualzadas matriz de riesgos ¥
Propuestss para actuslizarlos cambios en los requisitoslegsles y otros requisitos aplicables CSGEOGGE AMUAL oportunidades, aun cuando
Implemantacion de las propuestas CEGCIGE AMUAL dichas pares del contexto no
- - =& encuentrenincluides en ek
Desamolic de la nueva matnz CSGCIGGE AMUAL

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.2.5. ORGANIZACION, RESPONSABILIDAD Y COMPETENCIA

El compromiso de la Alta Direccion de Colca Lodge S.A. es
fundamental para el desarrollo del Sistema de Gestidon de
Calidad; por lo tanto se realizé una politica de calidad en la
cual se establece compromisos tanto de la organizacion
como de la gerencia y de los colaboradores de Colca Lodge
S.A.

En cuanto a las funciones y responsabilidades dentro de la
organizacién se definira y documentara en el MOF (Manual

de organizacion y funciones) de Colca Lodge S.A.

Sera responsabilidad del comité del sistema de gestion de
calidad la comunicacion de estos cargos Yy
responsabilidades; y de mantener informados a los

colaboradores de algun cambio.

En el caso de Colca Lodge S.A. se le asigné esta labor al
Cost Controller de la empresa; por ello en el siguiente

esquema se muestra el cambio mencionado y otros.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Esquema 7. Organigrama Modificado

B

Asistente de Gerencia

. e
Calidad
Cost Controlier

R S T

B L L PP

Encargado
de Marketrg

Lrcargado
de LOgatica

serrannnn

SRR RREsE R AR RN R R

) snnnns

T LT LTIt r LT PO PP Py R SRR
Auxiliar de

Auxiliar de
ventas

ventas
Auiiiar ge Auxiliar de
compxas

ventas

e PR TR OO

Auxiliar e

almacen

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.2.6.

IDENTIFICACION DE PROCESOS

Para tener el éxito en el Sistema de Gestion de Calidad se
elaboré6 un Mapa de procesos el cual fue revisado y
aprobado por la Alta Direccion de Colca Lodge S.A.
Posteriormente se realizd la difusion de este mapa de
procesos a todos los colaboradores de la empresa, ya que
es te mapa de procesos fue elaborado mas no actualizado,

ya que la empresa no contaba con uno.

El Mapa de Procesos de Colca Lodge S.A. elaborado para
el Sistema de Gestion de Calidad esta presentado en el
punto 4.1.1. de la presente investigacion. En el Mapa de
procesos se puede ver la retroalimentacién que tiene el
area de Ventas y el de Marketing, ya que los encargados de
hacer las reservas y tener el contacto directo con el cliente
es el area de Ventas, pero el area de Marketing evalla la
satisfaccion del cliente mediante su Encuesta de

Satisfaccion.

Por lo tanto los procesos de Colca Lodge S.A. quedarian

divididos de la siguiente manera:
PROCESOS ESTRATEGICOS:

e Gerencia General

e Gestion Administrativa
PROCESOS OPERATIVOS:

e Ventas

e Marketing

e Servicio de Alojamiento que comprende: Servicios de
Spa, Servicio de Hospedaje, Servicio de

Alimentacion y Servicio de Limpieza.
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42.2.7.

PROCESOS DE APOYO:

e Operaciones
¢ Recursos Humanos
e Mantenimiento Interno

e Sistema de Gestiéon de Calidad.

IDENTIFICACION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Para la identificacion de riesgos y oportunidades por parte
de Colca Lodge S.A. se elabor6 una Matriz de Riesgos y
oportunidades SGC-F-07, en donde se intersecta la
informacion de la Matriz de Cuestiones Internas y Externas
y la Matriz de Partes Interesadas Pertinentes. Lo que se
busca con esta matriz es verificar que posibles contextos
sean un riesgo 0 una oportunidad para la empresa, en la
matriz mencionada también se puede visualizar le
tratamiento y el seguimiento que se da al contexto. También
se ve reflejada las necesidades y expectativas de las partes
interesadas.

A continuacién se muestra un ejemplo de aplicacién de la
Matriz de Riesgos y Oportunidades. En el Anexo 04 se

encuentra el procedimiento utilizado, y la matriz completa.
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Revisado por: Gerente

Cuadro 23. Matriz de Riesgos y Oportunidades

Elaborado por. Coordinador
de Calidad FORMATO 7~ N
e s

s
e

General COLCA LODGE
Eprobado por. Gerente MATRIZ DE RIESGOS ¥ OPORTUNIDADE 5 o & .
Genersl
FECHA: DB/10/15 VERSION 1.0 SGC-FOT7
Actualizado al 15/10/201%9
Evaluacion del contexto e Analisis Tratamiento Seguimiento
riesgol/oportunidad
N* Control
actual
Descripeion Parte S - Tipo de - Tipo de >
CONTEXTO del contexto | Interesada RiZ| Descripcion/Efecto | | | Pr | Mivel tratamiento Acciones seguimiento Evaluacion
Los
huespedes
buscan
hoteles que Cads ano
pernenacen Pasitivo, Caoles z= ve &l Monitaorear
slzzlonde | _ | ~ |Lodge perenece al| ranking del ) Seguimiento
1 Externao s fama de Clientes | O =sl6n de I fama de | hotel en Is 21| 2 Mantener |ewventualment 5 ANUAL
Trip Trip Advisor. lista de Trip e
Advisar, Advisor
evaluando
prestigio v
calidad.
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Los

hugspedes
buscan
estar Mantener el
slejados de Paositiva, la ubicacion hotel con Ia
la del hotel es la tranauilidad Designar
Extema congestion Cientes | O adecuada para Era ia . Analizarabor| recursos de | Seguimiento| TRIMESTR
wvehiculary |~ * | ¥ | mantenerse alejadas| PE™ 18 dar MEners 7 AL
del ruido; del ruido de la expenancia mesurada.
escogiendo ciudad. :d_EI
ugares huesped.
confortabes
yrelajantes
Laos clientes
buscan hoy
en dis .- Reducir los
EMMpresss Paositivo, la R —
que cuiden conciencis por el en el hotel Afrontar de
&l medio medio ambiente se oS ' raners .
) 0 " -
Externa | ambienie en| Clentes | O ha sumentado y in:un:na n Abaordar positiva dicho EEgm:nlEﬂtu MEMSUAL
|-1Ig|t|-|_|l|;r:. nuiztrr;:t:un'eEllt‘lineel utilizadas sc:-ntj-mmrent
Diekenn,; e _ .
- -~ seaEn
hnt;:ﬁ:q:nn LODGE reciclables.
=
el formato
eco-Lodge.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.2.8. IDENTIFICACION DE REQUISITOS LEGALES Y OTROS
REQUISITOS APLICABLES

Se utilizé la Matriz de Requisitos Legales y Otros Requisitos

Aplicables visto en el punto 4.2.2.4.

4.2.2.9. POLITICA DE CALIDAD

La Alta Direccion debe de direccionar su Sistema de
Gestion de Calidad a través de la Politica de Calidad, esta
deberd ser difundida a todos los colaboradores de la
empresa y ser publicada para que los clientes de Colca
Lodge S.A. sepan sobre estas politicas. Es decir que las
partes interesadas deben estar informadas sobre la Politica

de Calidad que se muestra a continuacion:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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COLCA LODGE

SEOINSH 103N 59 105N g 1505

POLITICA DE CALIDAD

Colca Lodge es una empresa hotelera ubicada en el valle del Colca, situado a 3,250 m.s.n.m
v a 2.5 horas de la ciudad de Arequipa. Nuestro hatel estd ubicado a orillas del rio Caolca,
rodeado de cientos de andenes pre-incas declarados Patrimonio Cultural del Perd.

Colca Lodge tiene como principal objetivo hacer que nuestros huéspedes reciban productos
y servicios de alta calidad, dentro de un estilo arquitectdnico diferente ¥ (nico, en un
ambiente de tranquilidad, confort v con el mejor servicio posible, buscando la satisfaccion
del cliente.

Todas nuestras actividades se encuentran enmarcadas bajo un enfogue estratégico el cual
incluye a nuestro contexto organizacional, partes interesadas pertinentes, productos y
servicios que brindamos.

Como una empresa que vela por la calidad y la satisfaccion de sus clientes nos
COmprometemos a:

+ Trabajar bajo un enfoque de mejora continua que contribuya a la calidad de nuestros
productos y servicios, buscando en todo momento gque puedan satisfacer los requisitos
de nuestros clientes.

- Cumplir con todos los requisitos legales aplicables v cualquier otro requisito que
contribuya a la eficacia de nuestro Sistema de Gestidn de la Calidad,

- Capacitar al personal para fortalecer sus competencias, habilidades v brindar
herramientas de formacion para mejorar el desempefio,

- Ofrecer a nuestros clientes servicios de calidad durante su estadia en Colca Lodge.

+ Mantener actualizado y mejorar continuamente nuestro sistema de gestion de la
calidad,

. Apoyar el desammollo sostenible, de tal manera que la empresa sea mas competitiva,
innovadora y responsable con el medio ambiente.,

Arequipa, Octubre del 2019

SGC-POL - 01 - Versién 1.0 -Elab. Coordinador SGC, Rev. GG, Aprob. GG

S ERE SERE SEFE I
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4.2.2.10. OBJETIVOS DE CALIDAD

Par realizar este punto la empresa debera de definir los
requisitos que necesitan las partes interesadas como se ha
expuesto anteriormente, ademas debera planificar objetivos
en cada proceso involucrado en el Sistema de Gestion de
calidad debera cumplir, no obstante esta accion se debe

realizar constantemente.

A continuacién se muestran los objetivos en el cuadro 24:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Cuadro 24. Matriz y Programa de Objetivos

Elsborado por: Coordinador de

Calidad

Revizado por. Gerente General

Aprobado por: Gerente General

FORMATO

MATRIZY PROGRAMA DE OBJETIVOS

CONLOCA, LG E

FECHA: 11/11/2015

VERSION 1.0

SGC-FO8

REGQLISITO

Mecesidad de verficacion

FUENTE/FUNTO DE NORMA

4.1 Comprensiondela onganizadony su
contexto

4.2 Comprensionde las necesidades v
expectatives delas partesinteresadas

4 4 Sisterna de Gesion y sus procesos.

OBJETIVOS

Dar seguimiento a
los nesgos v
oportunidades para
validar las sacciones

RESPONSABLE

Coordinador de

INDICADORE 5

NOMEBERE

Mivel de
cumplimiento de

METAS

FRECUEMNCIA
DEL
SEGUIMIENTD

la mejora continua

de los nesgos ¥ - ~
01 oportunidades que ls |5 1.2 Enfoquealdlents. que se realizanpars Calidad ;ﬂ‘::::'"E.:'_PEI? ) 80% SEMESTRAL
empresa debe afrontar su aprovechamienio shar I_i” n.;’i:'i}
6.1 Acciones pars abordar riesgos y o &n su defecto, su oporunidades
oportunidades eliminacion
9.1.3 Analisis y evaluacion
83.3.2 Entedasde la revision porla
direccion
10.2 Mo conformidad y accion comectiva
Mecesidad de verficacion (9.2 2 Auditoria intema. Mivel de
de los planes deacciones — Realzar Coordinador de | cumplimmiento de
02| omectivas para asegurar | 9.3.2 Entradss dels Revision porla Sequimiento a los Caolidad acciones 0% SEMESTRAL
direccion Planes de Accion de comectivas.
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Acciones
Comectivas con la
10.2 Mo conformided y accion comectiva. | finalidad de lograr ls
mejora continua.
Lograr tenerun .
N Coordinador de
Mecesidad de verficar el punta fji_ E'Ed’“':'" Calidad/ Mivel de
03 | nivel de retroslimentscion | 9.1.2 Satisfaccion del cliente retroalimentacion Gerencia retroslirmentacion 10% SEMESTRAL
del cliente que los cientes General Ventas del cliente
pueden brindar ¥ MKT
£.2.3 Revision de los requisitos para los Cumplir con todos
productos y senvicios los requisitos kegakes .
aplicables v le.h"E.I d? d
Mecesidad de confnbura cualquier otro Coordinador d C'Tnjp 'm'E.'j.n:'_E
04|la eficacia de nuestro requisito que =0 DLE:TSE;” e z;lr:jhu:_ :: 100% SEMESTRAL
SGL £.5.5 Actividades postenores 8 la entregs c-.':nn'.ml:lu*:.-'a a la cuslquier otro
eficacia de nuestro mequisito
Siztems de Gestidn quis
de la Calidad.
Mecesidad de medir el | 8.5.5 Actividedes posteriores 5 la entrega L oarar sumentar i ~ Nivelds
nivel de incrermento de {;Igifuai:'-n de las '_"ErE'L’E"t? de F ok SEMESTRAL
g5| s=gudomsenredes g o o feccian delciiente publicaciones de | ENCE@sdade | e
sociales v el nivel de i = Colea Lodage en MET == =
influencia de las L;EdEE» EDE?EEE - -
publicacionas %.2.1 Comunicacién con el ciente Cantidad de likes | gp SEMESTRAL
en publicaciones
. Aumentar el nivel da . .
06 Nece =.“:.|5|ddde _E'”TE_mErEI A ventas durante el | Jefe de ventas MEJ:"E_dEtl n_n-elde 5% AMUAL
nivel de ventas préximo afio vantas
Mecesidad de medirel |©-3.5 Actividedes posieriones a la entrega Medir &l nivel de Mivel de
g7 | numero ;:IE tdr;tsmie ntos | g 4 2 Saticfaccian del cliente sstisfaccian en Encaégpi:ln de trs:sn'éi?dntna 70% SEMESTRAL
atendidos - stendidos
zatisfactonaments 8.2 .1 Comunicecion con el cliente 3‘;?;;_?;11'2; zatisfactonamente
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recibidos porelaresa
de SPA
Reducir el Porcentaje de
Mecesidad de reducir al porce F'r"r:‘ﬁ:_e ’;‘jr:;':fr:zgtg? 40% | SEMESTRAL
porcentaje anulacion de mediante le.. mediante M-'?"
documentos mediante d te els L:t =
MIC durante el presente | . - ) . uranie el zemeastre
08| mes. Exts mejora == ird 7.5.3 Controlde la informaocon - . o En-:-ar-gs-::.l:':- de
dando progresivamente s documentads -_-dlztzlgzﬁg_?;lpga recepcion
medida que tambidn e -:;:'. n: Ohtancian minima
mejore los procesos del inde El'ld?EﬂtEI'l'rEﬂtE de encuestas en 4 SEMESTRAL
sisterna hotelero. de Iszquedejsn an recepcion
HHER
Mecesidad de verficar | 3.1.2 Satisfacciondel clienta Reduch el mvel d
que eltrabajoque realizs rezlslé'lﬂ:'eh;ﬂhl'za 2
09 elarea de limpieza sea el | I': - dpﬂr Encargado de | Mivel de reclamos 10% SEMESTRAL
comecto, estotantoen las | 8.2, 1 Comunicacion con el cliente n?gi.ﬂ'::ﬁ;‘?_ _E lirnpiezsa pormala limpieza
habitaciones como en las smbientef}
areas destinadas. 8.2 Requisitos pars los productos y
SEMVICIOS
“Eﬂﬁ";f‘:d:zg’“"e' 3.1 2 Satisfaccidn del ciente Medir el nivel de N
10 retroglimentacion :Eﬁ?{;'gﬁ:ﬁlgﬂ Encs Lg::j:' de retroalimentacion T0% SEMESTRAL
percibido porel cliente &n | 8 2 Requisitos para los productos v al servicio de bar delhuespeden bar
cuanto alservicio de bar. | zarvicios
Mecesidad de medir el )
grado de curmnplimiento de | 9. 1.2 Satisfaocion del cliente Medir el grada de Mivel dzisl-”‘tﬁ“
lo= requisitos e stendios
[nenea?d ades y E'F'Tlmlzﬂﬂlﬂéﬂ idf"- los satisfactonaments T0% SEMESTRAL
- ! rocesos del area sobre el total de
expectativas del cliente - Y - n ~ ~. | Encargado de o
11 frente a los platos 5.2.1 Comunicacion con el cliente de rE;t;r'lJ_ILE::E 85| restaurante platos
El:ér:tgau?::tgm — retroalimentecion de Hivel de
adicionalmente, poder Efﬁ?;?_mmﬁ para los productos y los huespadeas retroalimentacion T5% SEMESTRAL
medir el grado de = del cliente con
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optimizacion de procesos
en ests area

respecto al servico
brindado en

restauranta
Capacitar sl
personal para
] fortslecer sus .
Mecesidad demantenaral s Mivel de

personal capactado para
mejorar &l desamperio
con el cliente.

7.2 Competendsa

competencias,
habilidades v brindar
hemamientas de
formacion pars
mejorar &l
desampano.

Jefe de RRHH

curmplimiento de
la=s capacitaciones
del personsal

20%

SEMESTRAL

Fuente:

Elaboracion Propia
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4.2.2.11. PLANIFICACION DE CAMBIOS

Para tener un control de los cambios que se realizan en el
sistema de gestién de calidad se dispuso a cada area un
cuadro que se muestra a continuacion para realizar e
informa algin cambio en su procedimiento. Incluso en el
procedimiento de control de la informacién se detalla los

pasos a seguir si se realiza algan cambio.

Cuadro 25. Control de Cambios

| FECHA DESCRIPCION

N° VERSION GENERADO POR

' MODIFICACION GENERAL

Fuente: Elaboracién Propia

4.2.2.12. SATISFACCION DEL CLIENTE

La empresa Colca Lodge S.A. para la evaluacion de la
satisfaccion del cliente, se realiza una encuesta, la cual
figura en el Imagen 2; la encuesta se encuentra en las
habitaciones de los huéspedes la cual puede ser llenada en
la estadia de estos. También se le entrega la encuesta una
vez realizado el check out en la recepcion del hotel. La
encuesta que se realiza brinda informacién de la
conformidad de los huéspedes en las diferentes areas del
hotel como: Recepcion, Habitacion y areas comunes. Y

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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sobre su experiencia en el Desayuno Buffet y la comida del

restaurant.

La calificacion que se le otorga es Buena, Regular y Mala,
representadas por unas caritas. La encuesta también le
proporciona al huésped la posibilidad de dar alguna
recomendacion, le permite indicar que es lo mas le gusto y
lo que menos le gusto de su estadia en el hotel Colca
Lodge S.A.

Posteriormente estas encuestas son subidas a una base de
datos con el nombre del huésped, habitacién, pais de
origen, edad y correo electrénico.

4.2.2.13. INFORMACION DOCUMENTADA

La informacion documentada de la empresa Colca Lodge
S.A. esta establecida en el procedimiento SGC-PR-01
Procedimiento para el control de la informacién
documentada (Anexo 02).

4.2.3. IMPLEMENTACION, SEGUIMIENTO Y ANALISIS

4.2.3.1. RECURSOS

Colca Lodge S.A. debe de asegurar que todos los recursos
gue son necesarios para la implementacién del Sistema de
gestion de Calidad estén disponibles en cada area y
proceso involucrado. Ademas se debera asignar estos
recursos de manera correcta para cada area y para cada
responsable de area.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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4.2.3.2. PERSONAS, COMPETENCIA'Y TOMA DE CONCIENCIA

Para asegurar que Colca Lodge S.A. contrate al personal
indicado para los determinados puestos se elabordé un
procedimiento para realizar las actividades en Recursos
Humanos donde se detalla los pasos a seguir y que
consideraciones se debe de tener en cuenta al momento de
contratar personal nuevo. Ademas se detalla los
indicadores de desempefio de los trabajadores asi mismo la
frecuencia que ser realizara le evaluacion a los trabajadores
y por lo tanto también se muestra las capacitaciones que se

realizara a los colaboradores de Colca Lodge S.A.

El jefe de Recursos Humanos sera el encargado de
mantener la informacién documentada de la educacion y
experiencia laboral de los colaboradores de la organizacion.
Es decir tendra archivado el Curriculum Vitae de cada
miembro de la organizacién y asi analizar el puesto que
ocupa en el Manual de funciones con su experiencia y
formacion. También se realizaré capacitaciones al personal
por ello se elaboré el RH-PG-01 Programa de capacitacion
del Personal el cual debera se aprobado por la gerencia

general.

Ademas en el procedimiento para realizar las actividades en
el &rea de Recursos Humanos se tiene como objetivo el
establecer una metodologia para realizar el reclutamiento,
seleccién y evaluacion del personal que labora dentro de la
organizaciéon, asi como también sus capacitaciones,
entrevistas médicas y toda la documentacion que tiene que
ver con el Ministerio de Trabajo y su centro de Essalud.
Llenar el registro de SNP y AFP, dependiendo a fondo de

pensiones que esta inscrito y de lo contrario, realizar la

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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inscripcion. Adicional a esto llevar un control de la
evaluacion del desempefio del personal.

En el desarrollo de este procedimiento se tiene los

siguientes puntos el cual es realizado por el jefe del area:

e Reclutamiento y seleccion: en donde se establecen
los pasos que deben de seguir cada jefe de area que
requiera personal y las actividades que debe realizar
el jefe de recursos humanos. También se establecen
los pasos para la induccion del nuevo personal.

e Gestion Administrativa del personal: donde se indica
la elaboracion de contratos del personal, la
renovacion de estos y la elaboracién de reglamentos
internos. Ademas en este punto se describe:
Programacion de vacaciones, Control de Asistencia
diaria, Descansos médicos, Tramites de ESSALUD y
Tramites de apertura de cuentas para pagos y CTS.

e Elaboracion de planillas de pagos, CTS,
Gratificaciones y Utilidades.

e Bienestar Social.

e Evaluacién del desempefio: este punto se trata del
analisis de los puestos de trabajo, descripcion de los
puestos de trabajo e indicadores para la evaluacion
del desempefio de los colaboradores.

e Apoyo de gestidon social de la empresa.

e Apoyo con dutys: apoyo de Dutys on Manager en el
establecimiento hotelero.

Seguidamente se presenta los registros que se elaboran en
el area de Recursos Humanos:

¢ RH-F-01 Formato de Solicitud de Personal.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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e RH-F-02 Formato De Incremento Salarial.

¢ RH-F-03 Formato De Descansos De Personal.

e RH-MN-01 Manual De Organizacion Y Funciones
(MOF).

¢ RH-MN-02 Manual De Bienvenida.

e RH-PG-01 Programa De Capacitaciones del
Personal.

e RH-PG-02 Programa De Examen Médico
Ocupacionales.

e RH-POL-01 Politica De Descansos De Personal.

e RH-POL-02 Politica De Vacaciones.

e RH-POL-03 Politica De Distribucién De Porcentaje.

e RH-POL-04 Politica De Incentivos De Personal.

e RH-POL-05 Politicas De Reparto De Propinas.

¢ RH-RG-01 Reglamento Interno De La Empresa.

4.2.3.3. INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE PARA LA
OPERACION DE LOS PROCESOS

Colca Lodge S.A. cuenta con dos sedes, una operativa y la
otra administrativa. Ambas cuentan con la infraestructura
necesaria; en la sede operativa se cuenta con las
instalaciones netamente del hotel: habitaciones, salas
comunes, bares, restaurante, areas verdes, pozas termales,
almacenes, cocina, spa entre otras. En la sede
administrativa se encuentran las areas de recursos
humanos, logistica, contabilidad, reservas, marketing vy

gerencia general.

La Satisfaccion en el trabajo es evaluado por una empresa
tercera llamada Inti Raymi el cual, los cuestionarios
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realizados se los entrega al area de Recursos Humanos, y
asi evaluar el grado de satisfaccion de los colaboradores en
su ambiente de trabajo, depende de los resultados
obtenidos se haran modificaciones para mejorar el Sistema
de Gestion de Calidad.

4.2.3.4. RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Colca Lodge S.A. establecié el Procedimiento MI-PR-01
Procedimiento  para realizar las actividades en
Mantenimiento, Seguridad y Jardineria (Anexo 10). Los
registros de calibracion son responsabilidad del Supervisor
de Mantenimiento. Asimismo todas los instrumentos de
medicion fueron calibrados en una empresa tercera con

certificacion como lo pueden ver en el Anexo 10.

4.2.3.5. COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

La comunicacion interna esta definida en el SGC-PR-04
Procedimiento para la Comunicacion Interna y Externa
(Anexo 05) con ello se establecen los mecanismos para
asegurar el desarrollo de una correcta comunicacion interna
y externa con el fin de promover el bienestar laboral, el
sentido de permanencia, el aporte al fortalecimiento de la
cultura institucional y la mejora continua del Sistema de
Gestidon de la Calidad. A continuaciébn se presentan 2
formatos que utilizaran para reuniones e informes que

amerite la comunicacion entre areas.
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Cuadro 26. Acta

Elaborado por:
Coordinador de Calidad FORMATO

Revisado por: Gerente

General

ACTA COLCA LODGE

Aprobado por: Gerente e ot springs

General

FECHA:17/10/2019 VERSION 1.0 SGC-F-10
Responsable: S Hora fin
Hora inicio

Participantes

Invitado

Datos del acta

Objetivo:

Lugar:

Fecha:

Actividades realizadas

Para constatar el presente acta, se precisa la firma de todas las personas participantes

Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo:

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuadro 27. Informe

Elaborado por: Coordinador
de Calidad RN ‘

Revisado por: Gerente
General COLCA LODGE

Aprobado por: Gerente INFORME P hosprines
General

FECHA:17/10/2019 VERSION 1.0 SGC-F-09

N°informe: Fecha:

Area remitente; Area Destino:

OBJETIVO:

Descripcion de Actividades

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.3.6. CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y
SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

Colca Lodge S.A. establecié el Procedimiento OP-PR-01
Procedimiento para realizar las actividades de Operaciones,
Logistica y Almacén (Anexo 09), en donde se detalla los
criterios de evaluacibn que se necesita par que un
proveedor externo trabaje con nosotros. Y ademas se

realiza una evaluacién constante a los proveedores.

4.2.3.7. PLANIFICACION Y CONTROLES OPERACIONALES

Se planifico y controld los procesos necesarios para el
cumplimiento de los requisitos del cliente en Colca Lodge
S.A. mediante:
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e Fichas de procesos y caracterizacion de proceso.
e Fichas de Indicador.

e Matriz y programa de objetivos.

4.2.3.8. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Los productos y servicios que proporciona Colca Lodge
S.A. a sus clientes estan incluidos en los siguientes
servicios: servicio de spa, servicio de restaurante, servicio
de bar, servicio de limpieza y servicio de hospedaje. Para

ello se ha creado los siguientes procedimientos:

e Procedimiento para realizar las actividades en el
area de Ventas

e Procedimiento para realizar las actividades en el
area de Marketing

e Procedimiento para realizar las actividades en el
servicio de Spa

e Procedimiento para realizar las actividades en el
servicio de Restaurante

e Procedimiento para realizar las actividades en el
servicio de Bar

e Procedimiento para realizar las actividades en el
servicio de Limpieza

e Procedimiento para realizar las actividades en el

servicio de Hospedaje (Anexo 11)

Area de Ventas

El procedimiento para realizar las actividades en el area de
ventas tiene como objetivo el de establecer una
metodologia de desarrollo para realizar las actividades

ventas, reservas y finanzas en la empresa Colca Lodge. En
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este procedimiento se incluyeron los procedimientos de
Reservas, Ventas y Finanzas.

Para Ventas:

e Proyeccion de ventas.

e Tarifario anual.

e Créditos a agencias de viaje.
e Porcentaje de ocupabilidad

e Canales de reserva.

Para reservas:

e Solicitud de reservas, maodificaciones de reservas y
solicitudes de cotizaciones.

e Disponibilidad y confirmacion.

e Solicitudes especiales por parte de huéspedes.

e Extornos y devoluciones.

e Solicitud de Complimentary y Fam Trips.

Para finanzas:
e Cobranzasy pagos.
e Facturacion prepago.
e Consolidacién de ventas.
e Planillas de cobranza y voucher de ingreso.

e Pasaporte de huéspedes.

Los registros que se generan son los siguientes:

e VE-F-01 Datos de Agencias

e VE-F-02 Produccién de Agencias

¢ VE-F-03 Horario de Visitas a Agencias

e VE-POL-01 Politicas Generales de Ventas
e VE-F-04 Tarifario
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e VE-F-05 Reservas por cama

e VE-F-06 Proyeccion de Ventas

e VE-F-07 Reporte de Ocupabilidad

e VE-F-08 Solicitud de Credito

e VE-F-09 Depositos No Reconocidos

A continuacion se presenta una ficha indicador en donde se
establece el cumplimiento que ha tenido el area de ventas
teniendo una respectiva meta, esta es informada a todos los

colaboradores en el area de ventas.
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Cuadro 28.Ficha Indicador del area de Ventas

Elaborado por: Coordinador
de Calidad RN ‘

Revisado por: Gerente

General MATRIZ Y PROGRAMA DE OBJETIVOS COLCA LODGE
Aprobado por: Gerente
General
FECHA: 11/11/2019 VERSION 1.0 SGC-F-08
REQUISITO FUENTE AREA CSGC
Necesidad de aumentar gl N/A RESPONSABLE Jefe de ventas
nivel de ventas
OBJETIVO INDICADOR FORMULA
Aumentar el nivel de ventas . . .
durante el proximo afio Mejora del nivel de ventas (Ventas 2018/ventas2019)*100
META PERIODICIDAD DE EVALUACION
5% Gréafico de barras con el indicador de cada mes - Periodo de calculo anual
GRAFICO DATOS
. . Mes Meta Resultado
Mejora del nivel de ventas
DIC 5% 10%
100%
ENE 5% 7%
90%
FEB 5% 8%
80%
MAR 5%
70%
ABR 5%
60%
MAY 5%
50%
JUN 5%
40%
JUL 5%
30%
AGO 5%
20%
0% SET 5%
0,
b "RES o
0%
NOV 5%
O KL X LA™Yy o008 AN
N N
TS ECIFFFY Ve & eo&o PROMEDIO 5% 8%
O Total 5%
%
s Resultado Meta

OBSERVACIONES:

Fuente: Elaboracion propia
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Area de Marketing

El area de marketing se encarga de planificacion de la
publicidad en redes sociales, y también mide la satisfaccion
del cliente con su encuesta de satisfaccion. El
procedimiento para realizar las actividades en el area de
marketing define todas las funciones y actividades que se

debe realizar en dicha area.
El procedimiento de marketing tiene los siguientes registros:

e MKT-F-01 (Informe Mensual de Redes Sociales)

e MKT-F-02 (Listado de Mailchimp)

e MKT-F-03 (Informe mensual de satisfaccion)

e MKT-F-04 (Revinate - Sistema de encuestas
virtuales)

e MKT-F-05 (Kardex de Merchandising)

e MKT-F-06 (Control de Cargos)

e MKT-F-07 (Encuesta de Satisfaccion del cliente)

e MKT-F-08 (Registro Plan de Redes Sociales)

e MKT-F-09 (Agenda de Requerimientos)

e MKT-F-10 Ocupabilidad Base

Servicio de Spa

En el procedimiento para realizar las actividades en el
servicio de spa se tiene como objetivo: establecer una
metodologia para realizar las actividades que se realizan en
el servicio de spa en la empresa Colca Lodge; con la
finalidad de que se pueda llevar un mejor control de los
registros y las tareas que en esta se desarrollan, asi como
adecuar las tareas al perfil de puesto, esto con respecto a

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~&@  DE SANTA MARIA

las  diferentes  funciones desarrolladas por los
colaboradores. Ademéas el procedimiento mencionado
genera los siguientes registros el cual son de conocimiento
de todos los colaboradores del area de spa y como
encargada del cumplimiento del procedimiento a la

supervisora de Spa.

e SA-MN-01 (Manual de Masajes).

e SA-F-07 (Comision de guias).

e SA-F-08 (Agenda de Recepcion de Servicios de
Spa).

e SA-F-09 (Encuesta de Salud)

e SA-F-10 (Matriz de Andlisis Modal de Fallos y
Efectos en el servicio de Spa)

e SA-F-32 (Check List de Spa)

Para el servicio de spa se elabor6 formatos para el
cumplimiento de los requisitos necesarios para el cliente.
En el cuadro 29 se puede observar la agenda de recepcién
del servicio de spa SA-F-08, el cual es el formato que se
utiliza para la separacion de un servicio de spa, este
formato lo maneja el area de spa y recepcion, ya que
pasado el tiempo de apertura de spa, recepcion hace las

separaciones.

En la imagen 3 se observa la encuesta de salud SA-F-09 el
cual se hace entrega al cliente antes de recibir el servicio,
para saber las dolencias o alergias que presente el

huésped.
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Para el control de la limpieza en el spa se utiliza el formato
Check List de Spa SA-F-32, el cual se utiliza para la

verificacion de la limpieza antes de apertura.
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Cuadro 29. Agenda de Recepcion de Servicios de Spa

Elaborado por: Coordinador de Calidad

Revisado por: Gerente General

Aprobado por: Gerente General

AGENDA DE RECEPCION DE SERVICIOS DE SPA

FORMATO

A

ud COLCA LODGE

FECHA: 18/11/2019 VERSION 1.0 SA-F-08
Fecha:
CANT. TERAPISTA HORA SERVICIO | HABITACION | SEXO TERAPISTA LLAVE SANDALIAS OBSERVACION
4 05:30
4 06:00
4 06:30
4 07:00
4 07:30
2 08:00
2 08:30
2 09:00

Fuente: Elaboracion Propia
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Imagen 4. Encuesta Salud

ENCUESTA DE SALUD

MNombre

Maciomalidad

Cleupacion
Edad P Talla: Sexo

Tratarmiento solicilasdo

1= ;Ustesd fuma?
st Wi [

2.~ pCon qué frecuencia?
[0 Siempre [ Deasionalmente [] Casi nunca

3.~ ;Esla primera vez que visita un Spa?

5100 N [

4- pCuando fus ladltima vez que visitd unoa?

5.~ pOme tratarmiento recibia?

.- pRufre usted algin tipe de alergia?

s |

- Padece usted de alguna de las sigulentes dolencas:

* Hipertensidn

* Diabstes

* Problemas Respiratorios
* Insuticiencin Cordiacn

= Insomini

= Llress

* Varices

* [ ros

Especificar

#.- pLe represents algim problems ingresar a la Chman de Vipor?

2 dJ Mo [
9.- Prefiere wsted que al recibir un masaje, éste tengn una imvtensidad
O suave [ intermedin [ intensa

Acepto haber llenado la presente Hoja de Salud con total veracidad y deseo recibir ¢l
tratamiento solicitado sin gue esto represente algin riesgo para mi salud.

Firma Terapeuta Firma Cliente

Fuente: Colca Lodge S.A.
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Cuadro 30. Check List de Spa

Elaborado por: Coordinador de Calidad

FORMATO

Revisado por: Gerente General CHECK LIST DE SPA == N
Aprobado por: Gerente General
FECHA:12/11/2019 VERSION 1.0 SA-F-32
Fecha:
CABINAS DE MASAIJES VELAS AGUA SABANAS ESENCIAS TOALLAS DECORACION
CABINA 1 6 10
CABINA 2 6 10
CABINA 3 6 10
CABINA 4 6 10
CABINA 5 6 10
SALA DE RELAX TANGAS BOXER TOALLAS HORNOS | DECORACION
9

CAMILLAS TOALLAS COBERTORES
CAMILLA 1 1 1
CAMILLA 2 1 1
CAMILLA 3 1 1
CAMILLA 4 1 1
CAMILLA 5 1 1

CABINA FACIAL SABANAS TOALLAS AGUA VELAS

CABINA 1
CABINA 2
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CABINAS DE ENVOLTURA TOALLAS SABANAS AGUA PLASTICOS
CABINA 1
CABINA 2
VESTUARIOS TOALLAS HORNO TISSUE SHAMPOO
DAMAS PAPEL HIGIENICO JABONCILLO ACONDICIONADOR | DECORACION
VESTUARIOS TOALLAS HORNO TISSUE SHAMPOO
CABALLEROS PAPEL HIGIENICO ‘ JABONCILLO ACONDICIONADOR | DECORACION
FRONT DESK AGENDA ENCUESTAS COMANDAS CARAMELOS
LAPICEROS FLOREROS HORNO MENU

Fuente: Elaboracion Propia
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Servicio de Restaurante y Bar

En el procedimiento para realizar las actividades en el
servicio de restaurante y bar se tiene como principal
objetivo: establecer una metodologia para realizar las
actividades que se realizan en el area de Restaurante en la
empresa Colca Lodge; con la finalidad de que se pueda
llevar un mejor control de los registros y las tareas que en
esta se desarrollan, asi como adecuar las tareas al perfil de
puesto, esto con respecto a las diferentes funciones
desarrolladas por los colaboradores.

Este procedimiento se divide en 2 puntos, procedimientos
para cocina, y procedimientos para restaurante; donde en
cocina se hace la elaboracion de platos y restaurante

netamente es la atencién al huésped.
Para Cocina se describe los siguientes puntos:

e Procedimiento de control de temperatura a equipos y
alimentos.

e Procedimiento de requerimiento de insumos al
proveedor.

e Procedimiento de recepcion de mercaderia.

e Procedimiento de Servicio de alimentacion al
pasajero.

e Procedimiento de Servicio de alimentacion del
personal.

e Procedimiento de transferencias de materias primas
entre las areas del hotel.

e Procedimiento de lavados y limpieza del
equipamiento, vajilla y utensilios del area de cocina
en general.

e Procedimiento de manejo de desechos y reciclaje.
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e Procedimiento de limpieza de verduras vy
almacenamiento para el buen tratado de alimentos.
e Protocolo de higiene del personal en el area de

cocina.
Para Restaurante se describe los siguientes puntos:

e Procedimiento de atencion en el desayuno Colca
Lodge.

e Protocolo para el armado de mesas.

e Procedimiento para el abastecimiento.

e Control diario.

e Procedimiento de limpieza en el area de restaurante.

El procedimiento para realizar las actividades en el servicio

de restaurante se genera los siguientes registros:

e SA-MN-02 (BPM Cocina Colca Lodge).

e SA-F-11 (Control de Temperaturas).

e SA-F-12 (Control de Mermas).

e SA-F-13 (Orden de Panaderia)

e SA-F-14 (Control de Mermas Productos Preparados)

e SA-F-15 (Control de Alimentacion de Personal
Comensales)

e SA-F-16 (Pedidos para Personal)

e SA-F-17 (Pedidos para Cocina)

e SA-F-18 (Control Menaje)

e SA-F-19 (Control de Insumos del Desayuno Buffet -
cocina)

e SA-F-20 (Check List Limpieza de Cocina)

¢ SA-MN-03 (Manual de Estandarizacion de
Operaciones Colca Lodge S.A))

e SA-F-21 (Kardex Manual de Bebidas)
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e SA-F-22 (Kardex Manual de Vinos)

e SA-F-23 (Inspeccion de la Higiene Personal)

e SA-F-24 (Matriz de Analisis Modal de Fallos y
Efectos en el Servicio de Restaurante)

e SA-F-33 (Check List de Limpieza General)

e SA-F-35 (Control de insumos del Desayuno Buffet)

e SA-F-37 (Hoja de control de Desayuno)

e SA-F-38 (Hoja de control de Almuerzo)

e SA-F-39 (Hoja de control de Cenas)

e SA-F-40 (Reserva de Mesas)

Para cumplir con lo requisitos en el servicio de restaurante y
bar se elaboré los siguientes formatos para un eficiente
control de sus procedimientos, a continuacién se muestra el
formato Control de Alimentacion de Personal Comensales
SA-F-15 (Cuadro 31), el cual controla la cantidad de
comensales que ingresan al comedor de personal. Los
formatos SA-F-16 (Cuadro 32) y SA-F-17 (Cuadro 33),
Pedidos para Personal y Pedidos para Cocina
respectivamente, son necesarios para hacer los
requerimientos que necesita cocina para diferente tipo de
consumo, el primero es para la comida del personal y el

otro formato para comida de pasajero.

Para el Control de la Limpieza e Higiene se elaboraron los
formatos SA-F-20 (Cuadro 34) y SA-F-23, estos formatos
son utilizados para el control y supervision del higiene en el
area de cocina y bar, ya que es necesario brindar un

servicio de calidad.
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Por dltimo se elabor6 un Kardex de Bebidas SA-F-21
(Cuadro 35); el cual es necesario para el control de los

iNsSUMOoS que se encuentran en stock.
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Cuadro 31. Control de Alimentacion de Personal Comensales

Elaborado por: Coordinador de Calidad

FORMATO

Revisado por: Gerente General

Aprobado por: Gerente General

CONTROL DE ALIMENTACION DE PERSONAL COMENSALES

FECHA: 18/11/2019

VERSION 1.0

DESAYUNO 1/2(3[4|5]|6

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

29

30

31

BAR

COCINA

JARDINERIA

HOUSEKEEPING

MANTENIMIENTO

RECEPCION

RESTAURANTE

SPA

VIGILANCIA

ADMIN / ALMACEN

EXTRAS

TOTAL

ALMUERZO

BAR

COCINA

JARDINERIA

HOUSEKEEPING

MANTENIMIENTO

RECEPCION

RESTAURANTE

SPA

VIGILANCIA

ADMIN / ALMACEN

EXTRAS

TOTAL

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuadro 32. Pedidos para Personal

Elaborado por: Coordinador de Calidad
Revisado por: Gerente General PEDIDOS PARA PERSONAL COLCA LODGE
Aprobado por: Gerente General e et s
FECHA: 18/11/2019 VERSION 1.0 SA-F-16
REQUISICION PERSONAL FECHA:
ABARROTES PEDIDO | UND. | OBS. VERDURAS PEDIDO UND. OBS.
AJl PAPRIKA KG CAIHUA UND
ALCOHOL LTR CAMOTE KG
MAIZ PELADO KG ESPINACAS KG
PANETON UNID TOMATE CAJ
OREGANO SECO KG CALABAZA KG
PAN M. INTEGRAL PQT VAINITAS KG
PAN MOLDE PQT YUCA KG
CEBADA KG ZANAHORIA MAZ
CARBON KG ZAPALLO ENTERO
ZAPALLO ITALIANO KG
CARNES LACTEOS
PAVO ENTERO UNID CARNE SECA RES PZA
ASADO DE RES KG CREMA DE LECHE S/CO UND
PANCETA DE CHANCHO KG JAMON INGLES PZA
PECHUGA DE POLLO KG JAMON DEL PAIS PZA
POLLO ENTERO KG MANTEQUILLA S/SAL KG
ALAS DE POLLO KG PROCIUTO PZA
QUESO PARIA UND
PERSONAL QUESO AZUL PZA
AGUJA DE RES KG QUESO FILADELFIA UND
CARNE MOLIDA KG QUESO MASCARPONE UND
CHORIZO KG QUESO MOQUEGUA UND
PANCETA DE CERDOP KG QUESO MOZARELLA PZA
CORAZON RES KG QUESO PARMESANO KG
COLA RES MACRO KG SALAME PZA
GUISO KG SALCH AREQUIPENA KG
HIGADO MACRO KG JAMONADA KG
LONJA DE CHANCHO KG QUESO DE CHANCHO KG
MALAYA KG PATE DE POLLO KG
MOLLEJAS KG ARAPA
MONDONGO KG GELATINA KG
CHOROS KG TRUCHA AHUMADA
PECHO DE RES KG TAPERS GRANDES UNID
PESCADO basa KG PALILLO KG
JAMNONADA KG PANETON
TAPA DE RES KG BOTAS PAR TALLA 40

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuadro 33. Pedidos para Cocina

Elaborado por: Coordinador de Calidad
Revisado por: Gerente General PEDIDOS PARA COCINA (,OL(,.:\L()DLI:
Aprobado por: Gerente General

FECHA: 18/11/2019 VERSION 1.0 SA-F-17
REQUISICION COCINA FECHA:
PEDID OBS PEDID
ABARROTES (o} UND. . VERDURAS (o] UND. OBS.
AJI PAPRIKA KG ACEITUNA NEGRA KG

PASTA WANTAN UNID ACEITUNA VERDE KG

HIEBA LUISA HIERBA ATAD ACELGA ATAC

OREGANO KG All LIMO KG

CARBON SACOS AJI VERDE KG

HARINA DE MAIZ MORADO KG AJO PELADO KG

HARINA DE LUCUMA KG AJO S/PELAR KG

HUEVOS UNID ALBAHACA MAZ

GALLETAS SIN GLUTEN PQT ALBERJON KG

KEKE SIN GLUTEN UNID ALCACHOFA KG

PAQUET
PAN SIN GLUTEN ES APIO S/.
BROTES UNID BERENJENA KG
TOMATE CHERRY KG BETERRAGA CALAB KG

MANTECA VEGETAL KG CEBOLLA CHINA MAZ

PILIDOR PARA METALES (

SAMOVARES) UNID CEBOLLA ROJA KG

MANZANILLA HIERBA ATAD CHAMPINONES FRES kg

CORN FLAKES SIN GLUTEN UNID CHOCLO KG

Hongos funghi ( de hongos 'y

laurel) grm CILANDRO MAZ

FRUTAS COL MORADO UND

Hongos shitake grm COLIFLOR UND

MAIZ MORADO KG ENELDO FRESCO MAZ

ESPARRAGO
LECHE CONDENSADA UNID NATURAL MAZ
HELADO DE VAINILLA LTRS HABAS VERDES KG
GUAYABA KG HUACATAY MAZ
HIGO FRESCO KG KION KG
FRESA KG LECHUGA CAROLA UND
LECHUGA

LUCUMA KG HIDROPONICA UND

MANDARINA KG LIMON VERDE KG

MANGO KG NABO KG

MANZANA PERITO KG PALTA FUERTE CAJ

MARACUYA KG PAPA CANCHAN KG

MELON CAJ PAPA PERUANITA KG

NARANJA CAJ PAPITAS COCKTEL KG

PAPAYA AREQUIPENA KG PEPINILLOS KG

PAPAYA NORTENA CAJ PEREJIL CRESPO MAZ

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuadro 34. Check List de Limpieza Cocina

Elaborado por: Coordinador de Calidad FORMATO

Revisado por: Gerente General

COLCA LODGE
spa & hot springs

CHECK LIST LIMPIEZA COCINA
Aprobado por: Gerente General

FECHA: 18/11/2019 VERSION 1.0 SA-F-20

CHECK LIST LIMPIEZA DE COCINA

SEMANA DEL: AL
ENCARGADO DE REVISION

7)) o W
< (2] av =
o %) -3 < o Z
(=] <=0
S |8 |o| 328 | .52 |LES|Ex
& e Q| £9u w9 258 | w?@
<<s|gs,.|2| 283|258 S22 | 480
SS|9y, |2 | 285 (5384|385 | 4538
So | <% |8 o 0 ¢ 2vsz |g> a o<
CHECK LIST CONTROL DE LIMPIEZA COCINA 88 ;% < oy g ; g\g EE 8 s 8 e
w = N P4 I Q0Q o [a]
48 55| 302 2289 583 358
< o s c 20 <0< 2 g a
N 3 S|l o2g g Z$Z0| S w
— o e 5 9 OE Lo g oo
= < e < 9 <
= o © s

ENCARGADOS

LUNES
MARTES
MIERCOLES
JUEVES
VIERNES
SABADO
DOMINGO
HORA DE CIERRE:

Fuente: Elaboracion Propia
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Cuadro 35. Kardex Manual de Bebidas

Elaborado por: Coordinador de Calidad

FORMATO

Revisado por: Gerente General

Aprobado por: Gerente General

KARDEX MANUAL DE BEBIDAS

= COLCA LODGE

FECHA: 18/11/2019

VERSION 1.0

SA-F-21

DIAY FECHA

VINOS BLANCOS DE 750 ML

S.1

ING

S.F

S.1

ING

S.F

S.|

ING

S.F

S.|

ING

S.F

S.|

ING

S.F

S.1

ING

S.F | Sl

ING

S.F

MARQUES DE CACERES COSECHA

TACAMA BLANCO DE BLANCOS

RUTINI SAUV. BLANC

ALAMOS CHARDONNAY RESERVA

CASA LAPOSTOLLE CHARDONNAY R

TRUMPETER CHARDONNAY

ALAMOS ROSE MALBEC

INTIPALKA SAUVIGNON BLANC

ALTA VISTA CLASSIC TORRONTES

C/ TORO TRIO SAUVIGNON BLANC

C/ TORO TRIO CHARDONNAY

D. PAULA LOS CARD. SAUV. BLANC

DE MARTINO 347-R. SAUV. BLANC

VINOS DE 375 ML

ING

S.F

S.|

ING

S.F

S.

ING

S.F

S.

ING

S.F

S.

ING

S.F

S.|

ING

S.F | Sl

ING

S.F

TABERNERO CABERNET SAUV.

TACAMA SELECCION ESPECIAL

MARQUEZ DE CACERES CRIANZA

CATENA MALBEC

INTIPALKA SYRAH

TRUMPETER MALBEC

ALAMOS MALBEC

LOS CARDOS MALBEC

TABERNERO BLANCO DE BLANCOS

INTIPALKA COSECHA TARDIA

INTIPALKA SAUVIGNON BLANC
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VINOS POR COPAS B/T

ING

S.F

S.|

ING | S.F

S.

ING

S.F

S.

ING

S.F

S.

ING

S.F

S.|

ING

S.F

S.|

ING

S.F

INTIPALKA SYRAH

DONA PAULA MALBEC

ALTA VISTA CLASSIC MALBEC

UNDURRAGASAUVIGNON BLANC

TABERNERO BLANCO DE BLANCOS

GASEOSAS Y CERVEZAS

ING

S.F

S.1

ING | S.F

S.|

ING

S.F

S.|

ING

S.F

S.|

ING

S.F

S.1

ING

S.F

S.l

ING

S.F

COCA COLA

COCA COLA ZERO

INKA KOLA

FANTA

SPRITE

AGUA SIN GAS

AGUA CON GAS

CERVEZA CUSQUERNA DESC.

Fuente: Elaboracion Propia
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Servicio de Limpieza

En el servicio de limpieza se realizé un procedimiento para
el area de housekeeping. El concepto de Housekeeping no
se debe limitar a la limpieza de las habitaciones. La
disminucibn de causas de accidentes por materiales
peligros, superficies deslizantes y contaminantes
contribuyen a las funciones que este importante

departamento tiene en la empresa.

Ademas, una buena higiene y disminucién de riesgos
sobrelleva a una mejor competencia con otras empresas.
En nuestro mundo tecnoldgico, la comunicacion de
comentarios por medios de redes sociales alcanza a
consumidores de todas partes del mundo que determinan
una visita por comentarios de clientes que percibieron la

condiciones de estadia optimas, 0 no.

Este manual toma en cuenta a huéspedes tal como todo el
personal involucrado en el departamento de Housekeeping.
Ambos grupos deben tener el mejor ambiente posible para
el disfrute de una vida sana en la institucion. Es vital
mantener este manual en un lugar donde sea alcanzado
facilmente por cualquier personal de Colca Lodge S.A. En
caso de necesitar informacién del manual durante el dia
laborar se debe de fotocopiar, poner informacién necesitada
en una lamina plastica y llevar consigo en el Kit de

Amenities.
En el procedimiento se establecen los siguientes puntos:

e Distribucion de habitaciones: en este punto
housekeeping se encarga de la distribucion de las
habitaciones para los pasajeros, este paso es
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fundamental ya que se tendrd control de las
habitaciones ocupadas y desocupadas listas para el
acceso de los huéspedes. Este control se hace
diario.

e Suministros de limpieza: en si es sobre la reposicion
de los amenities en cada habitacion.

e Entradas, salidas de habitacion, areas publicas, spa
y lavanderia: ya que la limpieza es uno de los puntos
mas importantes para el cumplimiento con los
requisitos del cliente. Ademas este procedimiento
detalla las actividades que realiza en diferentes
areas del hotel, por ejemplo el protocolo que deben
de seguir para la limpieza de la habitaciébn una vez
que el huésped haya realizado su check out en

recepcion.
Este procedimiento genera los siguientes registros:

e SA-F-27 Matriz de Analisis Modal de Fallos y Efectos
en el Servicio de Limpieza.

e SA-F-04 Registro de distribucion de llegadas del dia.

e SA-F-28 Descansos de Housekeeping y lavanderia.

e SA-F-29 Cuaderno de control e incidencias

e SA-F-30 Registro de lavanderia.

e SA-F-31 Cuaderno de lavanderia

Para el servicio de limpieza se elabor6 un registro de
lavanderia SA-F-30 (Cuadro 36) para controlar las prendas
qgue ingresan al area de lavanderia, estas pueden provenir
del area de cocina, restaurante, spa, administracion y
pasajeros. Ya que los huéspedes tienen el servicio de
lavado de su ropa. En el cuadro 36 que se muestra a

continuacion figura las prendas que ingresan a lavanderia y
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la cantidad que se ingreso por dia, también se muestra el
area proveniente de la prenda.
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Cuadro 36. Registro de Lavanderia

Elaborado por: Supervisor de
Housekeeping

FORMATO

Revisado por: Gerente General

Aprobado por: Gerente General

REGISTRO DE LAVANDERIA

o

COLCA LODGE

spa & hot springs

FECHA: 18/11/2019

VERSION 1.0

SA-F-30

Cédigo Prenda 1/2(3|4|5|/6(7|8|9| 0 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7| 8| 9| 0| 1| 2| 3| 4| 5| 6| 27| 28| 29| 30| 31
1 TOALLA DE MANO
2 TOALLA FACIAL
3 TOALLA DE PISO
4 ENCIMERA
5 FUNDA CARAMELO
6 FUNDAS
7 FUNDAS KING
8 TOALLA DE CUERPO
9 BATA
10 EDREDODES
11 PROTECTOR DE EDREDONES
12 SABANA BAJERA KING
13 SABANA 11/2
14 ENCIMERA KING
15 PROTECTOR DE COLCHON
16 PROTECTOR DE ALMOHADAS
17 CORTINA DE DUCHA
18 FRAZADA
19 MANTAS ADICIONALES
20 SERVILLAETAS BLANCAS

Fuente: Elaboracion Propia
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Servicio de Hospedaje
El procedimiento para realizar las actividades en el servicio

de hospedaje se ve descrito en el anexo 11.

Para el servicio de Hospedaje se utiliza esta ficha de
registro para el control de los huéspedes que ingresan al

hotel. El cual se muestra a continuacion:

Imagen 5. Hoja de Registro

HOJA DE REGISTRO N
LLEGADA — ARRIVAL
FECHA TRANSRORTE FROCEDENCIA
DATE TRANSFORTATION COMMING
=ROMN
Funds ~ Y Emgu
w:ﬁ‘:m SALIDA - DEPARTURE
Tl [064) B21481 FECHA TRANSAORTE PROCEDEMCIA
Trlsfax: {DEc] E31088 DATE, TRANSPORTATION COMMING
FRONT
HOSPEDAJE - LODGING

NI, HAS. TIPC OE HAB. DIAS DE PERMANENCIA EM EL PERL

TARIFA

ROCM = ROOM TYPE MUMEER OF DAYS STAYING IN

SERL RATE

NOMERE FECHA DE NASIMIENTO

NAME OATE OF

SIRTH

SEXD MACIONALIDAD

GENDER

NATIOMALITY

FECHA DS INGRESD AL PAIS

DOCUMENTO DE IDENTIDAD
DATE OF ENTRY TO THE

IDEMTIFICATION
COUNTRY

QAlZ DE EMISION DEL PASAPCRTE
COUNTRY OF ISEUANCE

PAl% DE RESIDEMCIA
COUNTRY OF

REZIDENCE

CORRED ELECTRONICO

FIRMA

E-MalL
SIGHATURE

FACTURAR A NOMERE OZ:

RUC: DIRECCION:

ZETE DOCUMENTD CONETITUYE EL CONTRATO DOE HOSPEDAJE REGLAMEMTADD POR 0.5, 023-2001-ITINCI

THIE DOCUMENT COMETITUTES & COMTRACT [J22-2001-ITINC).
“Za cobrara 2/ 10 (dlez sales) por perdlda de llgves. | There |8 3 5/ 10 {i2n soles) charge for lost room keys.

Fuente: Colca Lodge S.A.
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4.2.3.9. SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS

Para mantener un seguimiento de los procesos de la
empresa se establecieron indicadores de desempefio en
cada area involucrada de la organizacion que ya fueron
expuestos en el punto 4.2.2.10 de la investigacion. Cave
mencionar que este seguimiento a las areas de Colca

Lodge S.A. se realizara mensualmente.

4.2.3.10. CONTROL DE RIESGOS OCUPACIONALES

Para el control de los riesgos ocupacionales en el trabajo se
utilizo la matriz ANFE (Matriz de Analisis Modal de Fallos y
Efectos), a continuacion se muestra la metodologia

utilizada.
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Cuadro 37. Metodologia de Aplicacion de Matriz ANFE

UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

GRAVEDAD

GRAVEDAD CRITERIO VALOR DE G
Muy Baja No es razonable esperar que estefallo genere un efecto perceptible

Repercusiones en el rendimiento del producto o servicio. Probablements el cliente no 1

Imperceptibles podra detectar el fallo.

Baja
Repercusiones Baja gravedaddebidoa la escasaimportancia de las consecuencias 2.3
irrelevantes apenas | defallo, que causarian en el cliente un ligero descontenta.
perceptibles
Moderada Moderada gravedad del_ fallo que _u:ausarl‘a al clients cierto 4.6
Defectos de relativa descontento. Puede ocasionar retrabajos.
importancia
Alta gravedad debido a la naturaleza del fallo que causa en el cliente
Alta . ; o b . 7-8
un alto grado de insatisfaccion. Requiere retrabajos mayores.
Muy Alta _Grav ed ad_ muy altg que origina total insatisfaccion del u::lier_1te yio a_10
involucra incumplimientos de normas legales / reglamentarias.
OCURRENCIA
PROBABILIDAD /

FRECUENCIA CRITERIO VALOR DEO
Muy Baja Remota probabilidad de ocurencia. Serfairrazonable esperar que se 1
Improbable produjera el fallo.

Baja Baja probabilidad de ocurrencia. Ocasionalmente podria producirse 2.3
un numero relativo bajode fallos.
Moderada probabilidad de ocurrencia. Asocado a situaciones
Moderada similares que hayantenidofallos esporddicos, peroen grandes 4-8
proporciones.
Alta Alta probabilidad de ocurrencia. Los fallos se presentan con 7.8
frecuencia.
Muy Alta Muy alta probabilidad de ocumencia. Se producird el casi contotal 9.0
seguridad.
FACILIDAD DE DETECGCION
DETECTABILIDAD CRITERIO VALOR D
Muy Alta El defecto es obvio. Remota posibilidad de que el defectollegue al 1
¥ cliente. Casi completa la fiabilidad de los controles.
Baja probabilidad de que el defectollegue al cliente, ya que de
Alta producirse, seria detectado por los controles o fases posteriores del 2-3
proceso.
Mediana Moderadaprobabilidad de que el producto o servicio defectuoso 48
llegue al cliente.
Alta probabilidad de que el producto/ s ervicio defectuoso llegue al
Pequena cliente debido a la baja fiabilidad de controles existentes . Defecto 7-8
dificil de detectar.
Muy alta probabilidad de que el producto o servicio defectuoso llegue
Improbable al cliente. El producto no puede detectarse. Casisequro quelo 9-10
percibira el cliente final.
L

Fuente: Elaboracién Propia
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Con la metodologia utilizada y explicada anteriormente se
elabor6 una Matriz ANFE para los servicios que ofrece
Colca Lodge S.A, a continuacion se muestra un ejemplo del

servicio de spa.
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Cuadro 38. Matriz ANFE del Servicio de Spa

Elaborado por: Coordinador

de Calidad

Revisado por: Gerente

General

Aprobado por: Gerente

MATRIZ DE ANALISIS MODAL DE FALLOS Y EFECTOS EN EL SERVICIO DE SPA

COLCA LODGE

spa & hot springs

General
FECHA:18/11/2019 VERSION 1.0 SA-F-10
PROCESO: SERVICIO DE ALOJAMIENTO
SUBPROCESO SERVICIO DE SPA
FECHA DE INICIO FECHA CIERRE
MODO DE FALLO POTENCIAL EVALUACION | NPR
N° CONTROLES ACTUALES 7 ACCIONES A TOMAR el D,E
PELIGRO RIESGO EFECTO G|O|D|Ox VERIFICACION
D)
1 Alergia a algu.n producto | Contacto clon‘el producto Irritacion B el 4|3 1| 12
de los servicios de spa. alérgico.
Piso resbaladizo al salir Indicaciones de
2 Caida al mismo Nivel Lesiones leves Ninguno 2|5 1 | 10 | seguridad al ingreso Semestral
de la ducha.
del spa
Piso resbaladizo en la Indicaciones de
3 - Caida al mismo Nivel Lesiones leves Ninguno 2 | 5| 1| 10 | seguridad alingreso Semestral
piscina termal del spa.
del spa
Mareo después de un , . . .
4 . Caida al mismo Nivel Lesiones leves Encuesta de Salud 2|5 6 | 60
masaje.
Contagio de algunas .
5 Contagio de enfermedades Enfermarse Encuesta de Salud 2 14| 4] 32
enfermedades.
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Limpieza con alta

Inhalacion de productos

Mareo, nauseas,

Manejar
dosificaciones de

6 concentracién de . L Ninguno 4 (10| 1 | 40 .. Semestral
. quimicos de limpieza desmayos, etc quimicos en la
quimicos Lo
limpieza de Spa
. . En temporadas de frio
Temperatura inadecuada . Malestar, Gripe, p
7 . Choque de Frio . se instala un 2 | 3 1 6 -
del ambiente influenza
Termostato
. Contacto visual continuo Realizar examenes
Computadoras sin Aumento de y L -
8 -, con la pantalla de la . Y Ninguno 4 | 4 | 6 | 96 |demedicion de vista Semestral
proteccidn de pantalla medida de vista
computadora del personal
Cableado inadecuado , . . y ’ .
9 . Caida al mismo Nivel Lesiones leves Ninguno 1(1 |1 1 Aislar cables Semestral
para los equipos
Corte de energia , Inoperatividad s
10 . & Sobre carga de energia P ) Estabilizadores 2 |1 1 2
eléctrica en la zona de equipos
Comunicarse con el
11 Tormenta eléctrica Mala sefal telefénica Incomunicacién Ninguno 1|1 1 1 Operador Semestral
involucrado
Tener equipos Demoraen la
descompuestos como Acumulaciéon de huéspedes facturacion . Programa de
12 P . P . . it Ninguno 6 | 3| 8 |144 & o Semestral
fotocopiadora, en temporadas altas insatisfaccion de mantenimiento
impresora, etc. cliente
Incendio en los Mantenimiento del
13 . Quemaduras Quemaduras " 10| 1 8 | 80
ambientes de spa area
. . . Malestar del
14 Ambientes cerrados Turista con claustrofobia . Encuesta de Salud 512 (10| 100
pasajero
Mantenimiento de los
Lesiones araves balones de calefaccién
15 Fugas de gas Explosiones e incendios 8 realizado por 8|2 | 3| 48

y/o muerte

mantenimiento
interno de la empresa.
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No solicitar los datos Comunicacion errada con | Insatisfaccion del
16 correctamente al , . Encuesta de Salud 2 2 1 4
. otras areas del hotel cliente
pasajero

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.3.11. CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES

Se realiz6 un procedimiento para la gestion de no
conformidades y salidas no conformes para cada proceso
involucrado, este procedimiento tiene como codigo SGC-
PR-06 que esta descrito en el Anexo 07, en ella se define
los pasos a seguir cuando se encuentre una salida no
conforme o una no conformidad en algun proceso de Colca
Lodge S.A.

En este procedimiento se detallan los siguientes registros a

utilizar:

e SGC-F-15 Solicitud de Accién Correctiva
e SGC-F-16 Registro de No conformidades
e SGC-F-17 Registro de Salidas No Conformes

4.2.3.12. ACCIONES CORRECTIVAS

Las acciones correctivas deben ir direccionadas a la
soluciébn de las causas identificadas, y deben buscar
eliminar la(s) fuente(s) de la no conformidad, estas acciones
deben ser planificadas buscando en todo momento no
afectar otras areas bajo el alcance del Sistema de Gestion
de la Calidad.

El responsable de las acciones correctivas es el mismo que
identifico las causas del problema, él debe registrar en el
formato SAC todas aquellas medidas que considere
necesarias para poder cerrar la no conformidad, estas
seran evaluadas por el responsable de abrir la solicitud.

Si las acciones correctivas requieren de una cantidad de
recursos excedentes a los solicitados por el responsable de

la SAC, este debe informar a la Alta Direccion para que esta
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tome las medidas correspondientes en el tratamiento de
dicha no conformidad.

Las acciones correctivas no solo involucran al responsable
de la SAC, también incluye a todas las personas que, de
alguna manera, contribuyen o contribuirian al mejoramiento
del proceso en cuestion, la comunicaciéon de las
responsabilidades debe llevarse a cabo mediante el
responsable de la SAC, para esto no es nhecesario
mantener informacion documentada de dicha comunicacion,
sin embargo, de ser posible, se recomienda adjuntar
documentos probatorios.

Para ello se implemento el procedimiento SGC-PR-06
Procedimiento para la Gestion de No Conformidades vy
Salidas No Conformes (Anexo 07), donde se incluye una
solicitud de accién correctiva SGC-F-15 que se muestra a

continuacion:

Cuadro 39. Solicitud de Accion Correctiva

Elaborado por: _Coordlnador de FORMATO
Calidad
Revisaro por: Gerente, General SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA caisAioner
Aprobado por: Gerente General
FECHA:30/09/2019 VERSION 1.0 SGC-F-15
N° de SAC Fecha
Responsable Proceso
UENTE B Auditoria Interna Andlisis de datos
LA SOLICITUD Audl.tona Ext.erna Observacion Interna
Queja del Cliente Otro:
Descripcion de la no conformidad
Norma Punto
Responsable Fecha
Accion inmediata (De haber una)
Causa raiz - potenciales
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Raiz Potenciales

Responsable | Fecha

¢ Existen no conformidades similares? ( si/no justificar)

¢ Existen potenciales no conformidades similares? ( si/no
justificar

Accion correctiva (En base a la causa raiz)

Fecha estimada de conclusion
Responsable

Firma Fecha

Seguimiento

Evaluacién de la efectividad

Revisado por Conforme [ | No conforme

Firma Fecha

En caso de no ser conforme
Fecha préxima de verificacion |

Conforme | | Noconforme | |

¢Lano conformidad afect6 a un riesgo u oportunidad? [si] | NO
En caso afecte, describir como afecta

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.4. AUDITORIA Y REVISION POR LA DIRECCION

4.2.4.1. AUDITORIAS INTERNAS Y/O EXTERNAS

Para el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2015 la organizaciéon debe planificar varios programas
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de auditoria, y asi tener un control de la situacion real de la
organizaciéon en cada uno de sus procesos, Yy Vverificar el
cumplimiento de los indicadores de desempefio. Para ello
se realiz6 un procedimiento donde se detalla la frecuencia
que se realizara las auditorias en Colca Lodge S.A. y los
formatos que se utilizaran y los responsables de realizar
dicha auditoria. El procedimiento elaborado fue SGC-P-05

Procedimiento de auditoria interna (Anexo 06).

Colca Lodge S.A. debe registrar debidamente estos
requisitos en su formato SGC-F-11 Programa de auditoria
interna, este documento debe estar correctamente validado
por el coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad y el
Gerente General de Colca Lodge S.A.

A continuacién se muestra los formatos elaborados para el

procedimiento de Auditoria Interna.

Cuadro 40. Plan de Auditoria Interna

Elaborado por: Coordinador

Revisado por: Gerente
General

PLAN DE AUDITORIA INTERNA COLCA LODGE

spa & hot springs

Aprobado por: Gerente
General

FECHA: 30/09/2019 VERSION 1.0 SGC-F-12

FECHA
NORMA

AUDITOR LIDER

EQUIPO AUDITOR

\ ALCANCE DEL SGC
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FECHA HORA AREA - PROCESO AUDITOR AUDITADOS

Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro 41. Informe de Auditoria Interna

Elaborado por:
Coordinador de Calidad FORMATO

Revisado por: Gerente

General
INFORME DE AUDITORIA INTERNA COLCA LODGE

spa & hot springs

Aprobado por: Gerente
General

FECHA: 30/09/2019 VERSION 1.0 SGC-F-13

AUDITOR
LIDER:

EQUIPO AUDITOR

1. NORMA A AUDITAR

2. OBJETIVO DE LA
AUDITORIA:

3. ALCANCE DE LA
AUDITORIA:

4. NO APLICABILIDAD

RESUMEN DE LOS RESULTADOS DE LA AUDITORIA

5. DESARROLLO DE LA AUDITORIA

6. HALLAZGOS DE LA AUDITORIA
1. NO CONFORMIDADES DE LA AUDITORIA

Proceso/Area:
N° No conformidad Tipo
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Proceso/Area:
N° No conformidad Tipo Requisito
Proceso/Area:
N° No conformidad Tipo Requisito
Proceso/Area:
N° No conformidad Tipo Requisito
Proceso/Area:
N° No conformidad Tipo Requisito

2. OBSERVACIONES DE AUDITORIA
Observaciones

3. OPORTUNIDADES DE MEJORA DE AUDITORIA

Oportunidades de mejora

4. RESULTADOS DE AUDITORIA
No conformidades detectadas Observaciones detectadas Oportunidades de mejorg
5. CONCLUSIONES DE LA AUDITORIA
Firma Auditor Lider: Fecha:

Fuente: Elaboracién Propia

4.2.4.2. REVISION POR LA DIRECCION

Para este punto se elaboré un procedimiento por parte de la
direccion el cual esta denominado como SGC-PR-08
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(Anexo 08) en donde se detalla la frecuencia que se
realizara la revision del Sistema de Gestion de Calidad. En
conjunto con la alta direccidon deberan realizar una auditoria
del sistema de gestidon para asi conocer las falencias que
puede llegar a encontrarse, a partir de ello los involucrados
del Sistema de Gestion de Calidad: El responsable de
Calidad y el Coordinador de Calidad seran los encargados
de subsanar dichas falencias. En este procedimiento
también se detalla el formato a utilizar por la direccion de la
empresa, este formato queda evidenciado los resultados
encontrados, a continuacidon se muestra un informe de
revision SGC-PR-08 por la direccion de un periodo de
tiempo después de haber realizado una auditoria interna en
Colca Lodge S.A.

Cuadro 42.Informe de Revisién por la Direccion

Elaborado por:
Coordinador de Calidad Sl
Revisado por: Serencia
General COLCA LODWGE
Zprobado por. Cerencia INFORME DE REVISION POR LA DIRECCION o st e

General
FECHA:30/09/2019 VERSION 1.0 SGC-F-13
Infarme M*® [1}] Fecha de elaboracion 1612020158
) | Fosterior a una Motivos . ]
Motivo del Informe: auditoria * extraordinarios Especificar:

1. Elementos de entrada
A, Estado de revisiones por la direccion anteriores
B. Loscambiosen las cuestiones extemas eintemas que sean petinentes al sistema de gestion de la
Calidad
C. Lainformacionsobre el desempefioy |a eficacia delsistema de gestion de la calidad, incluidas las
tendencias relativas a:
« La satisfaccion del cliente v la retroalimentacion de las partes interesadas pertinentes
Desempefio de los procesos (Objetivos — Indicadaores).
= FElgrado en que se han logrado los objetivos de la calidad.
» Eldesempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios.
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* |as no conformidades y acciones correctivas.
* Los resultados de seguimiento y medicion.

* Los resultados de las auditorias.

* Eldesempeno delos proveedores externos

D. Laadecuacion delos recursos
E. La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades
F. Las oportunidades de mejora
2. Objetivos de la Revision por la Direccion
A Estado de revisiones por la direccidon
anteriores
B. Los cambios en las cuestiones externas e
internazgque sean pertinentes al sistema de A Oporunidades  de
gestion de la mejora
C. La informacién sobre el desempefio y Anilisis B. Cualguier necesidad
eficacia del sistema de gestionde la calid 5.G.C de cambic en &l
incluidas las tendencias relativas a: e sistema de gestion de
L3 sgtisfacci!ftn del cliente v la la calidad:
retroalimentacion de las partes i
C. Las necesidades de

interesadas pertinentes Desempeiio de
los procesos (Objetives — Indicadores).
*El grade en gque se han logrado los
objetivos de la calidad.

¢El desempefioc de los procesos y
conformidad de losprodudosy servicios.

recurzsns

A, Estado derevisiones por la direccion anteriores
Mo hubo revisiones anteriores.
B. Loscambiosen las cuestiones extemas e intemas que sean pertinentes al sistema de gestion de la
Calidad
Mo serealizd cambios en la parte estratégica, ni en las cuestiones externas e internas que sean
pertinentes al sistema de Gestion de la Calidad.
C. Lainformacionsobre el desempenoy |a eficacia delsistema de gestion de |a calidad, incluidas las
tendencias relativas a:
* La satisfacciondelcliente y Ta retroalimentacion deTas partesinteresadas perinentes Desempenio
de los procesos (Objetivos - Indicadores).
La satisfaccion delclierte severeflejada en la tabulacion de las encuestas de satisfaccion del
cliente, para tener una retroalimentacion dela experiencia que tuvienon en Colca Lodge. Para ello
&n nuestro programa de objetivos nuestroindicador para el grado desatisfaccion al cliente es del
90%.
* Elgrado en que s& han logrado Tos objetivos deTa calidad.
Los objetivos de calidad que se encuentran definidos en SGC-F-08, las cuales son 13 objetivos
que se debe de cumplir, delas cuales 13 objetivos estan en cumplimiento; teniendao el 100% de
objetivos en cumplimiento.
* Eldesempeno delos procesos v conformidad de los productos v servicios.
Muestros objetivos indicados en nuestra Matriz y Programa de Objetivos SGC-F-08 son los
siguientes:
* Darseguimientoalos riesgos y oportunidades para validar las acciones que se realizan

C
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para su aprovechamiento o en su defeclo, su eliminacion.
* Realizar Seguimiento a los Planes de Accion de Acciones Comectivas con la finalidad de
lograr la mejora continua.
* Logrartenerun punto de medicion de |a retroalimentacion gue los clientes pueden brindar.
=  Cumplircontodos los requisitos legales aplicables y cualquier otro requisito que contribwya
a la eficacia de nuestro Sistema de Gestion de la Calidad.
* Lograr aumentar la difusion de las publicaciones de Colca Lodge en redes sociales.
Aumentar el nivel de ventas durante el préaximo afo.
s Iedir el nivel de satisfaccion en cuantoa los tratamientos recibidos por el area de SPA.
* Reducir el porcentaje de documentos mediante M/C durante el semestre.
« (Ohbtencion minima de encuestas en recepcion independientemente de las que dejan en
HHEK.
*  Reducir el nivel de reclamos hechos por mala limpieza de habitaciones y ambientes.
« Medir el nivel de retroalimentacion del cliente con respecto al servicio de bar.
* Medir el grado de optimizacion de los procesos del drea de restavrante asi como la
retroalimentacion de los huéspedes.
* Capacitar al personal para fortalecersus competencias, habilidades y brindar herramientas
de formacion para mejorar &l desempefio.
* Las no contformidades y acclones correciivas.
Si bien en nuestra auditoria intema se encontraron 14 no conformidades detalladas en el punto
Resultados de las Auditorias, estas no conformidades se trataron con una SGC-F-15 SAC
(Salicitud de Accion Correctiva) tomando las medidas necesarias para corregirlao.
+ Los resultados de seguimiento ¥ medicion
Fara el seguimiento sefiene comoherramienta las encuestas de satisTaccdondel cliente, en donde
el huésped califica su expenencia en Colca Lodoe. También se realizd una auditoria del sistema de
gestion de |a calidad para verificar el estado actual.
Para la medicion correcta serealizouna calibraciona los instrumentos de medicion. Las cuales
fueron las siguientes:
» Balanza Electronica (Patricks) / Certificado de Calibracion M® 1262-201%
« Termametrode Radiacion Infrarroja (BEMETECH) ! Certificado de Calibracion N 1970276
* Pesaikg F1 FLUYUE /LM — 108 - 2019
* Pesga 20kg METTLE TOLEDO /LM — 100 - 2015
« Barometro LUTROMN / LFP — 147 — 2019
« Termo higrometro 0 *C a 80 °C LUTROM / LH — 008 — 2019

* Los resultados de las avditorias

* Eldesempenc de los proveedores externos
Para la evaluacionde proveedores se credo un sistema para el seguimiento, evaluacony controlde
proveedores (330G Colca Lodoe). Se designa para cada tipo de evaluacion criterios el cual nos
refleja el desempefio del proveedor para diferentes areas como: Ventas, Marketing, Logistica,
Oiperaciones y Recursos Humanos.
[ La adecuacionde los recursos
Los recursos fueron los adecuados, tanto Recursos Humanos COMO TECUrs0s econdmicas ¥
financieros; ya que se contd contodo el apoyo para la elaboracion de documentos, capacitaciones,
etc.
E. La eficaciadelas accionestomadas para abordarlosriesgosy las oportunidades
Mo serealizo el sequimiento adecuadoa los riesgos ¥ oportunidades SGC-FOT, perose tomaran las
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medidas necesanas para que no ocuma denuevo, 5ehizo el levantamiento deuna >olictud de Accion
Correctiva 3GC-F-15.

F. Las oporunidades de mejora
Las oporiunidades de mejora fueron Tas siguientes:

Oportunidades de mejora
5& recomisnda elaborar el formato 5&C0-CP-01 Caracterizacion de Prooesos para los procesos de apoyo y estrategioos.
5& recomienda incorporar la ley relaciona da los hoteles

Se recomienda actualizar, modificar y establecer mejor la informacion sobre la evolucion del desempsfio descritas en el
Procedimisnto para realizar las actividades en recursos humanos con codizo RH-PR-01.
& recomiznda aplicar la Matriz de analisis de fallos y efectos SA-F-24, para €l proceso de Operaciones.

Ajustar el procedimiznto indicando 13 toma de temperatura a 2 vecss al dia 3 las &y 22 horas e iniciar |3 limpisza de las camaras
[SA), como s& explico al auditor.

5& recomienda prestar mayor atencion 3 |3 elaboracion oe sus riesgos en |3 Matriz o analise oe Tallos y efectos SA-F-24 [5&)
Se recomizsnds aplicar Iz Matriz de analisis de fallos y efectos S4-F-24, para los proossos de 3poyo,

Se recomisnda =l correcto wso de los formatos y las modificaciones del procedimiento acorde 3 lo especificado duramte la
auditoria. [SPa)

S recomienda insertar protocolos de corte de energia (M)

Se recomienda la divulgacion a todas las areas de los formatos establecidos como el uso de Informes, Actas, Listas de asistencia,
EtC.

3. Informacion de Resultados de la Revision
A, Oportunidades de mejora
Despues detodo el analisis, vy Tas aporaciones del auditor, Colca Lodge se compromete a:
* Revisarla documentacion elaborada para el sistema de gestion de calidad constantemente.
* (Capacitar de manera constante al personal para que los problemas que se presentaron no
vuelvan a suceder.
« Darun mayor seguimiento a los formatos que se utilizan en las diferentes areas.
« Evaluarde manera constantelos procedimientos de las diferentes areas para asi mejorar
continuamente.
« Verificarla trazabilidad de los documentos, ¥ 1a relacion que tienen las diferentes areas.
« Estar en constante actualizacion los procedimientos v la matriz de riesgos en cada drea.

B. Cualguier necesidad decambioen el sistema de gestion de |a calidad;
Hara el sistema de gestion dela calidad, serecomienda un mejor seguimiento de los formatos v la
revision de estos por mes.

C. Las necesidades derecursos

=& deberasequirtrabajando dela misma manera ya que [os recursos utiizados fueron [os ad ecuados,
tanto como recursos humanos, econdomicos ¥ financieros.

Firma: Firma: Firma:
Elaboro . .
Reviso Autarizo
Mombre Alberto Jo Retamozo )
Cargo Coordinador de Calidad Cargo Responsable de Calidad Cargo Gerente General

Fuente: Elaboracién Propia
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4.3. PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
ISO 9001:2015

4.3.1. PLAN DE IMPLEMENTACION

4.3.1.1. ETAPA 1: PRESENTACION DEL PROYECTO

El encargado de presentar y sustentar el proyecto a la Alta
Direccion sera el Coordinador de Calidad con la finalidad de

lograr la aprobacién necesaria.

Una vez aprobado el proyecto de implementacion se debera
asignar al responsable a cargo del sistema de gestion de

calidad.

Para ello en la empresa Colca Lodge S.A. se realizé una
acta de nombramiento en donde figura las
responsabilidades de los integrantes para implementar el

SGC; esta acta de encuentra a continuacion:
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Imagen 6. Acta de Nombramiento.

WEASIGN: 1.0 ‘-"'A. e
BCTA, DE RCMBRAHIERTO !
FECHA, VIGEMTIA: 01-07-18

ACTA THE MOMIBERAMIENTO DE LOS CUOEPRDIN AR ES TEL $15STEMA IPE
GESTION DE LA CALIDAD

Sicmado el G 29 8] mds S juniodel o 200 T Do cindan] S Areguips v e contormidixd
con i establesuds v digpuesie ¢n la reinade, 58 procadd & reahzarn ¢ nombrasentd de

Comnité ded Sispema de Gestidn de 1o Calidad, confomado por:

- Respoesable de Calidad
= Albeno Jo Retameen - Coordinaghor de Calidasl

Los giales deben velar por 1 debls aecuinds del progrima ¢ implémentacion Jel
Sistemn de Cezeisdn e Ia Calidad. Los micmbros del Comitd del Sistema de Cezsidn de o
Calsdad poseen la weoridad para:
= Implementar, conirolar. revisar y acimloear el Sigema de (Gestim v cumplimiengo
di bos documenios definidos pam o 5060
= Progueier actividides ¥ pamicagan ¢ el plandsimenie caraegico saal del 5060
- Coordingr lis seoividedes del SGU considernndo o istersccsn de los diferemes
procesos de la organiznckin, objelivos csimiégicos v los bneamicnios de la
perencia grmeral
- Ejecutar ¢ sepuimasents de los imdicadiores de gesticn v 1o o de acisones par
pEte de cila respatsable de ko prosesds,
- Desrionar el proceso manne g aiklilonias IRETmas ¥ SRS, MOCROTEE COmectivis
y revisiones por |a dinecciim al S0,
= Apoyar y pariicipar en los procesos de capacitacion en lemes relacionados al 560
im conlingcidn con Becursos Fomamas sepim un programs dmeal caliblocnds

Sin o pamiEakar s dheclarm por dome linda esta mcunidan disds o aprobaciion < la s

gt
Adberio Jo Remmoen = N
Coddinador &
Calidad Besponsable de Lierenie Lreneral

Calidud

Fuente: Colca Lodge S.A.
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4.3.1.2. ETAPA 2: DIAGNOSTICO, PREPARACION Y DISENO

En esta etapa se realiz6 un diagnostico de la situacion
actual de la empresa bajo los requisitos de la norma ISO
9001:2015, se realizdé un cuestionario en donde se detalla
las evidencias y el requisito de la norma a cumplir, y el
porcentaje de cumplimiento para asi tener un panorama
mas claro al momento de implementar el sistema de gestion

de calidad como se vio en el punto 3.2.

El diagnostico fue entregado a la gerencia para su analisis y

toma de decisiones respecto a los resultados obtenidos.

Posterior a ello se definio el alcance del sistema de gestion
de calidad, la politica e calidad de la empresa y la difusion
de esta a todas nuestras partes interesadas y los objetivos
de calidad. Se realiz6 un mapa de procesos para la
comprensién de los procesos operativos, procesos de
apoyo y los procesos estratégicos que estan dentro del
sistema de gestion de calidad, por ello se elaboro un
procedimiento para determinar el contexto de la
organizacion, partes interesadas pertinentes y requisitos

legales (Anexo 03).

4.3.1.3. ETAPA 3: PLANIFICACION

En esta etapa se establecieron indicadores de desempefio
en cada proceso involucrado en el sistema de gestion de
calidad para asi realizar una evaluacibn mensual. Aqui
también se establecieron recursos necesarios tales como:

infraestructura, humano, documentacion, capital entre otras.
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4.3.1.4. ETAPA 4: SENSIBILIZACION Y FORMACION

En esta etapa se realizd capacitaciones a todos los
colaboradores de Colca Lodge S.A. sobre Ila
implementacion del sistema de gestién de calidad y sus
conceptos béasicos. Las capacitaciones se coordinaron en
conjunto al jefe de recursos humanos para la planificacion

de tiempos y espacios necesarios.

Las reuniones que se realizaron fueron registradas en una
Acta SGC-F-10, como evidencia de las reuniones de

sensibilizacion e informacién sobre el SGC.

4.3.1.5. ETAPA 5: IMPLEMENTACION DEL SGC

En esta etapa se desarrollo toda la documentacién
necesaria de todas las areas involucradas e el sistema de
gestion de calidad; Colca Lodge S.A. me asigné como
Coordinador de calidad y se me designo el labor de realizar

la documentacion.

Una vez realizada toda la documentacién en conjunto con
los encargados de cada é&rea, se les entregd Ilos
procedimientos y formatos para que estas puedan poner en
practica. Una vez recepcionada la documentacion por las
areas se realizO6 un monitoreo y seguimiento de la
documentacion elaborada. Esta labor fue realizada por el
comité de calidad del sistema de gestion de calidad.
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4.3.1.6. ETAPA 6: VERIFICACION Y VALIDACION

En esta etapa se desarrollaron procedimientos como el de
Auditoria Interna y Revision por la direccion, en donde se
detalla el periodo y la forma de realizar una auditoria interna
a la empresa y los pasos a realizar; se realizara una
revision de los resultados de los controles operacionales y

de la documentacion elaborada.

Ademas se realizO un procedimiento de la gestion de no
conformidades y salidas no conformes donde se establecen
las caracteristicas de las no conformidades y oportunidades
de mejora. Una vez realizada la auditoria interna si se
encuentran algunas no conformidades estas deberan ser

subsanadas a través de una accién correctiva.

4.3.1.7. ETAPA 7: MEJORA CONTINUA

La etapa 7 de mejora continua debe asegurar el
mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad, como
herramienta para esta etapa podemos destacar las
acciones correctivas, hechas en el procedimiento para la

gestion de No Conformidades y salidas No Conformes.

4.3.1.8. ETAPA 8: CERTIFICACION

En primer lugar, se realizd la solicitud y seleccién de la
empresa certificadora; posterior a esto se envido la
documentacion para la certificacion y la empresa
certificadora nos envio las fechas de auditoria. Para la
auditoria externa se realizé en dos dias: el primer dia fue
auditado las oficinas administrativas del hotel ubicado en
Calle Mariscal Benavides 201, al dia siguiente se realiz6 la
auditoria en el hotel ubicado en el Colca.
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Una vez pasada la auditoria externa se verific6 que Colca
Lodge S.A. paso con O No conformidades, en un supuesto
caso que se encontrara alguna no conformidad se debio

levantar y corregir estas no conformidades.

Finalmente la empresa Colca Lodge S.A. obtuvo la
certificacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2015. A continuacion se presenta el certificado que

avala lo expuesto.
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Reg No 301/0-058

Certificate n. CQ 4795

We hereby certify that the qualtty system operated by / Se certifica que el sistema de calidad de

COLCA LODGE SOCIEDAD ANONIMA
Cal. Mariscal Benavides Nro. 201
Urb. Selva Alegre - Arequipa - PERU
Fundo Puye S/N
Yanque Caylloma - Arequipa - PERU

i with the tard / e conforme

1SO 9001:2015
concerning the following activities / para la siguiente aetividad

Legal address
Domicilio fiscal

Operative site address
Direccion (sede operativa)

Operational processes of sales, marketing and hosting services including: lodging services, spa services,

restaurant services, cleaning services and bar services

Procesos operativos de ventas, mirketing y servicios de alojamiento que comprende: servicio de hospedaje,

servicio de spa, servicio de restaurante, servicios de limpieza y servicios de bar
Code

Sectar TAF 30
First Issue Current Issue
Primera Fxpedicion 218112920 Fxpedicion Vigente 21012820
Expiring date Validity from:
Fecha de vencimienio W Valido desde el LS

w0:
20/01/2023
hasta el:
Reason for the centificate change (current issue). ..
Causa de la modificacidn del certificado (emision actual): -
1kix certificase is propersty of SHC Slovessto as. and wast be reswmed on reguest
Este cernificovio pervemece a SMC Slovensko o x. y tene gue devoiverse a pedido de ke musonr

SMC Slovensko as | Karad2idove $-A, 821 08 Bratislava, Skovak Republic - waw sscsk com

Fuente: Colca Lodge S.A.
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4.3.2. CRONOGRANA DE ACTIVIDADES

A continuacion se presenta el Cronograma de Implementacion
Cuadro 43 para Colca Lodge S.A. donde se detalla las actividades
gue se realizaron al momento de implementar el sistema de gestion

de calidad, también se detalla la duracion de estas en semanas.
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REPQSITORIO DE

Cuadro 43. Cronograma de Actividades

COMPONENTE copIGo ACTIVIDAD UNIDAD DE MEDIDA | —M2¥-19 =) pulcio cE=it) 2Eeis il o210 0
1.1 Reunion de sensibilizacion a la Gerencia. Documento e Informe.
1.2 Datos de la empresa. Documento e Informe.
13 Determinacion del Alcance. Documento e Informe.

Recoleccion yanalisis de la informacion relacionada a los
1.4 requisitos de la norma 1SO 9001:2015. Documento e Informe.
R N Identificacion ydeterminacion del mapeo de procesos de la
Diagnostico
1.5 empresa. Documento e Informe.
1.6 Elaboracion del Informe Documento e Informe.
Recoleccion de informacion, analisis ydiagsnotico situacional

1.7 de la empresa bajo los lineamientos de la norma vigente. Documento e Informe.

1.8 Plan de capacitaciones general. Documento e Informe.

1.9 Plan de Trabajo para la implementacion de la norma vigente. Documento e Informe.

2.1 Reunion de apertura. Documento e Informe.

2.2 Validacion del plan de implementacion. Documento e Informe.

2.3 Validacion del alcance del sistema de gestion de calidad. Documento e Informe.
Planificacion de lanzamiento del SGC con participacion de

2.4 Gerente General. Documento e Informe.
Presentacion del Coordinador del Sistema de Gestion de

2.5 Calidad yentrega de nombramientos. Documento e Informe.
Definirresponsables para revision yaprobaciones

2.6 documentales. Documento e Informe.
Reconocimiento de los grupos de interes ysu relevancia en el

2.7 SGC. Documento e Informe.

2.8 Definir FODA organizacional SGC. Documento e Informe.
Definicion y/o revision de establecimiento de la Mision, Vision,

2.9 Valores y Politica de Calidad. Documento e Informe.

2.1 Establecimiento y/o revision de los objetivos de calidad. Documento e Informe.
Reunion informativa de la direccion con personal competente

Implementacion 2.11 involucrado. Documento e Informe.

Sensibilizacion 1SO 9001:2015 a todo el personal de la empresa.

2.12 Documento e Informe.
Desarrollo del Manual de Calidad, procedimientos de gestiony

2.13 otros documentos. Documento e Informe.
Desarrollo de procedimientos del sistema de calidad y

2.14 registros, y revision de los ya existentes. Documento e Informe.
Desarrollo de la documentacion adicional al sistema de

2.15 Gestion de Calidad. Documento e Informe.
Implementacion y Seguimiento del sistema de gestion de

2.16 calidad ISO 9001. Documento e Informe.

2.17 Formacion de auditorinterno ISO 9001. Documento e Informe.
Auditoria interna y levantamiento de no conformidades del

2.18 sistema de gestion de calidad ISO 9001. Documento e Informe.
Correccion de las no conformidades levantadas en la auditoria

2.19 interna. Documento e Informe.
Revision porla direccion del sistema de gestion de calidad ISO

2.2 9001. Documento e Informe.

3.1 Evaluarycotizara la certificadora internacional Documento e Informe.

Auditoria yrevision de los resultados y comparacion contra los
requerimientos. Revision ymedidas correcticas de los

Certificacion problemas que surjan y configuracion de actividades de mejora.
3.2 Documento e Informe.

Levantamiento de observaciones y no conformidades dadas por
3.3 la certificadora. Documento e Informe.
3.4 Difusion. Documento e Informe.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.3. RESULTADOS ESPERADOS DE LA IMPLEMENTACION

Una vez implementado el Sistema de Gestion de Calidad, y hecha la
certificacion de la norma ISO 9001:2015, se espera beneficios a corto
y largo plazo; cabe destacar que es necesaria la difusion de la
certificacibn ya que nuestras partes interesadas deben tener

conocimiento de estas.

Para mantener el Sistema de Gestion de Calidad se plantearon
objetivos y una politica de calidad, la cual debe ser cumplida para

poder mantener el SGC en la empresa.

La documentacion elaborada del Sistema de Gestion de calidad sera
actualizada constantemente, mencionado el punto de mejora
continua, asi mismo se lograra una eficaz gestion de los procesos de
Colca Lodge S.A. También se realizara capacitaciones y charlas para

un control constante de la aplicacion de la documentacion.

Los proveedores de la empresa seran evaluados constantemente en
base al desempefio que tengan, también se establecieron criterios de
evaluacion los cuales fueron expuestos en el procedimiento para

realizar las actividades en logistica almacén.

En caso de encontrar no conformidades en algun periodo de tiempo
en el Sistema de Gestion de Calidad estas deberan ser levantadas, y
realizar un analisis del porqué de lo sucedido como esta descrito en
el Procedimiento para la gestion de No conformidades y salidas No

Conformes.

Se realizaran auditorias internas para la evaluacién del desempefio

del Sistema de Gestién de Calidad.

El Sistema de Gestién de Calidad hara que los clientes se sientan

mas confiables cuando experimenten su estadia en Colca Lodge
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S.A.,, ya que la certificacion 1SO 9001:2015 dara credibilidad a la
eficacia de sus procesos.

4.4. ANALISIS DE LOS NIVELES DE PRODUCTIVIDAD Y SATISFACCION
AL CLIENTE POST IMPLEMENTACION

En este apartado analizaremos los niveles productividad y satisfaccion al
cliente post implementado el Sistema de Gestion para ver el beneficio
obtenido en estos niveles. Analizaremos los meses de enero y febrero, y lo
compararemos con los niveles del afio pasado del mismo mes para asi ver

la variacion que se tuvo. Utilizaremos la informacion del apartado 3.5.

Primero analizaremos los niveles de productividad en cada uno de los
procesos involucrados, asi podremos llegar a la conclusion que la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad contribuyo al incremento
de estos niveles.

4.4.1. NIVEL DE PRODUCTIVIDAD EN EL DESAYUNO BUFFET

Para iniciar con los analisis de los niveles de productividad nos
centraremos en casa area para saber como la norma ISO 9001 ha
influenciado en los consumos, a continuacion se muestra un analisis
ABC para saber cuales son los productos con mayor participacion y
saber en cuanto se ha reducido los costos; con ayuda de los
formatos de planificacibn mencionados en el punto 4.2.3.7. estos

insumos son los que se usaron en el desayuno buffet.
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Gréfico 24. Clasificaciéon ABC Insumos del Desayuno Buffet
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Como se puede apreciar en el grafico anterior hay insumos que no
tienen una participacion no mayor al 1% por ello realizaremos le
analisis a los productos con mayor participacion para que la
informacion sea mas compacta. A continuacion realizaremos un
cuadro comparativo en donde se refleja la variacién de costos que se
tuvo en el Desayuno Buffet, no obstante realizaremos el andlisis del
costo por pasajero; ya que no es solo verificar la reduccion del costo
sino verificar la reduccién del costo por pasajero. Cabe recalcar que
en el afio 2019 no se utilizaron los formatos de planificacion; y este

andlisis se realizara a los meses de enero y febrero.

Cuadro 44. Cuadro comparativo de Consumos en enero de Desayuno Buffet

NARANJA 52162  KLOS KILOS
TOCNO 23.668] _ KILOS . KILOS 61079 | -28%
CAFE VALENZUELA MOLIDO 201]  KLos _[sl. 545.08 21.15[KILOS sl. 57356 5%
HUEVOS 1783] _UNDAD _|Sl. 44651 1438]UNIDAD s, 35205 -21%
QUESO MOQUEGUA O ANDINO 19211]  KLOS __|sl. 43957 17.973KILOS s, 4125 7%
TEGRAL PAN DE GRANOS X 10 KG 3| KLOS [sk 36153 25[KILOS st si77| -1038% |
MELON 106358 KLOS | Sl. 319.07 72.468|KILOS sl. 26088 | -20%
JAMON DE PAVO 8315 KLOS _|Sl 280.75 7.244]KILOS s, 24965 | -12%
MANGO 9342| _KLOS _|sl. 280.26 67.03[KILOS s, 30164 %
SALCHICHA BLANCA 82| KLOS _|sl. 265.05 7.115[KILOS s, 23531  -13%
QUESO PARA 2085 KLOS _|Sk. 265.04 19.291[KILOS Sl. 24522 8%
JAMON PAIS 664 KLOS |sl. 260.96 4.925]KILOS sl. 107.99 -32%
PIA GOLDEN 85.648]  KLOS _|Sl. 256.94 80.908[KILOS sl. 267.00 4%
JUGO DE GRANADA EXTRACTO 2265 LMROS | Sl 25081 18.15|LITROS s, 269.16 %
SALAME 308 KOS _|sl. 239.28 2.877|KILOS s, 22855 | 5%
CHAMPINONES FRES 723 KLOS |l 216.90 2.15|KILOS S 6450| -236% |
SALCHICHA ROJA 685 KLOS _|sl. 212.44 7.775|KILOS sl. 24662 | 14%
LECHE FRESCA UHT 75| __LmROS |, 189.08 59|LITROS s, 14868  -21%
MANTEQUILLA CON SAL * 10 GRM 542 UNDAD 639 UNDAD Sl. 151.81 6%
TOMATE 3663 KILOS 19.73[KILOS -103%
TOTAL | SL___ 7.18407 S.  6397.88

Fuente: Elaboracién Propia
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Como se puede ver en el cuadro anterior, al hacer un comparacion

de los costos totales de los insumos utilizados en Desayuno Buffet,

podemos ver que hubo una disminucion en los insumos con mas

particion. Asi mismo se realizo un cuadro comparativo para ver la

situacion en el mes de febrero para el ano 2019 y 2020.

Cuadro 45. Cuadro comparativo de Consumos en febrero de Desayuno
Buffet

NARANJA 305.725| KILOS KILOS
QUESO MOQUEGUA O ANDINO 21.32[ KILOS KILOS S. 31897 -53%
CAFE VALENZUELA MOLIDO 1364 KLOS |[SL  369.90 13.841[KILOS S. 37535 1%
TOCINO 10396] KILOS |Sl. 34284 11.259|KILOS S 403.88 15%
QUESO PARA 24.002] KILOS |S/.  305.11 15.689|KILOS S/ 199.44 -53%
MELON 9458 KILOS |Sl. 28374 50.147|KILOS S/ 180.53 -57%
PIRA GOLDEN 90.85] KILOS |S. 27255 38.778|KILOS S.__ 12797 -113%
MANGO 76.922] KILOS |Sl. 23077 41.657|KILOS S 187.46 -23%
JUGO DE GRANADA EXTRACTO 203| LMROS [/ 224.79 8.6|LITROS S 12754 -76%
SALCHICHA BLANCA 68| KILOS |S.  219.80 6.1[KILOS S. 20174 -9%
SALAME 269] KLOS |sS. _ 208.98 1.64|KILOS S 130.28 -60%
CHAMPIRIONES FRES 596 KILOS [S/. 17880 2.84|KILOS S. 8520 -110%
HUEVOS 702] UNDAD [S/.  175.80 851|UNIDAD SI. 20834 16%
JAMON PAIS 4291] KLOS |Sl. _ 168.64 2.541|KILOS S, 10215 -65%
SALCHICHA ROJA 4786] KILOS |S/. 14843 4.18[KILOS S 13259 -12%
JAMON DE PAVO 3545 KILOS [SL  119.70 3.925|KILOS S 13527 12%
GALLETA SIN GLUTEN 20.212| PAQUETE |S. 10541 0572|PAQUETE __ |Sh  B61| -1779% |
MANTEQUILLA CON SAL * 10 GRM 384] UNDAD |SL. 10061 332|UNIDAD S. 7887 -28%
KEKE DE NARANJA 16.5] PAQUETE | Sl  100.44 13|PAQUETE S. 8813 -14%
JAMON INGLES 479] KILOS |SL  87.27 2.852[KILOS S. 519 -68%
LECHE FRESCA UHT 30| _LMROS 42|LITROS S. 10584 29%
MERVELADA DE SAUCO 4.897|  KILOS 4.485|KILOS S. 6842 -9%
TOMATE 18.607| KILOS 19.507|KILOS S. 6242 -4%
TOTAL |S. 511117 S. 419227

Fuente: Elaboracion Propia

Para verificar que los costos disminuyeron gracias a los formatos de

planificacion, expuestos en el punto 4.2.3.7. se realizard un calculo

del costos por pasajero.
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Cuadro 46. Costo por pax de Desayuno Buffet

Calculo de Costo x Pax

Enero Febrero
2019 2020 2019 2020
Pasajeros (Pax) 1097 1092 739 707
Costo Total de Insumos  S/. 7,184.07 S/. 6,397.88 S/. 5,111.17 S/. 4,192.27
Costo x Pasajero S/. 6.55 S/ 5.86 SI. 6.92 S 5.93

Fuente: Elaboracion Propia

Se puede ver que en ambos meses disminuyé el costo por pasajero,
en el mes de enero disminuy6é en S/. 0.69 y en el mes de febrero
aproximadamente S/. 1.00 por pasajero. Eso quiere decir que
planificando los insumos necesarios (Planificar), pronosticando el
numero de pasajeros que van a llegar al hotel, se puede disminuir el

costo por pasajero.

Gréfico 25. Costo Total Desayuno Buffet 2019 - 2020

Costo Total Desayuno Buffet

S/. 8,000.00 S/ 7.184.07 0%
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Fuente: Elaboracion Propia
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Gréfico 26. Costo Promedio por Pasajero Desayuno Buffet

Costo Promedio x Pax Desayuno Buffet
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Fuente: Elaboracion Propia.

4.4.2. NIVEL DE PRODUCTIVIDAD EN LAVANDERIA

Para analizar que el registro de lavanderia SA-F-30 y el
procedimiento para realizar los tareas en el area de housekeeping
contribuyé a la mejora del nivel de productividad en lavanderia se
hallara los costos mensuales y los consumos que se tuvieron para
una determinada cantidad de peso en prendas, sabanas y otras
cosas que van al sector de lavanderia. Ademas se realizar4d una
medicion de tiempos para verificar el tiempo de realizacion de las
tareas.

A continuacidon se muestra un diagrama analitico del proceso en la
lavanderia, se muestra el método actual es decir el método ante de la
implementacion de la norma, se obtiene un total de 6 horas con 20
minutos, el cual recepciona lo que se va a lavar a la 1 p.m después

de que los pasajeros hayan realizado sus check-out.
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Esquema 8. Diagrama de Analisis del proceso de Lavanderia Actual

DIAGRAMA ANALITICO DE PROCESO
Lavado de
PROCESO: | prendas o set de EMPRESA: Colca Lodge S.A. FECHA: 22/07/2019
cama
METODO: ACTUAL: - PROPUESTO: PAGINA: 01 DE 01
[}
z z
S 18158 | 2|z
< 3 & i o o
o4 m 2 O > =
£ s |z | g | BT
DESCRIPCION: ¢Quién? % z E 2:. o Distancia Tiempo
Recepcion de las prendas o setde| Operario Qe 10 min 08's
cama a lavar Lavanderia \
N
Verificar silas prendas a lavar o Operario de .
set de cama tienen algun L i 11 min 05 s
accesorio \
Acumular lo que va a entrar a la Operario de >_ )
1min48s
lavadora industrial Lavanderia 4/
Anotar las prendas en un Operario de L 13 min
cuaderno manualmente Lavanderia '/
' . Operario Qe 1min32s
Preparar la lavadora industrial Lavanderia
Revisar las cantidades necesarias [  Operario de ‘> 1 min
de insumos Lavanderia P
Echar los insumos necesarios Operario de 585
para el lavado Lavanderia
Meter las prendas o set de camaa| Operario Qe l\ 9min14s
la lavadora Lavanderia I
. e —
Operario qe \> 150 min
Esperar al lavado Lavanderia
Jefe de —
Inspeccionar el lavado Housekeeping 4//
Operario de < 10 min 14 s
Sacar las prendas de la lavadora Lavanderia e~
. \
Operario Qe > 5 min
Trasladarlas al area de planchado Lavanderia ] 3m
Planchar para quitar arrugas de Operario Qe < 120 min
las prendas o set de cama Lavanderia T
. P
Operario Qe \> 5 min
Buscar colgadores Lavanderia ]
Colgar las prendas en los Operario de L —T 50 min
colgadores del personal Lavanderia |/
. Operario de | 13 min
Etiquetar Lavanderia
6 horas , 20
TOTAL 9 3 1 1 2 0 3m .
minutos
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Ahora se realizara un analisis del proceso una vez implementado los
procedimientos en el area de lavanderia, y utilizando la sefalética en
las areas y los formatos necesarios para controlar los insumos y

tiempos.

Esquema 9. Diagrama de Analisis del proceso de Lavanderia Implementado

DIAGRAMA ANALITICO DE PROCESO
Lavado de
PROCESO: | prendas o set de EMPRESA: Colca Lodge S.A. FECHA: 13/01/2020
cama
METODO: ACTUAL: PROPUESTO: PAGINA: 01 DEO1
W L
z z
gumbiior sl 24 |
2 8 a L o o
o m (2} ) = =
2 Al S &ERA
DESCRIPCION: SQuién? % Z & 3 = Distancia Tiempo
= <
O o> O
[] V | D O
Recepcion de las prendas o setde| Operario Qe 10 min 37 s
cama a lavar Lavanderia \
~
Verificar silas prendas a lavar o Operario de .
set de cama tienen algun Lavanderia 10min 05 s
accesorio \
Acumular lo que va a entrar a la Operario de 38's
lavadora industrial Lavanderia |_—1
Anotar las prendas en un Operario de 3 min
cuaderno manualmente Lavanderia |/
Operario de 50
Preparar la lavadora industrial Lavanderia
- - " - ~
Revisar las cantidades necesarias Operario de > 20s
de insumos Lavanderia _
Echar los insumos necesarios Operario de 1 min
para el lavado Lavanderia
Meter las prendas o set de cama a Operario cfe l\ 7 min
la lavadora Lavanderia [
Operagg Qe \> 150 min
Esperar al lavado Lavanderia
Jefe de
Inspeccionar el lavado Housekeeping //
Operario de < 9 min39 s
Sacar las prendas de la lavadora Lavanderia e~
Operario de ;
4 min
Trasladarlas al area de planchado Lavanderia > 3m
Planchar para quitar arrugas de Operario de :
100 min
las prendas o set de cama Lavanderia <\
Operario de —
: — 57s
Buscar colgadores Lavanderia i
Colgar las prendas en los Operario de 50 min
colgadores del personal Lavanderia r/_
. Operario de | 8 min
Etiquetar Lavanderia
5horas , 15
TOTAL 9 3 1 1 2 0 3m ’
minutos
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Primero se realizara un estudio de los pesos de las prendas o set de
cama que ingresaron a la lavanderia ya que segun los pesos es que
opera la lavadora industrial y cantidad de productos de limpieza que
ingresan. A continuacion se muestra un cuadro diario de los pesos
gue ingresaron en el mes de enero del 2020, y las areas de donde

ingresaron.

Cuadro 47. Pesos ingresados a Lavanderia Enero 2020

Areas
Peso x Area (Kg)

Mes Fecha PAX Peso Total (Kg) Peso x Pasajero (Kg) Bar Blancos Spa Housekeeping Pax Personal Restaurant
Enero 01/01/2020 87 334.92 ] 3.85 0.7 15.3 276.4 5.4 25.6 11.5
Enero 02/01/2020 67 444.15 ] 6.63 0.8 11.2 277.4 5.0 138.7 11.2
Enero 03/01/2020 70 280.05 | 4.00 0.0 14.4 228.4 0.0 26.1 11.2
Enero 04/01/2020 55 428.02 ] 7.78 0.0 19.4 369.0 5.1 20.7 13.9
Enero 05/01/2020 56 257.26 | 4.59 1.4 20.1 202.3 0.9 20.7 11.7
Enero 06/01/2020 28 233.26 | 8.33 0.0 0.0 202.2 0.2 25.4 5.6
Enero 07/01/2020 38 179.96 | 4.74 0.7 9.4 147.3 0.0 16.1 6.6
Enero 08/01/2020 26 174.85 | 6.72 0.0 8.2 141.2 0.0 19.1 6.4
Enero 09/01/2020 24 148.02 | 6.17 2.9 18.0 101.7 0.0 21.3 4.1
Enero 10/01/2020 18 177.55 | 9.86] 0.8 4.2 161.1 0.0 8.9 2.5
Enero 11/01/2020 33 116.03 | 3.52 0.0 0.0 93.0 0.0 17.1 5.9
Enero 12/01/2020 23 164.51 | 7.15 0.6 0.0 132.6 0.0 23.9 7.3
Enero 13/01/2020 38 108.00 2.84 0.0 0.0 67.3 2.8 32.1 5.8
Enero 14/01/2020 33 132.88 | 4.03 0.0 17.2 76.5 4.7 26.6 7.9
Enero 15/01/2020 34 162.23 | 4.77 0.0 14.0 116.9 0.0 25.9 5.4
Enero 16/01/2020 9 113.64 12.6! 0.0 0.0 79.5 0.0 26.0 8.2
Enero 17/01/2020 27 82.93 ] 3.07] 0.0 7.2 53.4 0.0 22.4 0.0
Enero 18/01/2020 30 155.40 ] 5.18 0.0 5.1 135.6 0.3 10.5 3.9
Enero 19/01/2020 16 100.67 | 6.29 0.0 10.9 68.7 14 13.4 6.3
Enero 20/01/2020 13 153.93 11.84 0.0 8.2 129.9 0.0 10.7 5.2
Enero 21/01/2020 9 72.75 | 8.08| 0.0 8.9 50.3 0.0 11.5 2.1
Enero 22/01/2020 25 101.16 4.05 1.1 0.5 81.0 0.0 16.6 2.0
Enero 23/01/2020 42 89.22 L | 2.12 0.0 7.7 52.7 0.0 19.4 9.4
Enero 24/01/2020 52 110.48 L | 2.12 0.0 10.9 72.4 0.6 18.0 8.6
Enero 25/01/2020 28 106.27 | 3.80 0.0 12.8 68.4 2.9 14.4 7.8
Enero 26/01/2020 19 145.27 | 7.65 0.0 1.2 117.2 0.0 22.4 4.4
Enero 27/01/2020 30 174.66 | 5.82 0.0 23.5 125.6 3.1 15.6 6.9
Enero 28/01/2020 49 94.27 1.92 0.0 3.3 71.7 0.0 13.4 5.9
Enero 29/01/2020 49 112.33 2.29 0.0 4.7 84.2 0.0 16.6 6.8
Enero 30/01/2020 17 179.35 10.55 0.0 9.3 139.5 5.0 15.5 10.0
Enero 31/01/2020 17 127.74 | 7.51 0.0 4.7 100.9 0.0 12.3 9.9

Fuente: Elaboracion Propia.
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Asi mismo se realiz6 un célculo para el mes de febrero del 2020.

Cuadro 48. Pesos ingresados a Lavanderia Febrero 2020

Areas
Peso x Area (Kg)

Mes Fecha PAX Peso Total (Kg) Peso x Pasajero (Kg) Bar Blancos Spa Housekeeping Pax Personal Restaurant
Febrero 01/02/2020 12 74.70 | 6.22 0.0 7.3 42.1 0.0 211 43
Febrero 02/02/2020 14 94.91 | 6.78, 0.0 9.5 49.0 3.0 27.8 5.7
Febrero 03/02/2020 18 86.81 | 4.82 0.0 19.6 41.7 0.0 18.8 6.7
Febrero 04/02/2020 13 127.96 | 9.4 0.0 2.8 938.3 0.0 21.9 4.9
Febrero 05/02/2020 16 43.62 2.73 0.0 0.0 24.8 0.0 14.1 4.7
Febrero 06/02/2020 19 89.22 4.70 0.0 0.0 66.3 0.0 18.2 4.7
Febrero 07/02/2020 19 161.25 | 8.49 0.5 9.5 125.1 0.0 18.9 7.2
Febrero 08/02/2020 29 71.24 2.46] 0.0 0.0 49.9 0.0 17.6 3.8
Febrero 09/02/2020 12 151.59 12/63 0.0 9.0 110.2 0.0 24.9 7.5
Febrero 10/02/2020 14 24.16 173 0.0 0.0 0.0 0.0 18.2 6.0
Febrero 11/02/2020 12 65.75 | 5.48 0.0 0.0 47.7 0.0 18.1 0.0
Febrero 12/02/2020 13 61.86 | 4.76 0.0 2.0 46.1 0.0 11.3 2.4
Febrero 13/02/2020 12 55.21 | 4.60 0.0 0.4 33.4 0.0 13.1 8.4
Febrero 14/02/2020 33 55.29 1.68| 0.0 0.0 311 0.0 20.5 3.7
Febrero 15/02/2020 51 78.92 1.55 0.0 13.6 46.7 0.0 12.2 6.5
Febrero 16/02/2020 33 80.65 2.44 0.0 0.0 61.0 0.0 15.5 4.2
Febrero 17/02/2020 39 110.10 2.82 0.0 19.6 59.7 0.0 17.8 13.0
Febrero 18/02/2020 43 103.46 ] 2.41 0.0 0.0 69.6 0.0 24.0 9.8
Febrero 19/02/2020 26 123.60 | 4.75 0.0 0.0 94.0 0.0 21.1 8.5
Febrero 20/02/2020 13 181.01 13.2}, 0.0 3.2 148.2 0.0 25.0 4.7
Febrero 21/02/2020 22 142.72 | 6.49) 0.0 18.2 938.1 0.0 19.9 6.6
Febrero 22/02/2020 47 104.09 2.21) 0.0 0.0 814 0.0 18.9 3.8
Febrero 23/02/2020 49 53.48 [ ] 1.09 0.0 4.3 30.2 0.0 13.7 5.4
Febrero 24/02/2020 14 90.67 | 6.48) 0.0 0.0 69.1 0.0 16.1 5.4
Febrero 25/02/2020 21 154.93 ] 7.38 0.5 23.0 106.4 0.0 20.0 5.0
Febrero 26/02/2020 27 27.88 1.03 0.0 6.6 0.0 0.0 14.0 7.3
Febrero 27/02/2020 20 94.32 | 4.72 0.0 0.0 69.4 0.0 16.0 9.0
Febrero 28/02/2020 22 135.59 | 6.16, 0.0 0.0 101.4 0.0 30.3 3.9
Febrero 29/02/2020 22 45.53 B 2.07, 0.2 22.8 0.0 0.0 17.4 5.2

Fuente: Elaboracion Propia

Una vez calculado los pesos ingresados a lavanderia realizaremos
un analisis de los costos segun el peso en kg, utilizaremos los datos
expuestos en el punto 3.5.2. de la presente investigacion. Asi
también hallaremos los costos totales de los insumos utilizados en
lavanderia en los meses de enero y febrero del presente afio, para
asi poder compararlo con el del afio pasado y ver si disminuy6 sus

costos utilizando los formatos y procedimientos de housekeeping.
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Cuadro 49. Costos de Lavanderia Enero - Febrero 2020

Enero del 2020 | Febrero del 2020

Costo Total

BOLSAS NEGRA CON FUELLE 70X90X1 P x 100 UND BSI. 42.37 | SI.
BOTONES

CLAXBETA X20 LT
CLAXDUAL X20 LT
CLAXHIPOXx 20 LT

CLAX NEUTRAPUR X 20 LT
CLAX SUAVISANTE X 20 LITROS
CREW QUITASARRO
DETERGENTE AGRANEL * 15 KL

191.00

DETERGENTE X 4.50 KLS. 27.18

FORMATO P/LAVANDERIA X 50 HIAS. S. - SI.

GUANTE DE JEBE NUMERO 9 PROTEX PAR S. - S/.

HILO NUMERO 20 Sl. - SI.

HIPOCLORITO DE SODIO AL 7.8 % S. - Sl.

JABON EN BARRA *260 GRM |S/. 12.17 | Sl

OMIN PLUS X5 LT E 94.44 | SI. -

SI. 1,459.41 | S/. 1,043.35

Fuente: Elaboracion Propia.

A continuacién se realizara un cuadro comparativo de los costos
incurridos en el mes de enero y febrero, de los afios 2019 y 2020.
Para poder hacer una comparativa utilizaremos los pesos de las
prendas o set de camas que fueron enviados a lavanderia; y asi

mismo el costo por pasajero.

Cuadro 50. Cuadro comparativo de Costos de Lavanderia

Calculo de costos de Lavanderia

Enero Febrero
2019 2020 2019 2020
Pasajeros (Pax) 1097 1092 739 707
Peso mensual 7597.103 5261.712 3059.433 2690.451
Costo total porinsumos  S/. 1,922.06 S/. 1,459.71 S/. 1,263.17 S/. 1,043.35
Costo x Pax S/. 1.75 S/. 1.34 /. 1.71 S/. 1.48
Costo x Peso 3.95 3.60 2.42 2.58

Variacion -31% -16%

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréafico 27. Costo Total Lavanderia 2019 - 2020

Costo Total Lavanderia
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Fuente: Elaboracién Propia.

Gréfico 28. Costo Promedio por Pasajero Lavanderia

Costo Promedio x Pax Lavanderia
s/.2.00 0%
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Fuente: Elaboracion Propia
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4.4.3. NIVEL DE PRODUCTIVIDAD EN HOUSEKEEPING (AMENITIES)

Ya que el area de housekeeping se encarga de la reposicion de los
amenities en las habitaciones, por tener como una fortaleza ser un
hotel eco-amigable con el medio ambiente. Se evit6 la utilizacion de
botellas de plastico para asi evitar el consumo de plastico. Ademas
gue en su procedimiento de housekeeping se establecié la cantidad
de amenities que se debe de colocar planificandolo en base a la
ocupabilidad del hotel. A continuacién se hallard los costos que
disminuyeron en la reposicion de amenities. Utilizaremos los insumos

gue expuso en el punto 3.5.3.
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Cuadro 51. Costo de insumos por reposicion de amenities

Cant uso Cant uso por Cant uso por
Sl. 5011 por Pax Pax : Pax
Sl 549459 Sl 4,088.72 Sl. 3,230.82 Sl 1,948.90
Valor Valor Valor Valor

8 HOUSEKEEPING SHAMPOO EN FRASCO * 30 ML 744 Sl. 952.64 0.68 0 Sl. - 0.00 429 SI. 549.83 | 0.57 0 Sl. - 0.00

Z HOUSEKEEPING SHAMPOO PRUA * 1 LITRO 0 SI. - 0.00 7 Sl. 158.50 0.01 0 SI. - 0.00 5 Sl 113.21 0.01

% HOUSEKEEPING FRASCO SHAMPOO PRIJA X 380 ML 0 Sl. - 0.00 0 Sl. - 0.00

T HOUSEKEEPING ACONDICIONADOR EN FRASCO * 30 ML 302 Sl. 382.62 0.28 204 Sl. 257.49 0.19 200 Sl. 25427 027 156 Sl. 196.91 0.22

0 HOUSEKEEPING CREMA EN FRASCO * 30 ML 341 SI. 510.88 0.31 265 Sl. 396.27 0.24 186 SI. 279.09| 0.25 115 S, 171.97 0.16

8 HOUSEKEEPING JABONCILLO DE BANO C/ESTUCHE 946 Sl. 50465 0.86 862 Sl 467.53 0.79 552 Sl. 29447] 074 437 Sl. 237.02 0.62

E HOUSEKEEPING STICKER PARA PAPEL HIGIENICO 1920 SI. 105.86 1.75 0 Sl. - 0.00 0 Sl. - 0.00 0 SI. - 0.00

u HOUSEKEEPING PAPEL HGIENICO BLANCO 940 Sl. 64559 0.86 808 Sl. 446.44 0.74 562 Sl. 385.98| 0.75 492 Sl. 316.72 0.70

HOUSEKEEPING AGUA SIN GAS SOGAY * 430 ML 1222 SI. 776.69 111 971 S. 617.16 0.89 686 SI. 436.02| 0.92 320 Sl. 203.39 0.45

HOUSEKEEPING BOLSAS DE TELA ECOLOGICAS C/LOGOTIPO 0 SI. - 0.00 66 Sl. 195.76 0.06 0 Sl. - 0.00 7 Sl. 20.76 0.01

> HOUSEKEEPING MANOPLAS LUSTRAZAPATOS C/ILOGOTIPO 0 Sl. - 0.00 0 Sl. - 0.00 0 Sl. - 0.00 0 Sl. - 0.00

8 HOUSEKEEPING FOSFOROS CON LOGOTIPO 223 Sl 85.04| 0.20 46 Sl. 1754 0.04 2 Sl. 0.76| 0.00 8 Sl. 3.05 0.01

'f HOUSEKEEPING GORROS DE BANO 200 SI. 203.39 0.18 252 Sl. 256.27 0.23 173 SI. 175.93| 0.23 154 S, 169.66 0.22

@ HOUSEKEEPING HISOPOS CON LOGO 0 S/ - 0.00 1 Sl. 0.93 0.00 0 Sl. - 0.00 0 Sl. - 0.00

I HOUSEKEEPING COSTUREROS C/LOGOTIPO 199 SI. 185.51 0.18 100 S. 93.22 0.09 141 SI. 131441 0.19 55 Sl. 51.27 0.08

HOUSEKEEPING BOLSAS CON LOGOTIPO * 50 2 Sl. 138.60 |  0.00 1 Sl. 55.93 0.00 3 Sl. 207.90| 0.00 0 Sl. - 0.00

HOUSEKEEPING PANUELOS FACIALES C/LOGOTIPO 407 SI. 327.67 0.37 414 Sl. 333.31 0.38 265 SI. 21335| 0.35 217 Sl. 174.70 0.31

g HOUSEKEEPING ANIS FILTRANTE X 100 0.36 Sl. 197 0.00 0 Sl. - 0.00

I} HOUSEKEEPING COCA FILTRANTE x 100 1.02 Sl. 5.88 0.00 0.27 Sl. 1.56 0.00

B HOUSEKEEPING MANZANILLA FILTRANTE x 100 0.34 Sl. 1.86 0.00 0.12 Sl. 0.66 0.00

= HOUSEKEEPING TEFILTRANTE x 100 0.45 Sl. 3.03 0.00 0.495 Sl. 3.33 0.00

&’ HOUSEKEEPING TARJETAS BUENAS NOCHES 0 SI. - 0.00 0 S. - 0.00 0 Sl. - 0.00 0 Sl. - 0.00
I
0

0 HOUSEKEEPING CHOCOLATES PASTILLAS IBERICA * 84 UND 220 Sl. 57.93 0.20 660 Sl. 179.14 0.60 276 Sl. 7268 037 403 Sl. 109.39 0.57
z

o HOUSEKEEPING CHOCOLATE EN PASTILLAS ROJO - IBERICA 459 SI. 126.63 0.42 0 S. - 0.00 51 Sl 1407 0.07 0 Sl. - 0.00

HOUSEKEEPING BLOCK APUNTES - HABITACIONES 718 SI. 158.20 0.65 125 Sl. 36.02 0.11 53 SI. 1168 | 0.07 55 Sl. 15.85 0.08

% HOUSEKEEPING LAPIZ ECOLOGICO C/LOGO 122 SI. 56.50 0.11 128 Sl. 59.28 0.12 79 SI. 36.59( 0.11 66 Sl. 30.57 0.09

g HOUSEKEEPING POSAVASOS 100 SI. 37.71 0.09 261 Sl. 99.53 0.24 0 SI. - 0.00 8 Sl. 3.05 0.01

HOUSEKEEPING |  ENCUESTA DE OPINION PERSONAL- PASAJERO 1000 Sl. 50.85| 091 0 Sl. - 0.00 0 Sl. - 0.00 0 Sl. - 0.00

'5 HOUSEKEEPING PANTUFLAS 54 Sl. 187.63|  0.46 126 Sl. 348.46 0.12 43 Sl. 166.78 | 0.92 30 Sl. 106.78 0.04

B HOUSEKEEPING VELAS GRANDES PISUIT 0 SI. - 0.00 15 Sl. 57.20 0.01 0 SI. - 0.00 5 Sl. 19.07 0.01

Fuente: Elaboracion Propia
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Se puede apreciar del cuadro anterior que enero disminuy6 el costo
por pasajero de S/. 5.01 a S/. 3.74; teniendo un ahorro o ganancia
del S/. 1.27 por pasajero en el mes de enero, y en el caso del mes de
febrero S/. 1.61; logrando asi una mejora gracias a la planificacion y
a los formatos que se elaboraron en el procedimiento de
housekeeping.

Gréafico 29. Costo Total Amenities 2019 - 2020

Costo Total Amenities
S/. 6,0[]0.00 5/_ 5‘494_59 U%
s/.5,000.00 - -10%
- -20%
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Fuente: Elaboracién Propia

Grafico 30. Costo Promedio por Pasajero Amenities

Costo Promedio x Pax Amenities
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Fuente: Elaboracion Propia.
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4.4.4. NIVEL DE PRODUCTIVIDAD EN ALIMENTACION DE PERSONAL

Para el caso de alimentacion de personal se trabaja con el formato
Control de alimentaciéon de personal comensales SA-F-15, este es
utilizado para el control de los comensales para el desayuno,
almuerzo y cena; también se utiliza el formato Pedido para personal
SA-F-16, donde se planifica los insumos necesarios para satisfacer el
numero de comensales. Ambos formatos son llenados por el Chef

Supervisor.

Cuadro 52. Costo de insumos de Alimentacion de personal
Enero 2020

1 S/. 19.28 0 75.46 | SI. 49.71 | 'S. 22277
2 S/. 56.15| S/. 216.84|S/. 73.75|S/. 276.75
3 S/. 29.08|S/. 12583 S/. 1897 |S/. 173.88
4 S/. 21.31|S/.  105.96 | S/. 20.00 | S/. 147.26
5 S/. 3245|S/.  116.71|S/. 19.60| S/. 168.76
6 S/. 3151 | S/ 5759 [ S/. 17.70 |'S/. = 106.80
7 S/. 23.86 | SI. 7795 S/. 3290 | S/ 134.70
8 S/. 23.62 | SI. 55.94 | S/. 17.06 | SI. 96.62
S S/. 2221 Sl 9581 [ S/. 21.80| S/ 139.83

10 S/. 1854 | S/. 11242 |S/. 25.14|S/. 156.09
11 S/. 17.49 | S/ 97.28 [ S/. 2735|S/. 14211
12 S/. 2453 SI. 7472 | S/. 16.77 | S/. | 116.02
13 S/. 36.24 | SI. 7072 S/. 27.16 | S/. 134.13
14 S/. 26.64 | SI. 80.29 [ S/. 20.37 |'S/. 1 127.05
15 S/. 1837 |S/. 10694 [S/. 25.74|S/. 151.05
16 S/. 2753 ] Sl 94.52 | S/. 25.72 |'Sl. 147.77
17 S/. 1892 | S/ 75.62 | S/. 18.95|'S/. | 113.48
18 S/. 12.79|S/. 140.35|S/. 18.70| S/. 168.54
19 S/. 2239|S/. 11126 S/. 22.93|S/. 156.58
20 S/. 16.14[ S/l 179.67 [ S/. 3354 | S/l 129.35
21 S/. 1951 S/ 87.93[S/. 26.12|'S/. 133.56
22 S/. 1754|S/. 137.73|S/. 28.09|S/. 183.37
23 S/. 2020 S/. 13940 S/. 3212 |S/. 191.73
24 S/. 21.44|S/l. 10852 S/. 29.07 |'S/. 155.03
25 S/ 27.07|S/. 11942|S/. 30.76 | S/l 177.25
26 S/. 9.80|S/. 14147 |S/l. 3450|S/. 285.78
27 S/. 18.92| SI. 7484 S/. 35.08|S/. 128.84
28 S/. 542|S/l. 139.09 [ S/. 2865| S/l 145.16
29 S/. 11.93|S/.  19474|Sl. 61.47|Sl.  295.37
30 S/. 3047 | S/. 118.94|S/. 1196 | S/ 161.37
31 S/l. 9.97| S 68.25 [ S/. 37.75| S/. | 115.98
TOTAL [ S/.691.30 | S/. 3,402.23 | S/. 889.45] S/. 4,982.98

Fuente: Elaboracion Propia.
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Cuadro 53. Costo de insumos de Alimentacion de personal
Febrero 2020

1 |S. 2245|S. 4197|s. 1117 SL 75.59
2 |S/. 2549|Sl. 101.29|Sl. 4813 |SL _ 228.28
3 |S/. 2605|S. 107.87|Sl. 5538 |SL 20852
4 |s/. 31.07|Sl. 9754|Sl. 4156 |SL _ 239.36
5 |S/. 3905|S. 10287 |Sl. 4884 |SL _ 190.77
6 |S/. 3245|Sl. 9418|Sl. 2549 |SL _ 15850
7 |s. 3970[Sl. 10232 |Sl. 4597 |SL _ 237.99
8 |S/. 2796|Sl. 102.29|S/. 37.35|SL _ 167.60
9 |S/. 2936|S. 10519|S/. 3953 | SL _ 204.08
10 | Sl 2222|S. 9304|Sl. 4277|SL 15803
11 | Sl. 3254|S. 10241|S/. 1914 |SL _ 153.79
12 | S/. 2372|S. 101.09|Sl. 3287 |S. _ 157.68
13 | S/ 20.05|S. 9531|Sl. 5023 |SL 14619
14 | S/. 2249|S. 9313|Sl. 3534|SL _ 150.96
15 | S/. 21.70|S. 11947 |S/. 3397 |SL. 21514
16 |Sl. 3367|S. 9434|S/. 4050 |SL 19851
17 | S/. 21.34|S. 10422 |Sl. 2181|S. _ 147.37
18 | Sl. 2546 |S. 9231|S. 26.36|S. 14413
19 | S/. 3009 |S. 13488|S. 6812|SL _ 197.80
20 | S/ 3261|S. 11761|S. 2648 |SL _ 256.69
21 | S/ 2200|S. 91.99|S. 3079 |SL _ 20376
22 | Sl 2480|S. 10503|S/. 3201|SL  161.83
23 | S/ 27.16|S. 122.77|Sl. 3176 |SL _ 181.69
24 | S/, 1883|S. 76.06|S. 3037 |SL 112526
25 | S/. 2074 |Sl. 13057 |Sl. 2553 |SL 17684
26 | S/. 1965|S. 67.62|Sl. 4443 |SL _ 131.69
27 | S/ 3438|S. 9854|Sl.  49.04|SL  211.65
28 | S/ 1753 |S. 7855|Sl.  47.94|S. 14402
29 | Sl 2448 |S. 118.74|Sl. 49.94|S. _ 19316
30 |s. - |si. - |sn - s -
31 |s. - |si. s T [ -
TOTAL | S/. 769.02 | S/. 3,305.04 | S/. 1,092.81| S/. 4,754.73

Fuente: Elaboracion propia.

Ademas de ello, se calculara la cantidad de comensales por area,
gracias al formato ya mencionado anteriormente SA-F-15. Para ello
se sacara un promedio de comensales que asistieron al desayuno,

almuerzo y cena.
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Cuadro 54. Comensales de Alimentacién de personal Enero - Febrero 2020

1 37 24
2 30 26
3 29 25
4 30 26
5 29 27
6 28 28
7 28 28
8 27 29
9 27 28
10 27 29
11 27 29
12 28 27
13 26 28
14 27 28
15 27 28
16 27 28
17 27 28
18 27 29
19 28 28
20 27 28
21 27 28
22 27 29
23 28 30
24 29 28
25 30 28
26 29 28
27 29 29
28 28 28
29 28 29
30 29 0
31 28 0
TOTAL 874 809

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro 55. Costo por comensal Alimentacién de personal

Calculo de costos de Alimentacion de personal

Enero Febrero
2019 2020 2019 2020
Comensales 942 874 811 809
Costo Total de insumos  S/. 5,893.01 S/ 498298 S/ 490851 S/ 4,754.73
Costo por comensal SI. 6.26 S/ 570 S 6.05 S/ 5.88
Variacion -10% -3%

Fuente: Elaboracién propia.
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REPOSITORIO DE

Como se puede apreciar se disminuy6 en un 10% y 3% en los meses
de enero y febrero respectivamente, al momento de compararlo con

el costo por comensal del afio pasado.

Gréafico 31. Costo Total Alimentaciéon de Personal 2019 — 2020

Costo Total Alimentacion de Personal
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Fuente: Elaboracion propia

Como se puede ver en los gréaficos anteriores los costos en cada uno
de los procesos nombrados, han disminuido en los meses de enero y
febrero, ya que se implemento el Sistema de Gestion de Calidad,
haciendo que los procesos sean mas eficientes ya que se

estandariza el proceso; siempre con la idea de la mejora continua.
Ahora utilizaremos la formula de:
MEDIDA COMBINADA

PRODUCTIVIDAD TOTAL=  CLIENTES ATENDIDOS
COSTE DE LOS FACTORES

Para ello hallaremos los clientes atendidos en el hotel en los meses
de enero y febrero del 2020, y la sumatoria de los costos de los
factores, para saber si la productividad aumento6 o disminuyo.
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Cuadro 56. Nivel de Productividad Total en base a costos

Costo Total (Productividad Total)

Enero Febrero
2019 2020 2019 2020
Pasajeros (Pax) 1097 1092 739 707
Costo Total de Desayuno Buffet S/. 7,184.07 SI. 6,397.88 SI. 5,111.17 S/ 4,192.27
-12% -22%
Costo Total de Lavanderia S/ 1,922.06 S/. 1,459.71 S/ 1,263.17 S/ 1,043.35
-32% -21%
Costo Total de Amenities S/ 5,49459 S/ 4,088.73 SI. 3,230.82 S/ 1,948.90
-34% -66%
Costo Total de Alimentacion de Personal S/. 5,893.01 S/ 4,982.98 Sl 490851 S 4,754.73
-18% -3%
Costo Total S/. 20,493.73 S/. 16,929.30 S/. 14513.67 S/. 11,939.25
Costo total x pasajero S/ 18.68 S/. 1550 S/ 19.64 SI. 16.89
Variacion -21% -16%
Nivel de Productividad 5.35% 6.45% 5.09% 5.92%
Variacion 17% 14%

Fuente: Elaboracion propia

Como se puede apreciar los niveles de productividad en los meses
de enero y febrero una vez implementado el Sistema de Gestion de
Calidad, han aumentado en un 17% en enero y 14% en febrero; esto
quiere decir que la implementacién aporto a un mejoramiento en los
niveles de productividad, para los procesos que estan adecuados a la
norma ISO 9001:2015.

4.45. NIVELES DE SATISFACCION DEL CLIENTE POST
IMPLEMENTACION

Ahora se analizar4 el nivel de satisfaccion del cliente una vez
implementada y certificada la norma ISO 9001:2015, para ello se
utilizar4d de igual manera la encuesta de satisfaccion del cliente

Imagen 3, en los meses enero y febrero.
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Gréafico 32. Nivel de Satisfaccion del cliente 2019 - 2020

Nivel de Satisfaccion del Cliente 2019- 2020
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Fuente: Elaboracion Propia

Se puede apreciar en el grafico anterior que en enero se incremento
del 90% al 97% en el rango bueno, y en febrero se incrementé de un
95% al 98% por lo que se puede concluir que si mejoro los niveles de
satisfaccion al cliente mejorando al experiencia en Colca Lodge.
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CAPITULO V.

5. EVALUACION DE LOS BENEFICIOS OBTENIDOS DEESPUES DE LA
IMPLEMENTACION

5.1. EVALUACION ECONOMICA

La Evaluacion Econémica se realizard para establecer los costos y
beneficios que generd la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
en Colca Lodge S.A. Para esto se realizara un andlisis econémico y costo —
beneficio. La propuesta se evaluara bajo un horizonte de tiempo de 05

anos.

5.1.1. COSTOS

Para cumplir con todos los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 se
utilizaron diferentes recursos en la implementacién de la norma en
Colca Lodge S.A.

A continuacion se muestran los costos de equipos y bienes
duraderos que de adquirieron para la implementacién (Cuadro 57),
también en el Cuadro 58 se muestra los costos del equipo
implementador, costos de consultoria y asesoria, materiales e

insumos, otros gastos elegibles y costos de verificacion.
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Cuadro 57. Costos de Equipos y bienes duraderos

COSTOS DEL PROYECTO (EQUIPOS Y BIENES DURADEROS)

EQUIPOS Y BIENES ESPECIFICACIONES UNIDAD DE COoSsTO CANTIDAD COSTO TOTAL
DURADEROS TECNICAS MEDIDA UNITARIO
Impresora Multifuncional de Bien o quipo
Multifuncional tinta continua duradero S/. 900.00 1 S/. 900.00
Computadora . .
. Bien o quipo

ahorradora de Corei

) duradero
energia pantalla LED S/. 2,025.00 1 S/. 2,025.00
Equipos de control y Bien o quipo
seguimiento duradero S/. 799.00 1 S/. 799.00

Control de asistencia

Equi d trol Bi i
eguimiento | |Prometicocon |0
& programa S/ 1,635.00 1 /. 1,635.00
Escritorio Escritorio de madera Afio
enchapado S/. 780.00 1 S/. 780.00
Modular para 3
Mueble de computo condido Afo 5/, 770.00 1 5/, 770.00

COSTOTOTAL | g /. 6,909.00

Fuente: Elaboracion Propia.

Cuadro 58. Costos de Recursos Humanos

COSTOS DEL PROYECTO (RECURSOS HUMANOS)

% DE HONORIARIO NUMERO DE
CARGO ENTIDAD COSTO TOTAL
DEDICACION MENSUAL MESES

Coordinador de

Colca Lodge S.A. 50%
Calidad O P S/ 1,410.00 10 /. 8,000.00
Responsable de

Colca Lodge S.A. 45%
Calidad g y S/. 1,500.00 10 S/. 6,750.00
Director del Poyecto |Colca Lodge S.A. 45% S/. 1,600.00 10 S/. 6,345.00

COSTOTOTAL |S/.  21,095.00

Fuente: Elaboracion Propia.
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Cuadro 59. Costos de Consultoriay Asesorias

COSTOS DEL PROYECTO (CONSULTORIA Y ASESORIAS)
COSTO
DESCRIPCION UNIDAD DE MEDIDA ENTIDAD UNITARIO CANTIDAD COSTO TOTAL
Gastos para el Di ti Colca Lodee S.A
Diagnostico laghostico olcatodge>A s, 450000 1 S/.  4,500.00
Implementacion del .
sGe Consultoria Colca Lodge S.A. s/. 24,000.00 1 s/. 24,000.00
Gastos parala
Auditoria de Certificacion Colca Lodge S.A.
Certificacion S/. 12,850.00 1 S/. 12,850.00
Fuente: Elaboracion Propia COSTOTOTAL |S/.  41,350.00
Cuadro 60. Costos de Materiales e insumos
COSTOS DEL PROYECTO (MATERIALES E INSUMOS)
COSTO
DESCRIPCION UNIDAD DE MEDIDA UNITARIO CANTIDAD COSTO TOTAL

Archiveros / Estanteria 1 S/. 950.00 1 S/. 950.00
Utiles de Escritorio 1 S/. 600.00 1 S/. 600.00
Papeleria 1 S/. 500.00 1 S/. 500.00

COSTO TOTAL | S/. 2,050.00

Fuente: Elaboracion Propia.
Cuadro 61. Costos Otros gastos elegibles
COSTOS DEL PROYECTO (OTROS GASTOS ELEGIBLES)
COSTO
DE! DAD DE MEDID, DAD L
SCRIPCION UNIDA MEDIDA UNITARIO CANTIDA COSTO TOTA

Difusion de medios 1 S/. 1,550.00 1 S/. 1,550.00
Papelografias 1 S/. 600.00 1 S/. 600.00
Otros materiales e 1
insumos S/. 500.00 1 S/. 500.00

COSTO TOTAL | S/. 2,650.00

Fuente: Elaboracion Propia.
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COSTOS DEL PROYECTO (VERIFICACION Y VALIDACION)
COSTO
ETAPA DESCRPCION UNITARIO CANTIDAD COSTO TOTAL
Verificacidn y Validacion |Gastos Generales S/. 2,500.00 1 S/. 2,500.00
Verificacién y Validacién Gastos de Auditoria
¥ (Horas Hombre) S/. 3,600.00 1 S/. 3,600.00
Verificacidn y Validacion [Fastos de
4 Mantenimiento S/. 2,000.00 1 S/. 2,000.00
Verificacion v Validacid Gastos Inspeccion de
enticacion y Vandacdon |, s servicios S/.  1,000.00 1 /. 1,000.00
COSTO TOTAL s/. 9,100.00
Fuente: Elaboracion Propia.
Cuadro 63. Costos de No Calidad
COSTOS DEL PROYECTO (DE NO CALIDAD)
COSTO
ETAPA DESCRPCION CANTIDAD COSTO TOTAL
UNITARIO
Reprocesos
Mej Conti
ejora Lonting? Administrativos S/ 1,000.00 1 /. 1,000.00
Mejora Continua Inspecciones S/. 1,000.00 1 S/. 1,000.00
Mejora Continua Reclamos S/. 307.22 1 S/. 307.22
) ) Producto y/o Servicio
Mejora Continua
no conforme S/. 1,500.00 1 S/. 1,500.00
Mej Conti Clientes insatisfech
ejora Continua ientes insatisfechos s/. 5,940.00 1 s/. 5,940.00
Mejora Continua Clientes perdidos S/. 118,800.00 1 S/.  118,800.00

Fuente: Elaboracion Propia.

Una vez identificados los costos del proyecto como se ha presentado

anteriormente se realizara el flujo economico de la implementacién del

Sistema de Gestion de Calidad.

5.1.2. ANALISIS ECONOMICO

En el siguiente apartado se realizara el Andlisis Econdmico, este se

realizara bajo un horizonte de tiempo de 05 afios. Para el siguiente

analisis se ha establecido trabajar con una tasa del 12% anual, esta
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es la tasa de referencia promedio establecida por el BCRP para las

microempresas del pais.

Los egresos que se consideraran para el flujo econdmico seran los
costos del proyecto: equipos y bienes duraderos, recursos humanos,
consultorias y asesorias, materiales e insumos, otros gastos
elegibles y verificacion. A partir del afio 1 se considerara como costos

al 10% de la inversion inicial.

Cabe resaltar que los ingresos en el Afo 1 se consideraran los
costos de calidad; a partir del afio 2 se considerara solo la perdida de
clientes. Por la coyuntura actual que se esta viviendo en el pais, los
ingresos en el afio 1 seran negativos por la perdida de clientes a raiz

gue el turismo se ha visto afectado.

Cuadro 64. Flujo Econdmico de la Implementacién del SGC

EGRESOS Inversion Afio 1 Ao 2 Aio 3 Aio 4 Afio 5
Equipos y Bienes duraderos |S/. -6,909.00 | S/. -690.90 | S/. -690.90 | S/. -690.90 | /. -690.90|S/. -690.90
Recursos Humanos S/. -21,095.00(S/. -2,109.50|S/. -2,109.50|S/. -2,109.50|S/. -2,109.50|S/. -2,109.50
Consultorias / Asesorias S/. -41,350.00 | S/. -4,135.00(S/. -4,135.00(S/. -4,135.00|S/. -4,135.00|S/. -4,135.00
Materiales e insumos S/. -2,050.00 | S/. -205.00( S/. -205.00( S/. -205.00 [ S/. -205.00( S/. -205.00
Otros Gastos S/. -2,650.00 | S/. -265.00( S/. -265.00 | S/. -265.00 [ S/. -265.00( S/. -265.00
Validacion S/. -9,100.00 | S/. -9,100.00|S/. -9,100.00 | S/. -9,100.00 |S/. -9,100.00 | S/. -9,100.00

INGRESOS
No calidad S/. -128,547.22|S/. 118,800.00 | S/. 118,800.00|S/. 118,800.00 | S/. 118,800.00
TOTAL S/. -83,154.00(S/. -145,052.62 |S/. 102,294.60 | S/. 102,294.60 | S/. 102,294.60 | S/. 102,294.60

Tasa 12%
VAN S/. 64,749.41

Fuente: Elaboracion Propia
Como se puede observar en el flujo econémico la propuesta de
implementacion del SGC en Colca Lodge S.A. es una opcion viable y
rentable en un horizonte de tiempo de 5 afios, cabe resaltar que el
VAN en un horizonte de tiempo de 4 afios es de S/. 6704.70, lo cual

reafirma la opcion viable.
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A continuacion se realizard un Andlisis Costos-Beneficio, primero se
realizara un VAN de los egresos e ingresos para después realizar el
ratio B/C.

Cuadro 65. Valor Actual Neto de Egresos

EGRESOS Inversion Ao 1 Aiio 2 Aho 3 Ano 4 Ao 5 VAN
Equipos y Bienes duraderos | S/. 6,909.00 | S/. 690.90 | S/. 690.90 | S/. 690.90 | S/. 690.90 | S/. 690.90 | S/. 9,399.54
Recursos Humanos S/.  21,095.00|S/. 2,109.50|S/. 2,109.50(S/. 2,109.50|S/. 2,109.50|S/. 2,109.50|S/. 28,699.28
Consultorias / Asesorias S/.  41,350.00|S/. 4,135.00S/. 4,135.00(S/. 4,135.00|S/. 4,135.00|S/. 4,135.00|S/. 56,255.75
Materiales e insumos S/. 2,050.00| S/. 205.00 | S/. 205.00| S/. 205.00 | S/. 205.00| S/. 205.00 | S/. 2,788.98
Otros Gastos S/. 2,650.00 | S/. 265.00 | S/. 265.00 | S/. 265.00 | S/. 265.00 | S/. 265.00 | S/. 3,605.27
Validacion S/. 9,100.00| S/. 9,100.00(S/. 9,100.00|S/. 9,100.00 [S/. 9,100.00 [S/. 9,100.00 [S/. 41,903.46

TOTAL S/. 142,652.27

Fuente: Elaboracion Propia.

Cuadro 66. Valor Actual Neto de Ingresos

INGRESOS Inversion Ao 1 Ao 2 Ao 3 Aio 4 Ao 5 VAN
No calidad S/. -128,547.22(S/. 118,800.00 S/. 118,800.00 [ S/. 118,800.00 | S/. 118,800.00 | S/. 207,401.68

Fuente: Elaboracion Propia.

De acuerdo a la informacion de los cuadros 53 y 54, el Valor Actual
de egresos es de S/. 142,653.27 y de los ingresos es de S/.
207,401.68; por lo que el Ratio B/C es de 1.45.

Esto quiere decir que por cada sol invertido, la empresa obtiene un
beneficio de 1.45 soles; lo cual se concluye que la implementacion

fue viable y beneficiosa para Colca Lodge S.A.
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CONCLUSIONES

e PRIMERA: Se realiz6 un marco teorico sobre los fundamentos necesarios
para la implementacion de la norma ISO 9001:2015, en base a la gestion
por procesos; y un marco tedrico acerca de los niveles de productividad en

el sector hotelero.

e SEGUNDA: Se realiz6 un diagnéstico de la situacién actual de la empresa,
en el cual se identificé el nivel de cumplimiento de Colca Lodge S.A. bajo la
Norma ISO 9001:2015, también se realizd un analisis de los niveles de
productividad y satisfaccion al cliente, viendo asi que algunos meses la
satisfaccion del cliente de un afio a otro disminuia, incluso en algunos

costos que se analizo.

e TERCERA: Se realizé la implementacién de un modelo de gestiéon por de
calidad bajo la norma ISO 9001:2015 en el hotel Colca Lodge S.A. en los
procesos que estan dentro del alcance del sistema de gestion de calidad y
Se realizé un analisis de los niveles de productividad y satisfaccion al
cliente. El desarrollo e implementacion de la norma ISO 9001:2015
contribuye al incremento del 16% del nivel de productividad y del 5% en los
niveles de satisfaccion del cliente. Ademas permite eliminar un sobre costo
de S/. 6138.85 en los meses de enero y febrero, con ayuda de la
planificacion. De acuerdo a lo descrito anteriormente el analisis de la
implementacion de la norma ISO 9001:2015 permite el incremento de los
niveles de productividad y satisfaccion al cliente dando una respuesta

afirmativa a la hipotesis.

e CUARTA: Se realiz6 una auditoria interna en el hotel Colca Lodge S.A. Se
realizé un analisis econdmico, evaluando la implementacién dando como
respuesta que ha sido viable, ya que se obtiene un VAN de S/. 64749.41,
lo cual demuestra que la empresa se beneficiard con esta implementacion.
Asi mismo se realizé un andlisis de los niveles de productividad y
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satisfaccion al cliente la cual se reflejo que la implementacion ayudé al
incremento de estos niveles en los meses de enero y febrero, y se espera

una mejora continua en los préximos meses.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda utilizar un marco teodrico en base a los conceptos y
fundamentos necesarios para realizar la investigacion. E informarse
continuamente de la actualizacion de conceptos y de la norma ISO
9001:2015.

e Para realizar un diagnéstico del nivel de cumplimiento en base a la norma
ISO 9001:2015 se recomienda tener conocimiento del alcance del sistema
de gestion a implementar y de los posibles puntos a omitir para realizar un

diagnéstico eficiente.

e Es de suma importancia conocer los procedimientos de cada area para
realizar una eficiente implementacion, se recomienda que todo el personal
de la empresa tenga conocimiento sobre la implementacion de la norma
ISO 9001:2015. Es necesario que cada area tenga un indicador de
evaluacion de esa manera se podra evaluar las mejoras de los procesos de
la empresa. Mantener actualizado los procedimientos y tener un control de

los formatos que se utilizan en las diferentes areas de la empresa.

e Se recomienda realizar una auditoria interna semestralmente del sistema de
gestién de calidad siempre evaluando los indicadores de cada éarea, y asi
mismo realizar un andlisis de los niveles de productividad de cada area
involucrada. Asi mismo realizar un andlisis del nivel de satisfaccion del

cliente mensualmente.
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ANEXOS

Anexo 1. Manual de Calidad
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spa & hot springs

1. Objetivo
El presente documento tiene como objetivo establecer un marco de referencia bajo el
cual se determinen los estandares y el alcance que tiene el Sistema de Gestion de la
calidad en la empresa Colca Lodge S.A.

2. Alcance
El sistema de Gestion de Calidad aplica a todas las actividades que estan
directamente relacionados con la elaboracion de productos y prestacion del servicio
acorde al cumplimiento de la politica de calidad y el logro de los objetivos de calidad
definidos en la organizacion.

3. Documentos de Referencia
Para la elaboracion de este procedimiento documentado se ha utilizado como
referencia:

¢ Norma ISO 9000:2015 — Fundamentos y vocabulario.
e Norma ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad.

4. Definiciones
Para el propésito de este Manual de la Calidad de Colca Lodge S.A. se tiene como
referencia a los términos y definiciones que figuran en la norma la ISO 9000:2015
"Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario". Se debe aplicar la
Ultima revision de este documento para un entendimiento pleno de toda la
terminologia utilizada en el presente documento.

5. Responsabilidades
Gerencia: Aprobar todas las disposiciones necesarias en la informacion
documentada de COLCA LODGE S.A. que se encuentren dentro del alcance del
Sistema de Gestion de la Calidad para que la informacion plasmada en el manual de
la calidad sea la correcta.
Responsables del Sistema: Recabar informacion para la elaboracion del presente
manual, considerando toda la informacion documentada que permita cumplir con los
puntos establecidos por la norma internacional 1ISO 9001:2015.
Creacion, modificacion, actualizacion o anulacién de la informacion documentada
pertinente para el mantenimiento del Sistema de Gestion de la calidad
Modificacién del manual en caso haya cambios en las disposiciones de cada proceso
dentro de la empresa.
Coordinacién con todas las areas organizativas de la empresa para mantener
actualizado el manual de la calidad.
Corroborar que el manual de la calidad considere todos los puntos de la norma ISO
9001:2015 dentro del alcance definido.
Jefes de areas: Los jefes de las areas organizativas deben de estar en coordinacion
con los coordinadores del SGC para la realizacion de cambios al manual.

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcién del original.
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6. Desarrollo
6.1. Contexto de la Organizacion

6.1.1. Comprension de la organizacién y su entorno

Dentro del entorno organizacional de la empresa COLCA LODGE S.A. se ha

determinado cuestiones internas y externas pertinentes para su direccion

estratégica que afectan directamente a su capacidad para lograr resultados

positivos, tanto para su Sistema de Gestion de la Calidad como para el

desarrollo de sus operaciones.

Los documentos probatorios de dicho cumplimiento son:

e SGC-PR-02 Procedimiento para determinar el contexto de la organizacion,
partes interesadas pertinentes y requisitos legales aplicables.

o SGC- F-04 Matriz de cuestiones internas y externas

Tanto en el procedimiento como en el formato se plasma todas las cuestiones

internas y externas, asi como su vinculacién con riesgos u oportunidades que

pueden afectar al Sistema de Gestion de la Calidad de Colca Lodge. El formato

también establece periodos de seguimiento para el mantenimiento y

actualizacién de las cuestiones internas y externas de la empresa.

6.1.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las

partes interesadas

COLCA LODGE S.A. sabiendo que para seguir proporcionando regularmente

productos y servicios que satisfagan los requisitos de sus clientes y los

reglamentarios aplicables, ha determinado las partes interesadas mas

relevantes para su Sistema de Gestién de la Calidad y para sus operaciones

segun su importancia estableciendo: sus necesidades y expectativas, asi como

el cumplimiento de las mismas.

Los documentos probatorios de dicho cumplimiento son:

e SGC-PR-02 Procedimiento para determinar el contexto de la organizacion,
partes interesadas pertinentes y requisitos legales aplicables.

e SGC- F-05 Matriz de partes interesadas pertinentes

e SGC- F-06 Matriz de requisitos legales aplicables

En la matriz PIP se registra a las partes interesadas mas relevantes para la

empresa COLCA LODGE S.A. , ademas, se clasifica cada una de ellas por su

nivel de importancia segun la metodologia del mapeo de partes interesadas, se

determina sus necesidades y expectativas, también se determina las

actividades para el cumplimiento de dichas necesidades. El formato también

establece periodos de seguimiento para el mantenimiento y actualizaciéon de las

partes interesadas de la empresa.

En la matriz de Requisitos legales aplicables se especifican todos los requisitos

tanto para el Sistema de Gestion de la calidad como para el desarrollo de las

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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operaciones de la empresa y los reglamentarios aplicables, asegurando la

satisfaccion del cliente y de todas las demas partes interesadas.

6.1.3. Determinacién del alcance del Sistema de Gestion de la
Calidad

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa COLCA LODGE

S.A. define los limites sobre los cuales la empresa realiza sus actividades. La

organizacion tiene en consideracién para la determinacién del alcance; el

contexto de la organizacion, las necesidades y expectativas de las partes

interesadas y el grado de control e influencia que puede ejercer sobre las

actividades, productos y servicios.

Dentro de la empresa COLCA LODGE S.A. se ha determinado las limitaciones

y la aplicabilidad del Sistema de Gestién Calidad el cual es el citado a

continuacion:

El alcance del Sistema de Gestién de la Calidad en la empresa Colca Lodge
S.A. aplicara a:

“Los Procesos Operativos de Ventas, Marketing y el Servicio de
Alojamiento”, que se desarrollan en las ubicaciones:
e Oficina Administrativa - Calle Mariscal Benavides 201 Urb. Selva
Alegre, Arequipa.
e Instalaciones del Hotel- Fundo Puye S/N Yanque Caylloma, Arequipa.

Nuestro alcance considera la planificacién estratégica de nuestra organizacion,
asi como los productos y servicios que brindamos.

No aplicabilidad de la Normativa de la ISO 9001-2015:
Dentro de los procesos de la empresa Colca Lodge, no se aplicara el punto 8.3
disefio y desarrollo de productos y servicios, esto debido a:

e Los productos y servicios ofrecidos ya se encuentran preestablecidos y
son constantemente los mismos.

e Tanto la alimentacion como las tareas cotidianas realizadas dentro del
hotel (servicio de limpieza, restaurante, hospedaje, etc.) cuentan con
procedimientos de trabajo, lo que estandariza todas las actividades,
dejando muy poco margen de realizar nuevas tareas fuera de lo que ya
se encuentra establecido.

e El area de Marketing, si bien crea la publicidad, esta se encuentra
enmarcada bajo los mismos estandares de presentacion. Las
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variaciones se realizan en los productos o servicios ofertados, los cuales
pueden ir variando acorde a la estacionalidad de los mismos.

No aplicabilidad de los Procesos:
Dentro del alcance de la empresa Colca Lodge, no se aplicard las siguientes
areas:

e Cost Controller, Sistemas y Contabilidad: Estas areas no entraran al
alcance del sistema debido a que los procesos que se manejan son
complejos y no influyen directamente con la satisfaccion del cliente,
adicionalmente se considera la cantidad limitada de recursos
planificados para el 2019; sin embargo, estos procesos se ingresaran
para el siguiente afio, como parte de la mejora continua.

6.1.4. “Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos
COLCA LODGE S.A. establece, implementa, mantiene y mejora continuamente
su Sistema de Gestién de la Calidad, incluyendo los procedimientos necesarios,
y sus interacciones, de acuerdo a los esquistos de la norma ISO 9001:2015 y al
desarrollo de sus operaciones.
COLCA LODGE S.A. ha determinado lo procesos necesarios para su sistema
de Gestion de la Calidad y su relacién a través de la determinacion de entradas
y salidas utilizando criterios y métodos necesarios para la operacion eficaz y el
control deseado de los estos procesos, asi como los recursos necesarios, las
responsabilidades y autoridades correspondientes.
Para la identificacion de los procesos y su interaccion entre ellos, la empresa ha
determinado:
e SGC-CP-01 Caracterizacion de procesos
En este formato se identifica todas las entradas y salidas de los procesos y
subprocesos operativos y de apoyo, estas fichas de caracterizacion son una
herramienta eficaz para la elaboracion del mapa de procesos.
o SGC-MP-01 Mapa de procesos
El documento Mapa de procesos permite identificar las entradas y salidas, asi
como su interaccion y la secuencia respectiva para convertir los requisitos del
cliente o de las partes interesadas en productos y servicios que cumplan con
Sus expectativas.

6.2. Liderazgo
6.2.1. Liderazgoy compromiso
La alta direccién de COLCA LODGE S.A. toma la responsabilidad de la eficacia
de su SGC asegurandose que establezca y difunda la Politica de calidad,
Mision, Vision y Valores.
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La Alta direccion de la empresa es la encargada del establecimiento de los
Objetivos de calidad y su seguimiento mediante las Fichas de indicador,
ademas, para asegurar los resultados, también sera responsable de monitorear
dichos objetivos mediante un Programa de objetivos

La alta direccion, se asegura que los requisitos del sistema de gestion de
calidad se integran a los procesos de negocio de la organizacion, asegurando
con ello también los recursos necesarios para su desarrollo y el logro de los
resultados previstos.

La alta direccion comunica la importancia de un SGC eficaz, promueve la
mejora continua, un enfoque de procesos, un pensamiento basado en riesgos y
soporta roles de gestion para demostrar el liderazgo en sus éareas de
responsabilidad.

La alta direccion asegura de que los recursos necesarios para el mantenimiento
del SGC estén disponibles, ademas de que se encarga de comunicar a todos
los empleados sobre la importancia de un SGC eficaz, comprometiéndolos y
orientdndolos hacia una cultura de mejora continua, apoyando a otras areas
para demostrar su liderazgo, de esta manera asegura que se logren los
objetivos previstos.

La alta direccion de la empresa COLCA LODGE S.A. demuestra liderazgo y
compromiso con respecto al enfoque basado en el cliente garantizando:

a) Que se ha determinado los requisitos de los clientes, legales y
reglamentarios aplicables mediante informacion documentada pertinente al
proceso.

b) Que se ha determinado y considerado los riesgos y oportunidades que
pueden afectar la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad
de aumentar la satisfaccion del cliente mediante un SGC-PR-04
Procedimiento para la gestion de riesgos y oportunidades

c) Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion del cliente
mediante informacién documentada en los procesos operativos de la
empresa.

6.2.2. Politica

COLCA LODGE S.A. ha definido su Politica de Calidad en el documento SGC-
POL-01 Politica de calidad, ademas de que la pone a disposicion de los
empleados y las partes interesada; dicha politica es apropiada para el fin de la
organizacion y apoya su direccion estratégica, ademas de que proporciona un
marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de calidad, incluye
el compromiso de cumplir con los requisitos aplicables, el compromiso para la
mejora continua y el enfoque basado en la satisfaccion del cliente.

La politica de calidad de COLCA LODGE S.A. esta disponible y se mantiene
como informacion documentada, se comunica, se entiende y se aplica en la
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organizacion, También se encuentra disponible para todas las partes
interesadas.

La difusion de esta politica se ha dado a través de:

e Publicaciones en lugares visibles dentro de la organizacion.

e Reuniones con los colaboradores con listas de asistencia.

e Publicaciones en medios digitales de difusion para las PIP externas
6.2.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion
Las responsabilidades y las autoridades para los roles relevantes las asigna la
gerencia, y las comunica dentro de COLCA LODGE S.A. la empresa desigha
roles y responsabilidades para asegurar:

Que el SGC se ajuste a la norma ISO 9001:2015

Que se estén logrando los resultados esperados,

Conocer sobre el desempefio del SGC y las oportunidades de mejora,

e Que se promueve un enfoque al cliente.

e Laintegridad del SGC cuando se planifican o implementan cambios.

Estos compromisos se encuentran plasmados en el acta de nombramiento, asi
como los perfiles de puesto de los coordinadores del Sistema

6.3. Planificaciéon

6.3.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Durante la planificacion estratégica de su Sistema de Gestion de la Calidad,
COLCA LODGE S.A. ha considerado su contexto de la organizacion, las
necesidades y expectativas de sus partes interesadas pertinentes, asi como el
alcance de su SGC.

COLCA LODGE S.A. aborda los riesgos y oportunidades con la finalidad de
asegurar que el SGC puede alcanzar los resultados previstos, mejorar los
deseables, prevenir o reducir los efectos no deseados. Dichos riesgos u
oportunidades son compatibles con el contexto de la organizacién, las partes
interesadas y los productos o servicios que la empresa ofrece.

Los riesgos y oportunidades relacionadas con el SGC, se abordan segun el
SGC-PR-03 Procedimiento para la gestiéon de riesgos y oportunidades.

De acuerdo con la naturaleza de sus actividades comerciales, la empresa
COLCA LODGE S.A. cumple con una serie de requisitos legales exigidos, esto
lo demuestra mediante su formato SGC- F-06 Matriz de requisitos legales
aplicables

El consolidado de riesgos y oportunidades, asi como la metodologia para su
clasificacion, se encuentra dentro del formato SGC-F-07 Matriz de riesgos y
oportunidades, en este documento también se realiza seguimiento a cada una
de estas cuestiones.

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcién del original.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

o el
=g DE SANTA MARIA
VERSION: 1.00 COLCA LODGE
DE CALIDAD

spa & hot springs

FECHA VIGENCIA: 26/08/2019

6.3.2. Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos.
La alta direccion en coordinacion con las areas organizativas, ha definido
objetivos de la calidad para las funciones, niveles pertinentes y los procesos
necesarios dentro de su Sistema de Gestion de la Calidad.
Los objetivos SGC son coherentes con la Politica de Calidad, son medibles,
tienen en cuenta los requisitos aplicables, son pertinentes para la conformidad
de los productos y servicios que COLCA LODGE S.A. ofrece, son objeto de
medicion, se comunican y se actualizan segun corresponda.
Las actividades de los planes para lograr los objetivos de la calidad, las
responsabilidades, los plazos y recursos para la realizacion de los mismos, se
definen y se documentan en la SGC-F-08 Matriz y programa de objetivos, se
monitorean mediante Fichas de indicador dentro del mismo formato y se
realizan acorde al Programa de obijetivos también incluido en el primer formato.
La realizacién de los planes se revisa regularmente por el Coordinador del SGC
para de esta manera supervisar la realizacion e incluir situaciones nuevas o
modificarlas, como minimo una vez al afio
6.3.3. Planificacion de los cambios
Cuando COLCA LODGE S.A. determina la necesidad de realizar cambios en el
SGC, estos se hardn de manera planificada, considerando los propésitos del
cambio y sus consecuencias en el SGC, su integridad, la disponibilidad de los
recursos, y la asignacioén de las responsabilidades y autoridades.
El responsable de que se puedan llevar estos cambios de manera planificada
es el coordinador del sistema.

6.4. Apoyo
6.4.1. Recursos
COLCA LODGE S.A. determina y proporciona los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacion y mejora continua del SGC, considerando los
recursos internos existentes y los de proveedores externos.
COLCA LODGE S.A. ha determinado las personas necesarias para la
implementacion eficaz del SGC, operacion y control de procesos; las cuales son
indicadas en su Manual de Organizacion y Funciones.
COLCA LODGE S.A. ha determinado, proporciona y mantiene la infraestructura
necesaria para la operacion de los procesos y conformidad de los productos y
servicios, para un mayor manejo, la empresa cuenta con programas de
mantenimiento para llevar esta tarea a cabo.
COLCA LODGE S.A. determina y proporciona los ambientes necesarios,
seguros, modernos e higiénicos para la operacion de sus procesos. Con el
proposito de obtener el mejor desempefio de sus colaboradores; por ello se
cuenta con areas determinadas para el desarrollo de los mismos, con
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ambientes adecuados mediante la combinacion de factores sociales, humanos

y fisicos.

COLCA LODGE S.A. ha determinado y proporciona los recursos necesarios

para asegurar la validez y fiabilidad de los resultados, cuando se realice el

seguimiento y medicion para verificar la conformidad de productos y servicios.

Estos recursos son conforme a los requerimientos a las normas ISO 9001:2015,

ademas se mantiene para asegurar la idoneidad continua para su proposito

El seguimiento y trazabilidad se realiza en todos los procesos de operativos y

de apoyo.

La Empresa COLCA LODGE S.A. mantiene sus equipos de medicidn

calibrados.

COLCA LODGE S.A. ha determinado los conocimientos necesarios para la

operacion de sus procesos con la finalidad de lograr la conformidad de sus

productos y servicios.

Estos conocimientos se mantienen y se ponen a disposicion en la medida que

sean necesarios, la organizacion considera conocimientos actuales y determina

como adquirir conocimientos adicionales necesarios.

Es por ello que ha determinado que los conocimientos necesarios son:

e Conocimientos sobre los requisitos y satisfaccion del cliente.

¢ Normas legales y reglamentarias aplicables a la actividad de la empresa.

e Métodos utilizados para la operacion de sus procesos.

e Conocimientos de fuentes internas (conocimientos adquiridos con la
experiencia, resultados de las mejoras en los procesos, productos y
servicios).

6.4.2. Competencia

COLCA LODGE S.A. dispone del personal necesario con los conocimientos y

habilidades requeridas para cada cargo dentro de la organizacion los cuales se

especifican en el Manual de Organizacion y funciones, asi mismo brinda
capacitaciones programadas especificadas en los procedimientos del area de

Recursos Humanos

COLCA LODGE S.A. asegura de que su personal sea competente tanto en

educacion formacion y experiencia.

En los casos en los que se considere necesario y justificado, COLCA LODGE

S.A. contratara personal externo competente teniendo en cuenta los

procedimientos del &rea de Recursos Humanos el cual determina las

actividades a seguir para la evaluacién y contratacion de personal.

Los responsables identifican las necesidades y llevan a cabo sesiones de

formacion profesional a los colaboradores dichas actividades tienen un impacto

significativo ya sea sobre la calidad del producto, servicio, la satisfaccion del
cliente.
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6.4.3. Tomade conciencia
COLCA LODGE S.A. asegura que las personas, trabajando bajo su control son
conscientes de la Politica de Calidad, los objetivos de la calidad pertinentes, su
contribucién a la efectividad del SGC, los beneficios de una mejora del
desemperio y las consecuencias de la no conformidad con los requisitos del
SGC.
6.4.4. Comunicacion
COLCA LODGE S.A. utiliza diferentes formas y métodos de comunicacion tanto
interna como externa con el objetivo de dar a conocer sus objetivos, metas y
expectativas. Para lograr esta comunicacion utiliza los siguientes medios:
Charlas informativas.
Medios digitales
Reuniones programadas informativas sobre el progreso del SGC.
Difusion del SGC a toda la empresa.
La alta direcciéon toma la decisién para eventualmente comunicar informacion
confidencial y datos del ambito de aplicacién del SGC a las partes externas.
La comunicacién se realiza acorde al SGC-PR-04 Procedimiento para la
comunicacion.
Los formatos para la comunicacioén interna son SGC-F-09 Informe y SGC-F-10
Acta, por otro lado, la comunicacion externa se lleva a cabo de la verificacion de
la politica de calidad por cada parte interesada, entregando una copia de este
documento o cualquier otro siempre y cuando este sea una copia no controlada
y sea corroborado por la gerencia. Otro medio es la publicacion de la politica en
medios digitales (pagina web, Redes sociales), esto para las partes interesadas
pertinentes externas.
6.4.5. Informacion documentada
La informacién documentada es creada, actualizada, distribuida y liberada de
acuerdo al SGC-PR-01 Procedimiento para el control de la informacion
documentada de acuerdo a los requerimientos del estandar y las practicas de la
organizacion. Todo esto va segun los requerimientos de la norma 1SO
9001:2015.
COLCA LODGE S.A. mediante su procedimiento asegura la identificacion y
descripcion de la informacion, ademas, asegura el formato de todos sus
documentos y los medios de soporte, también asegura la revision y aprobacion
con respecto a la conveniencia y adecuacion.
La empresa asegura que la informacién documentada esté disponible para su
uso, donde y cuando se necesite, también asegura que la informacion
documentada se encuentre:
e Protegida adecuadamente.
¢ Distribuida.
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e Almacenada y preservada.
¢ Controlada ante cualquier cambio.
¢ Conservada y a disposicion.

6.5. Operacion
6.5.1. Planificacion y control operacional
Para la planificacion y control operacional, la empresa COLCA LODGE S.A.
tiene implementados procedimientos de operaciones los cuales establecen un
marco para el correcto control operacional como:
e Criterios para los procesos acorde a las operaciones de la organizacion.
o Determinacioén de los requisitos para los productos y servicios.
o Determinacion de criterios para la aceptacion de productos y servicios.
e Determinacion de recursos necesarios para lograr la conformidad de los

requisitos establecidos.

¢ Implementacion de control en los procesos de acuerdo con los criterios.
¢ Determinacion del control de la informacion documentada.
6.5.2. Requisitos paralos productos y servicios
Para comunicar al cliente sobre la informacién relativa de los productos
ofrecidos, las consultas y su retroalimentacién, la empresa ha determinado
manuales de procedimiento para las areas de marketing y ventas los cuales se
encuentran correctamente documentados y poseen mecanismos para lograr los
resultados planificados
Todos los requisitos para los productos a elaborar y el servicio a prestar se
encuentran establecidos de manera clara en los formatos de las areas de
marketing y ventas, adicionalmente se cuenta con manuales de procedimientos
definidos que brindan la ruta a seguir en todos los casos que pudieran
suscitarse, adicionalmente, se cuenta con un software que permite brindar
soporte y trazabilidad a las actividades realizadas por estas areas, este
programa es denominado INFHOTEL, y conecta todas las actividades
realizadas por el hotel, desde la captacion del cliente, hasta su atencion y
posterior retroalimentacion.
En los documentos anteriormente mencionados, se especifican los requisitos
con respecto a los productos y el servicio incluyendo los requisitos legales
aplicables, también incluye el compromiso de poder cumplir con el compromiso
de proveer los productos en los plazos establecidos y con la calidad
especificada.
Mediante los contratos o los acuerdos contractuales con el cliente, la empresa
se compromete a cumplir con los requisitos del cliente, el compromiso se hace
extensivo a contar con la capacidad productiva para poder producir brindar
productos y servicios de calidad. La conformidad se da mediante la firma del
cliente dando aval de los compromisos hechos.
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COLCA LODGE S.A. asegura que cuando ocurran cambios a los requisitos del
cliente para los productos o servicios, mantendra la informacion documentada
con dichos cambios, siempre y cuando estos se hayan realizado antes de la
produccion o siempre y cuando se haya pactado entre ambas partes.

6.5.3. Disefio y desarrollo de los productos y servicios
Dentro de los procesos de la empresa Colca Lodge, no se realiza disefio y
desarrollo de productos y servicios esto debido a:

e Los productos y servicios ofrecidos ya se encuentran preestablecidos y
son constantemente los mismos.

e Tanto la alimentacion como las tareas cotidianas realizadas dentro del
hotel (Housekeeping, restaurante, hospedaje, etc.) cuentan con
procedimientos de trabajo, lo que estandariza todas las actividades,
dejando muy poco margen de realizar nuevas tareas fuera de lo que ya
se encuentra establecido.

e El &rea de Marketing, si bien crea la publicidad, esta se encuentra
enmarcada bajo los mismos estandares de presentacion. Las
variaciones se realizan en los productos o servicios ofertados, los
cuales pueden ir variando acorde a la estacionalidad de los mismos.

6.5.4. Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente
COLCA LODGE S.A. se asegura de que los productos o procesos
suministrados externamente son conformes a los requisitos definidos por el
cliente y los establecidos por la misma empresa, para esto, se cuenta con un
procedimientos y registros en el area de operaciones y logistica documentando
un método adecuado para la evaluacion y seleccion de proveedores acorde a
los requerimientos establecidos en la norma ISO 9001:2015.
COLCA LODGE S.A. asegura de que todos los productos, procesos 0 servicios
suministrados externamente no alteran la capacidad de brindar un buen servicio
dentro de la organizacion, ademas, constata que todos los servicios o productos
suministrados externamente se encuentran dentro del control de su SGC y que
logran satisfacer las necesidades de sus clientes. Por otro lado, la empresa
realiza controles efectivos para verificar la funcionalidad de todo lo
anteriormente mencionado.
COLCA LODGE S.A. comunica a sus proveedores externos todos los requisitos
para los procesos, productos y servicios a obtener, ademas, verifica las
competencias necesarias requeridas por las personas que brindan este servicio.
6.5.5. Produccion y provision del servicio
COLCA LODGE S.A. implementa su produccion y la provision de sus servicios
bajo condiciones controladas, ademas cuenta con informacion documentada
como evidencia.
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Dentro de los documentos que se pueden hallar como prueba de los resultados,
tenemos:
e Contratos con el cliente.
e Contratos con agencias de turismo.
o Registros en el software INFHOTEL
e Comandas realizadas por servicio.
e Procedimientos, manuales y formatos por proceso.
COLCA LODGE S.A. utiliza los medios apropiados para identificar las salidas
cuando esto sea necesario, conserva toda esta informacion documentada para
permitir la trazabilidad.
COLCA LODGE S.A. cuida la propiedad del cliente o proveedores externos,
mientras este bajo la propiedad de la empresa, esto mediante los manuales de
atencion en el area de recepcién también se preserva las salidas para asegurar
la conformidad de sus productos, procesos y servicios.
COLCA LODGE S.A. cumple con los requisitos posteriores a la entrega como
requisitos legales, consecuencias potenciales, requisitos del cliente y
retroalimentacion del mismo.
6.5.6. Liberacion de los productos y servicios
La organizacion ha implementado disposiciones previstas, en las etapas
correspondientes, para verificar que se cumplen los requisitos del producto y del
servicio, esto segun sus respectivos manuales y procedimientos en cada uno de
los procesos involucrados en la produccion o provision de los servicios.
6.5.7. Control de salidas no conformes
COLCA LODGE S.A. controla la prestacion del servicio para asegurar la
conformidad y continuidad de sus actividades, esto mediante la verificacion de
sus salidas para evitar salidas no conformes, en caso de que esto suceda,
ademas, cuenta con acciones de contingencia que permitan dar tratamiento a
dichas salidas como correccién, separacion, contencion, devolucion,
suspension o aceptacion bajo concesion ademéas de la previa informacion al
cliente.
La organizacion asegura que los productos que no se ajustan a sus
necesidades se identifican y se controlan para prevenir su uso no intencionado
0 envio, segun el SGC-PR-06 Procedimiento para la gestion de no
conformidades y salidas no conformes.
6.6. Evaluaciéon del desempefio
6.6.1. Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion
La Alta direccion de COLCA LODGE S.A. define lo que se controla y mide, asi
mismo ha determinado los procesos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion con el proposito de:
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e Asegurar, demostrar y documentar resultados validos mediante la
conformidad de productos y servicios brindados.
e Asegurar el cumplimiento de los requerimientos de la Norma ISO
9001:2015.
e Ejecutar la mejora continua del sistema de gestion de calidad de la
empresa.
COLCA LODGE S.A. realiza el seguimiento de las expectativas de los clientes
del grado en que se han cumplido sus necesidades y expectativas las cuales
son detalladas en sus procedimientos y manuales del &rea de ventas, marketing
y cualquier otra area que tenga contacto directo con el cliente.
COLCA LODGE S.A. analiza y evalta los datos y la informacion derivada del
seguimiento, medicion, analisis y evaluacion de sus procesos con el propésito
de:
o Conformidad de los productos y servicios.
e El grado de satisfaccion del cliente.
¢ Elrendimiento y la eficacia del Sistema de Gestién de Calidad.
¢ Sila planificacion se ha implementado con eficacia.
o La efectividad de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
oportunidades.
o El desemperio de los proveedores externos.
e La necesidad de mejoras en el Sistema de Gestion de Calidad.
6.6.2. Auditoria
COLCA LODGE S.A. lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados
para demostrar la conformidad y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad
segun el SGC-PR-05 Procedimiento de auditoria interna, adicionalmente se
cuenta con formatos como:
e SGC-F-11 Programa de auditoria interna
e SGC-F-12 Plan de auditoria interna
e SGC-F-13 Informe de auditoria interna
e SGC-F-14 Evaluacion de auditor interno
6.6.3. Revision por la direccion
La alta direccion de COLCA LODGE S.A. lleva a cabo revisiones regulares del
Sistema de Gestion de Calidad, por lo menos una vez al afio, segun el SGC-
PR-08 Procedimiento para la revision por parte de la direccion.
La Revision por la direccion contempla entradas como:
e el estado de las acciones de las revisiones por la direccion previas.
¢ los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes
al sistema de gestion de la calidad.
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e la informacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de gestion
de la calidad, incluidas las tendencias relativas a:
o La satisfaccién del cliente y la retroalimentacion de las partes
interesadas pertinentes;
El grado en que se han logrado los objetivos de la calidad;
El desempefio de los procesos y conformidad de los productos y
servicios;
o Las no conformidades y acciones correctivas;
o Los resultados de seguimiento y medicion;
o Los resultados de las auditorias;
o El desempefio de los proveedores externos;
e La adecuacion de los recursos
e La eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades.
e Las oportunidades de mejora.
La Revision por la direcciéon contempla salidas como:
e Las oportunidades de mejora;
e Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad;
e Las necesidades de recursos.
6.7. Mejora
6.7.1. Generalidades
COLCA LODGE S.A. determina y selecciona oportunidades de mejora e
implementa las acciones necesarias para cumplir los requisitos del cliente y
mejorar la satisfaccion del mismo.
Esto incluye:
e Mejorar productos y servicios que cumplan con los requisitos, asi como
abordar futuras necesidades y expectativas.
o Corregir, prevenir, o reducir efectos no deseado.
e Mejorar el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.
6.7.2. No conformidad y accidn correctiva
COLCA LODGE S.A. toma las medidas necesarias para abordar cualquier
conformidad, incluida cualquier queja u observacion hecha por cualquier cliente
segun el SGC-PR-06 Procedimiento para la gestién de no conformidades y
salidas no conformes
COLCA LODGE S.A. ha definido un sistema basado en acciones correctivas
para investigar y documentar la causa raiz de ellas para corregir la no
conformidad. Las acciones correctivas son asighadas a un individuo
responsable, se rastrean a través de un namero, y se completan segun la fecha
prevista, de acuerdo con el SGC-PR-06 Procedimiento para la gestion de no
conformidades y salidas no conformes

o O
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6.7.3. Mejora continua

COLCA LODGE S.A. mejora continuamente segun la conveniencia, adecuacion
y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad. La organizacién considera los
resultados de andlisis y evaluacién, y las conclusiones de Revision por parte de
la Direccion, para determinar si hay necesidades o posibilidades de abordarlos.
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1. Objetivo

Establecer una metodologia para la creacién, modificacién aprobacion, distribucion,
utilizacion, actualizacion y/o anulacién de la informacién documentada del Sistema de
Gestién de la Calidad en la empresa COLCA LODGE conforme a los requisitos
establecidos por la Norma ISO 9001:2015, permitiendo garantizar la identificacion,
disponibilidad, conservacion y trazabilidad de la misma.
Este procedimiento tiene validez para toda la informacion documentada que sea
pertinente al SGC incluyendo aquella que fue creada fuera de la organizacion,
ademas, Toda la informacién documentada dentro del alcance del sistema debe ser
almacenada de manera fisica o digital siempre y cuando esto sea especificado.
Son todos los empleados dentro del alcance del SGC los usuarios de este
documento.

2. Alcance
Este procedimiento aplica para el control de toda la informacién documentada dentro
del Sistema de Gestién de la Calidad y comprende desde la identificacion de la
necesidad de crear o modificar el documento, hasta la divulgacion, distribucion,
implementacién y disposicion final del mismo.

3. Documentos De Referencia
Para la elaboracion de este procedimiento documentado se ha utilizado como

referencia:
¢ Norma ISO 9000:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y
vocabulario

e Norma ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos
e Manual de Calidad
4. Definiciones
Calidad : Grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes de un objeto cumple con los requisitos

Caddigo : Corresponde a la denominacion alfanumérica asignada
a la informacién documentada del SGC que permite su
identificacion y control.

Documentacion : Documento de origen externo que se utiliza de

Externa referencia para garantizar el resultado de las
actividades del Sistema de Gestion de la Calidad.

Documentacion : Documentos del sistema de Gestion de la Calidad

Interna dentro de la organizacion empleado para desarrollar e
implementar sus politicas en los aspectos de Calidad
(ISO 9001)
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CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA

Documento
Controlados

Documento
Obsoleto

Formato

Informacioén
documentada

Lista Maestra de
Documentos
Internos

Manual SGC

Mejora continua

Politica SGC

Procedimiento

Proceso

Registro

SGC

Son aquellos documentos pertenecientes al SGC que
deben mantenerse actualizados y cumplir con las
exigencias del presente procedimiento.

Son aquellos documentos que ya no tienen validez y
gue pueden conservarse como consulta o referencia.

Plantilla que tiene como finalidad estandarizar la
presentacion o contenido de informacion propia de
alguna actividad de un procedimiento.

Informacién que una organizacion tiene que controlar,
mantener, y asegurar el medio que la contiene.

Informacion documentada elaborada con la finalidad
de estandarizar las actividades, procesos y normas
politicas.

Documento de caracter informativo - explicativo, que
tiene la finalidad de brindar un alcance general de
todos los procesos de la organizacién

Actividad recurrente para mejorar el desempeifo

Intenciones globales y orientacién de la organizacién
relativas a la calidad expresadas formalmente por la
Alta Direccion.

Documento que describe un proceso o un conjunto
de actividades que se ejecutan en la organizacion.

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas
gue utilizan las entradas para proporcionar un
resultado previsto

Documento que presenta resultados obtenidos o
proporciona evidencia de actividades desempefiadas.

Sistema de Gestion de la Calidad
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5. Responsabilidades
Gerente General
e Brindar los recursos necesarios para la implementacién y mantenimiento del
presente procedimiento.
e Revisar y aprobar el presente procedimiento
Coordinador del SGC
¢ Verificar que el presente procedimiento se encuentre acorde a los requisitos
establecidos por la norma ISO 9001:2015, requisitos legales y otros requisitos
aplicables
Jefaturas
e Asegurarse que toda la documentacion elaborada en sus areas se adecue al
presente procedimiento.
Empleados
e Cumplir con la normativa del presente procedimiento para la creacion
modificacion y/o anulacién de la informacién documentada.
e Utilizar la informacién documentada vigente
e Controlar la Informacién Documentada en su respectiva area de trabajo
e Verificar y hacer cumplir el presente procedimiento
6. Desarrollo

6.1. Generalidades

Para la creacién, modificacion y/o anulacion de la informacién documentada se
debe tener en cuenta una serie de actividades ordenadas secuencialmente, las
cuales se muestran a detalle en la Tabla 2: Actividades y tareas para la
creacion, modificacion y/o anulacion de la informacién documentada.

Dentro de las tareas debera aplicarse una denominacion para los diferentes
responsables de la creacién, modificacion y/o anulacion de la informacion
documentada la cual es nombrada por la Tabla 1: Denominacion de
responsables de la creacion, modificacion y/o anulacién de la informacién
documentada.

Es importante considerar que los responsables de la creacion, modificacion y/o
anulacién de la informacion documentada del Sistema de Gestiéon de la Calidad
estan detallados en el Anexo 01 — Responsables de la creacién, modificacién
y/o anulacién de la informacién documentada.

Tabla 1: Denominacion de responsables de la creacion, modificacion y/o anulacion de la
informacioén documentada

Responsable de la creacion, modificacion y/o

., . - Colaborador
anulacion de la informacion documentada
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Responsable de la aprobacion de la informacién

o Supervisor
documentada creada o modificada P

Tabla 2: Actividades y tareas para la creacion, modificacion y/o anulacion de la informacion
documentada

N° Actividad Descripcién de las tareas
1 Identificar necesidad de EI Colaborador identifica la necesidad de
elaboracion, actualizacién o elaboracion, actualizacion y/o anulacién de
eliminacion de documento la informacion documentada y comunica al
Coordinador.
2 (Elaborar, modificar o EI Colaborador comunica al Coordinador

descartar? si va a elaborar, modificar o descartar
documento:
e Sj debe elaborar un nuevo documento,
ir al paso 3.
e Sj se debe modificar un documento, ir al
paso 4.
e Sj debe eliminar un documento, ir al
paso 14.

3 Entrega documento de EI Coordinador entrega el Procedimiento
apoyo para la creaciéon de para el control de la informacion
informacién documentada documentada SGC-PR-01, para que el

Colaborador pueda  desarrollar el
documento segun la estructura establecida.

4  Entrega copia fisica o digital EI Coordinador entrega al Colaborador
no controlada del una copia fisica o digital del documento a
documento a modificar modificar con la finalidad de que se realicen

las modificaciones correspondientes
conservando la estructura que presenta la
informacion documentada establecida por el
Procedimiento para el control de la
informacion documentada SGC-PR-01.

5 Elabora o modifica el ElI Colaborador elabora la informacion
documento documentada de acuerdo al Procedimiento

para el control de la informacién
documentada SGC-PR-01, en su defecto,
recibe la copia del documento y procede
con la modificacion.

Los cambios que se generan en el
documento son detallados en el campo
Control de Cambios.

6 Firma el documento en el El Colaborador firma el documento en el
campo elaborado por campo elaborado por.

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del origi
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7 Recepciona y revisa El Coordinador recepciona y revisa el

documento con documento nuevo o las modificaciones al

modificaciones o documento documento, considerando:

elaborado e Alineaciébn del procedimiento con el
proceso.

e Coherencia en el procedimiento.
e Claridad y simplicidad.
L

Aceptabilidad de las nuevas
responsabilidades de los involucrados en el
documento.

e Cumplimiento del formato de acuerdo al
Procedimiento para el control de la
informacion documentada SGC-PR-01.

8 ¢ Conforme? El Coordinador da conformidad al documento:
Si el Colaborador considera que no se cumple
con alguno de los items anteriores, eéste
solicitara al Colaborador que realiz6 o
modificé la informacion documentada, que
realice nuevas modificaciones, para esto, es
necesario ir al paso 5.

Si el documento es correcto, ir al paso 9.

9 Firma el documento en el ElI Coordinador firma el documento en el

campo revisado por campo revisado por e inmediatamente entrega
el documento al Supervisor

10 Recepcionar y revisa El Supervisor recepciona, revisa el documento

documento con y procede a evaluar si cumple con los objetivos

modificaciones o documento establecidos por el Procedimiento para el

elaborado control de la informacion documentada SGC-
PR-01

11 ¢ Conforme? El Supervisor da conformidad al documento:

Si considera que no cumple con alguno de los
items anteriores en un grado importante, éste
solicitara al Colaborador que llevé a cabo la
creacion o modificacion del documento, que
realice modificaciones, ir al paso 5.
Si el documento es correcto, ir al paso 12.

12 Firma el documento en el El Supervisor firma el documento en el campo

campo aprobado por aprobado por.

13 Codifica Documento El coordinador del SGC codifica el documento
de acuerdo al Procedimiento para el control de
la informacion documentada SGC-PR-01

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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14 Actualiza Lista Maestra de El| coordinador del SGC almacena el

Documentos documento de manera fisica o digital y
actualiza su lista de documentos internos.
15 Distribuye el Documento El Coordinador del SGC determina a quienes

se va a asignar copias controladas del
documento aprobado, distribuye el documento
electrénico y/o fisico, retira la copia controlada
de la versién anterior y la destruye, finalmente,
informa al Coordinador del SGC para que este
haga los cambios en la lista de documentos
internos.

6.2. Creacion de lainformacion documentada

Segun lo especificado por la Tabla 2: Actividades y tareas para la creacion,
modificacién y/o anulacién de la informacion documentada, para la creacion de
nueva informacién documentada debe existir una necesidad por parte de un
area la cual puede ser:

¢ Modificaciones en las actividades o en los responsables.

e Cambios de legislacion aplicable.

¢ Duplicidad de funciones.

e Existencia de no conformidades o potenciales no conformidades.

e Andlisis de datos.

o Problemas en designar responsabilidades.

¢ Nuevas actividades.

e Resultados de auditorias.

e Cambios en las normas o requisitos que la empresa considere
aplicables.

e Otros (de haber otra necesidad, esta debe ser justificada ante el
responsable inmediato de controlar la informacion documentada en un
area).

La necesidad de elaborar un documento puede ser generada por cualquier area
de la empresa, sin embargo, el responsable de llevar a cabo esta tarea debe
ser el especificado por el Anexo 01 — Responsables de la creacion, modificacién
y/o anulacién de la informacién documentada siguiendo los pasos establecidos
por la Tabla 2: Actividades y tareas para la creacion, modificacion y/o anulacion
de la informacién documentada.

Consideradas las responsabilidades y las tareas a realizar, el encargado de la
elaboracion de la nueva informacion documentada debe considerar que existen
dos tipos de documentacion:
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¢ Documentacion Informativa. - Tiene la finalidad de brindar alcance sobre
un proceso ya sea definiendo parametros de cumplimiento o brindando
apoyo a la documentacién existente (procedimientos, instructivos,
manuales, politicas, etc.)
Para la documentacion informativa existiran excepciones (politica de calidad,
organigrama, mapa de procesos, mision vision, valores) las cuales contaran con
otra estructura, no obstante, la misma debe estar detallada en el presente
procedimiento.
e Documentacion aplicativa. - Tiene la finalidad de emplear todo lo
mencionado en la documentacion informativa (formatos, registros,
programas, planes, etc.)

Para la documentacion de caracter informativo, el responsable de la elaboracién
debe tener en cuenta las siguientes caracteristicas:
e Formato del documento: Anexo 02 — Formato de la documentacion
informativa del SGC — disefio de pagina.
e Estructura de la primera pagina del documento: Anexo 03 - Estructura
de la primera pagina del documento
e Estructura Semantica del documento: Anexo 04 - Estructura semantica
de la informacion documentada
e Encabezado: Anexo 05 — Encabezado de la informacién documentada
informativa
¢ Pie de pagina: Anexo 06 — Pie de pagina
e Para la documentacion de caracter informativo excepcional la estructura
del encabezado o pie de pagina no aplica, sin embargo, todos estos
documentos deben tener como minimo los siguientes requisitos
o Caodigo del documento.
Versién del documento
Fecha de entrada en vigor
Encargado de elaborar
Encargado de revisar
o Encargado de aprobar
Para la documentacion de caracter aplicativo, el responsable de la elaboracion
debe tener en cuenta las siguientes caracteristicas:
e Encabezado del documento: Anexo 07 — Encabezado de la informacion
documentada aplicativa
e Todos los documentos son identificados por nombre, cédigo, fecha de
version, numero de version y nimero de copia.

O
O
O
O
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6.3. Revision de lainformacién documentada

Segun la Tabla 2: Actividades y tareas para la creacion, modificaciéon y/o
anulacién de la informacion documentada una vez concluida la elaboracién por
parte del Colaborador, el Coordinador responsable debe revisar el documento
alineado a ciertos parametros definidos en la Tabla 2: Actividades y tareas para
la_creacion, modificacion y/o anulacion de la informacion documentada, de ser
rechazado el documento de debe volver a la etapa de elaboracion hasta que se
cumpla con los requisitos establecidos por el Coordinador (estos también
deben estar alineados con las distintas normas del SGC) , si el documento
después de la revisiéon llega a cumplir con todos los estandares establecidos
procede a ser entregado al Supervisor previa firma por parte del Coordinador
y el Colaborador en la primera cara espacio de creado y revisado por.

6.4. Aprobacion de la informacién documentada

Todos los documentos, ya sean documentos nuevos 0 huevas versiones de
documentos existentes, deben ser revisados y aprobados por el Coordinador
quien estad definido por el Anexo 01 — Responsables de la creacién,
modificacién y/o anulacién de la informaciéon documentada de ser necesaria una
modificacion, el documento regresara a la etapa de elaboracién donde debera
ser revisado nuevamente, de cumplir con los requisitos establecidos por parte
del Coordinador (estos también deben estar alineados con las distintas normas
del SGC), se procede a validar el documento con la firma del Supervisor en la
primera cara espacio aprobado por.

Cuando un documento entre en vigor, se debera informar al coordinador del
SGC para el tratamiento respectivo mencionado en la Tabla 2: Actividades y
tareas para la creacién, modificacibn y/o anulacién de la informacion
documentada.

6.5. Publicacion, distribucién y acceso a los documentos

Después de aprobar un nuevo documento, el Coordinador del SGC se queda
con la version original y Distribuird las copias de los documentos aprobados al
lugar de uso. Las personas mencionadas para la distribucion definida en la lista
de registros verifican la recepcion del documento.

La Politica de Calidad es el tnico documento disponible al publico, los demas
documentos pueden ser entregados a terceros solamente con la autorizacion
escrita del Gerente General, esos documentos deberan estar etiquetados como
"Copia no controlada", que garantiza la seguridad de la informacion
documentada.

El Coordinador del SGC es el responsable de registrar los nuevos documentos
en su SGC-F-01 Lista maestra de documentos Internos, esta tarea debe ser
constante para mantener un registro actualizado.
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El coordinador del SGC, registra la distribucién y nimero de copia en su
SGC-F-03 Lista maestra de reqistros, la cual también debe ser
constantemente actualizada.

6.6. Vigencia de version de documentos

El responsable del Control de la informacion documentada debera informar al
elaborador sobre el vencimiento del documento para su modificacibn o
ampliacion de la vigencia del mismo. Si el documento es considerado no
vigente y se considera un documento obsoleto, debe retirarse de la carpeta del
SGC.

Si el resultado de la revisién del documento requiere una modificacion se debe
proceder segun el punto modificacién de un documento.

Cualquier cambio debe ser registrado en la SGC-F-03 Lista maestra de

reqistros
Todo documento del SGC se considera con una vigencia de 3 afios.

6.7. Modificacién de documentos

Para modificacion de un documento del SGC, se debe considerar la existencia
de una o0 mas de las siguientes situaciones:

¢ Modificaciones en las actividades o en los responsables.

¢ Cambios de legislaciéon aplicable.

e Duplicidad de funciones.

o Existencia de no conformidades o potenciales no conformidades.

¢ Problemas en delinear responsabilidades.

¢ Nuevas actividades.

¢ Resultados de auditorias.

e Cambios en las normas o requisitos que la empresa considere

aplicables.

La necesidad de modificacion de documentos deberd ser informada al
Coordinador del SGC. De preferencia, sera el elaborador quien modifique el
documento.
El personal responsable de la elaboracion de documentos comunica al
Responsable de Revision, mencionando: cambio a realizar, justificacion del
mismo y remite el documento propuesto, esto debe ser evidenciado mediante
cualquier medio de comunicacion fisico o virtual (informe, mail, etc.).
NOTA: En caso de modificaciones a documentos vigentes, estos se identifican
poniendo el texto cambiado en formato: Negrita, subrayado y cursiva.
Adicionalmente deberdn detallarse de manera explicada, en el punto 8
“Cambios efectuados a la version anterior del documento”. En caso de
formatos la identificacién del cambio se realiza comparando el nimero de
version vigente con la anterior inmediata. Los cambios también deben ser
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afadidos a la primera pagina de cada documento en caso se trate de
informacién documentada de caracter informativa siguiendo el Anexo 03 -
Estructura de la primera pagina del documento,

La correcta manera de verificar un cambio en la documentacion es si este ha
sido colocado en ambas partes del documento.

Para informacion de caracter aplicativo, los cambios deben ser registrados en el
procedimiento del cual proceden. En el caso algun documento no tenga nivel de
procedencia, el cambio solo se efectla en el encabezado de dicho documento.
Los cambios en la version deben ser registradas en la SGC-F-01 Lista maestra
de documentos internos y SGC-F-03 Lista maestra de registros

6.8. Codificacion de la informacién documentada

La identificacion de los documentos se realiza como se describe a continuacion:
Codigo del documento:

X-Y-Z

Doénde:

X = Proceso al que pertenece

Caodigo (X) Proceso

VE Ventas

MKT Marketing
OP Operaciones
RH Recursos Humanos
Ml Mantenimiento Interno
SA Servicio de Alojamiento

SGC Sistema de Gestion de la Calidad

Y= Tipo de Documento

Caodigo (X) Proceso
PR Procedimiento
PL Plan
POL Politica
MN Manual
IT Instructivo
PG Programa
F Formato
RG Reglamento
MP Mapa
OR Organigrama
DE Documento Externo
CP Caracterizacion de procesos

Z= Numero Correlativo
La estructura quedaria de la siguiente manera

Publicacion autorizadz 207 fixgs eczlArEena 6 nvesticatimne

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM P
b DE SANTA MARIA
VERSION: 1.00 CONTROL DE LA INFORMACION COLCA LODGE
FECHA VIGENCIA: 26/08/2019 DOCUMENTADA spn ot spine

Codificacion del
proceso

Codificacion tipo
documento

,—> Nudmero correlativo

Caodigo: SGC-PR-01

6.9. Informacion documentada obsoleta

La nueva version de un documento es inmediatamente distribuida al lugar
donde se utilizara, por otra parte, se retirara el documento obsoleto. Después
del reemplazo, el documento obsoleto es destruido.

El Coordinador del SGC verifica la recepciébn de la nueva version del
documento.

6.10.Documentos de origen externo

El Responsable de Control de Informacion Documentada solicita a todas las
areas los documentos en formato fisico o digital de procedencia externa
aplicable al alcance del SGC y actualiza la relacion de documentos externos
vigentes consolidando la informacién en la Lista Documentos externos. La
distribucion de la documentacion externa puede hacerse mediante fotocopias,
no obstante, esto debe de realizarse exclusivamente al interior de la empresa,
de haber una excepcion esta debe ser comunicado al Coordinador del SGC
para que este evalle la opcion y pueda emitir una respuesta.

Los documentos externos se actualizan ante modificaciones legales o
normativas o segun otras actualizaciones requeridas por el documento
especifico.

La documentacion de origen externo debe ser almacenada en el formato SGC-
F-02 Lista maestra de documentos externos.

6.11.Control de registros:

El Coordinador del SGC debe definir como se deben administrar los registros
generados a partir del uso de ese documento; es decir, debe especificar lo
siguiente: ldentificacion del documento, cédigo, versién, fecha, persona
responsable del archivo, Ubicacion fisica o ruta electronica, tiempo de
conservacion, Fecha de destruccion, Prorroga del tiempo de retencion,
observaciones, esto mediante su lista de registros

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcién del original.
/]
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Los informes y analisis que se realizan periédicamente pueden ser en formato
libre, pero deben incluir lo siguiente: nombre u objeto del informe (andlisis),
fecha de creacion, firma de la persona que realiz6 el andlisis.

Los registros que se generan a partir de requerimientos legales o normativos
son aceptados en el formato definido y no estan sujetos a la rotulacion detallada
en este procedimiento.

Mientras los registros estdn en uso, la persona responsable por su
mantenimiento garantiza la exactitud de los datos ingresados, y evita el acceso,
los cambios y la destruccion no autorizada de ese registro.

6.12. Disponibilidad y recuperacion de registros

Los empleados de la organizacion pueden acceder a registros archivados
solamente después de obtener un permiso de la persona designada como
responsable del archivo de registros individuales. Si la sensibilidad de
determinados registros requiere que el permiso de acceso sea concedido por
otra persona, esto debe quedar establecido en el documento interno en
cuestion, en el capitulo que detalla el control de registros.
Los derechos de acceso y recuperacion de registros son determinados por el
propietario de los registros individuales. El Coordinador del SGC es el
responsable de destruir todos los registros cuyo tiempo de retencidon haya
vencido.
Si los registros son guardados en computadoras, deben tener una copia de
respaldo al menos una copia de seguridad Backup en medios como USB, CD,
etc. que asegure su integridad.
7. Registros
e SGC-F-01 Lista maestra de documentos internos
e SGC-F-02 Lista maestra de documentos externos
e SGC-F-03 Lista maestra de Registros
8. Cambios efectuados a la versiéon anterior del documento
No se han realizado cambios con respecto a la version anterior
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9. ANEXOS
9.1. Anexo 01 - Responsables de la creacidén, modificacion y/o anulacién

de lainformacién documentada

PROCESO

ELABORACIO
N

REVISION

APROBACION

Documentos del

Coordinador

Gerente General

Gerente General

SGC del SGC
Ventas Jefe de Ventas | Coordinador SGC Gerente General
Marketing pele c!e Coordinador SGC Gerente General
Marketing
Operaciones 88 _de Coordinador SGC Gerente General
operaciones
Jefe de
Recursos i
HUManos Recursos Coordinador SGC Gerente General
Humanos
Mantenimiento Jefe_ d_e Coordinador SGC Gerente General
mantenimiento
Encargados de
SeTV'C'.O de subproc_:e_'sos Coordinador SGC Gerente General
Alojamiento del servicio de
alojamiento

9.2. Anexo 02 — Formato de la documentacién informativa del SGC —

diseio de pagina.

Margen superior 2.5cm
Margen inferior 2.5cm
Margen derecho 2.5cm
Margen izquierdo 2.5cm
Encuadernado 0

Tipo de letra Avrial
Interlineado 1.15
Tamafio de encabezado de primer, segundo y tercer orden 12
Estilo de los encabezados Negrita
Tamafio de texto 11
Estilo Justificado
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9.3. Anexo 03 - Estructura de la primera pagina del documento

PROCEDIMIENTO PARA EL
CONTROL DE LA INFORMACION
DOCUMENTADA

COLCA LODGE

spa & hot springs

Elaborado Reviaado Aprobado

Cango: Coord. Calldsd Cargo: Respons. Calidad Cango: Garente Ganeral
Fecha: 22-05-2013 Fecha: 23-05-2013 Fecha: 31-05-2013
CONTROL DE CAMEIDS

FECH.,
RADDHFICACHON

WERSICN

GENERADO FOR PG M,

Donde:
El disefio de la portada se encuentra estandarizada y guardada, la manera de
colocarla es la siguiente:

1. Menu insertar

2. Portada

3. Portada Colca Lodge
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Esta portada incluye los margenes superiores e inferiores, asi como el recuadro
especificando el tipo de Sistema, en este caso Sistema de Gestion de la
Calidad
Adicionalmente las otras caracteristicas de la primea pagina se mencionan a
continuacion:

Nombre del documento

Tipo de letra : Arial mayusculas
Estilo : Negrita
Tamafio : 25
Alineacion ] Centrado
Logotipo
Alineacion : Centrado
Titulo 2

La estructura de la tabla de elaboracion debe ser utlizada para toda la
informacion documentada tal cual es mostrada a continuacion:

Elaborado Revisado Aprobado
Cargo: Cargo: Cargo:
Fecha: Fecha: Fecha:
Donde:
Estructura general
Tipo de letra ; Arial
Estilo : Negrita
Tamafo : 10
Alineacion : Centrado
Areas a llenar
Elaborado
Cargo : Persona responsable de elaborar Ia
informacion documentada pertinente.
Fecha Fecha de elaboracion del documento
Revisado
Cargo : Persona responsable de revisar la informacion

documentada pertinente
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Cargo : Persona responsable de aprobar la
informacién documentada pertinente
Fecha : Fecha de aprobacién del documento

La estructura de la tabla de control de cambios debe ser utilizada para toda la
informacion documentada tal cual es mostrada a continuacion:

CONTROL DE CAMBIOS

N°  VERSION GENERADO POR ASCIA DESCRIPCION

MODIFICACION GENERAL

Donde:
CONTROL DE CAMBIOS
Tipo de letra : Arial
Estilo " Negrita
Tamafo : 12
Alineacion , Centrado
Areas a llenar
N° : Numero correlativo a la modificacion realizada
Version : Versiéon por la cual esta siendo modificado el
documento
Generado por : Persona encargada de realizar la modificacién
Fecha de modificacion : Fecha en la cual ha sido aprobada la
modificacion del documento
Descripcién general : Breve descripcion de la modificacion realizada

9.4. Anexo 04 - Estructura semantica de la informacion documentada
TABLA DE CONTENIDO

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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Alcance

Documentos de referencia

Definiciones

Responsabilidades

Desarrollo

Registros

Cambios realizados en contraste a la version anterior
Anexos

©NO O~ WNE

Al momento de colocar la tabla de contenido ya sea de manera manual o
automatica, se debe tener en cuenta la siguiente estructura del mismo:

Tipo de letra ; Arial

Tamafio : 11

Alineacién i Izquierda
interlineado X 1.15

Nombre del titulo ; Tabla de contenido
Alineacion 3 Centrada

9.5. Anexo 05 - Encabezado de lainformacion documentada informativa

CODIGO: TIPO DE DOCUMENTO

VERSION: NOMBRE COLCA LODGE
FECHA VIGENCIA: e s
Tabla
Fila T
Columna 3
Letra . Arial
Tamafo . 8
Descripcion
Cadigo . Codificacion designada para el documento
Version . Version actual del documento
: . Fecha de entrada en vigencia del
Fecha de vigencia
documento

Tipo de documento segun lo especificado

Tipo de documento -
por este procedimiento

Nombre . Nombre del documento
Lodo Logotipo utilizado en la caratula del
9 documento

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.La impresion total o
parcial de su contenido, esta restringida sin la autorizacion del responsable del SGC
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9.6. Anexo 06 - Pie de pagina

Donde:
Tabla
Fila : 1
Columna : 1

Detalles del pie de pagina
Toda copia en papel o digital se considera un

documento no controlado a excepcién del original. Obligatorio en todo pie de
La impresion total o parcial de su contenido, esta : , B
restringida sin la autorizacion del responsable del SGC pagina
Péagina 249 de 379
Tipo de letra y Arial
Tamafo 3 9
Alineacion : Centrado

9.7. Anexo 07 - Encabezado de lainformacién documentada aplicativa

Elaborado por: (TIPO DE DOCUMENTO)
Revisado S04 IDENTIFICACION DEL DOCUMENTO LOGO
Aprobado por:
FECHA: VERSION CODIGO
Donde:
Consideraciones generales
Tipo de letra : Arial
Tamanfo : 11
Alineacion : Centrada

Las demas caracteristicas seran definidas segun el documento lo requiera, esto
incluye el largo y ancho del encabezado, asi como el tamafio del logotipo, no
obstante, este debe ser el mismo utilizado para la generacion del documento
informativo que dio pie a la creacion de este registro.

Espacios allenar

Elaborado por Persona encargada de elaborar el documento

Revisado por : Persona encargada de revisar el documento

Aprobado por : Persona encargada de aprobar el documento

Fecha Fecha de entrada en vigor del documento
(dd/mm/aaaa)

Especificar el tipo de documento establecido

Tipo de documento (formato, plan, programa, etc.)

Identificacion del documento : Nombre del documento.
Version . Version del documento

Logotipo utilizado en la documentacion
Logo . s

informativa
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Sistema de Gestion de la Calidad

PROCEDIMIENTO PARA DETERMINAR
EL CONTEXTO DE LA ORGANIZACION,
PARTES INTERESADAS PERTINENETES
Y REQUISITOS LEGALES APLICABLES

COLCA LODGE

spa & hot springs
Cargo: Coord. Calidad Cargo: Gerente General Cargo: Gerente General
Fecha: 26-09-2019 Fecha: 30-09-2019 Fecha: 30-09-2019

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DESCRIPCION

N®  VERSION — GENERADOPOR |\ oniFicACION GENERAL
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1. Objetivo

El objetivo del presente procedimiento es el de establecer una metodologia para
identificar las cuestiones internos y externos que definen el contexto organizacional,
asi como la identificacion de las partes interesadas pertinentes para la organizacion y
todos los requisitos legales aplicables al Sistema de Gestion de la Calidad de COLCA
LODGE.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a todo el contexto estratégico de la organizacién dentro del
alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de la misma.

3. Documentos de referencia

Para la elaboracion de este procedimiento documentado se ha utilizado como

referencia:
¢ Norma ISO 9000:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y
vocabulario

¢ Norma ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos
4. Definiciones
Contexto interno . Se determinan las caracteristicas o aspectos esenciales

del ambiente en el cual la organizacién busca alcanzar sus
objetivos. Se pueden considerar factores como: Estructura
organizacional, Politicas, Objetivos, etc.

Contexto Externo : Se determinan las caracteristicas o aspectos esenciales
del entorno en el cual opera la entidad. Se pueden
considerar factores como: politicos, sociales y culturales,
legales y reglamentarios, etc.

Partes interesadas : Persona o grupo dentro o fuera del lugar de trabajo,

involucrado o afectado por el desempefio de la empresa.

Requisito legal . Requisito obligatorio especificado por un organismo
legislativo

5. Responsabilidades
Gerente General
e Brindar los recursos necesarios para la implementacion y mantenimiento del
presente procedimiento.
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e Revisar y aprobar el presente procedimiento.
Coordinador del SGC

e Verificar que el presente procedimiento se encuentre acorde a los requisitos
establecidos por la norma ISO 9001:2015, requisitos legales y otros requisitos
aplicables.

e Coordinar con la alta direccién para la elaboracion de la informacién
documentada pertinente al contexto organizacional, partes interesadas
pertinentes y requisitos legales aplicables.

e Utilizar la informacién documentada vigente

6. Desarrollo
6.1. Contexto de la organizacion

La determinacion del contexto organizacional en la empresa COLCA LODGE
estd delimitado por las cuestiones internas y externas que puedan afectar de
manera positiva 0 negativa a su planeamiento estratégico u operacional, dichos
elementos deben ser considerados al momento de abordar riesgos y
oportunidades, esto segun lo estipulado por la norma ISO 9001:2015.

6.1.1. Contexto Interno

El contexto interno de la organizacién es el ambiente o entorno interno en el
cual el COLCA LODGE se esfuerza para alcanzar sus objetivos estratégicos,
incluyendo los objetivos de calidad, ademas, gestiona oportunidades y riesgos
internos.
El contexto interno incluye, mas no se limita a:

e Productos y servicios que la empresa ofrece.

e Personal.

¢ Cultura Organizacional.

e Normas, directrices, guias y modelos adoptados de la organizacion.

e Manejo del negocio.

e Estructura Organizativa, roles y responsabilidades.
Ademas del conocimiento del entorno interno de la organizacién, también se
debe tener estructurada una secuencia logica de interaccion de todos los
procesos dentro de la misma, esto se puede determinar gracias a:
Mapa de procesos
La organizacién cuenta con un mapa de procesos en el cual se interrelacionan
los distintos procesos de la organizacion, en funcion a sus actividades y nivel de
participacion en la cadena productiva, y estan divididos en 03 grupos: Procesos
estratégicos, Procesos Operativos y Procesos de Apoyo.

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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La ilustracién se puede encontrar mejor detallada en el formato SGC-MP-01
Mapeo de procesos

Dentro del mapeo de procesos, especificamente en el area operativa, existen
fichas que permiten un mayor alcance al momento de poder conocer las
actividades y tareas que se puede dar entre cada proceso o sub proceso
establecido, para esto hay que tener en cuenta los siguientes puntos

e Especificar el proceso.

e Determinar el objetivo.

¢ Identificar los proveedores (internos — externos).

e Identificar las entradas del proceso.

e Identificar las salidas o productos que genera el proceso.

¢ Identificar los clientes o usuarios (internos — externos) para los que va
dirigido cada producto.

e |dentificar las actividades que permiten la transformacion de los
elementos de entrada en elementos de salida o productos. Esta
actividad se realiza para cada uno de los productos definidos y consiste
en describir de manera general las actividades que realiza el proceso
para poder generar un producto.

¢ Identificar los recursos necesarios.

e Especificar el personal que participa endicho proceso.

e |dentificar los parametros de control o medicién

e |dentificar el soporte que recibe el proceso.

e Etc.
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La caracterizacion del proceso sera plasmada en una Matriz de caracterizacion
de proceso codificada de la siguiente manera SGC-CP-01 Caracterizacion de
procesos

6.1.2. Contexto Externo

Se determinara las cuestiones y aspectos externos que impactan la mision y la
direccién estratégica de la organizacion.
El contexto externo de la organizacion incluye instituciones externas o
influencias que pueden afectar el Sistema de Gestion de Calidad COLCA
LODGE vy su capacidad para lograr los objetivos de negocio y calidad previstos.
Dentro del contexto externo se determina mas no se limita a:

e Fluctuaciones en el mercado.

o Necesidades y/ 0 expectativas de las partes interesadas

e Tendencias de mercado.

¢ Nuevas politicas que pueden afectar al negocio de manera positiva o

negativa.

¢ Ingreso de nuevos competidores ya sean nacionales o extranjeros.

e Tecnologias emergentes.

e Surgimiento de nuevas herramientas de Gestion.

e Apoyo a las empresas por parte del estado.

e Acontecimientos medio ambientales, etc.

6.1.3. Analisis interno y externo

Teniendo conocimiento del contexto organizativo interno y externo se puede
crear un documento que consolide todos estos atributos generando una matriz
interactiva de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, dentro de
esta, se plasma el concepto organizacional interno, externo y se establecen
estrategias necesarias para hacer frente a cada situacion con la finalidad de
cumplir con los objetivos planteados y lograr el crecimiento de la empresa.

La matriz de cuestiones internas y externas es una entrada de informacion en el
proceso de gestion de riesgos y oportunidades.

La metodologia a seguir se encuentra detallada en el formato SGC-F-04 Matriz
de cuestiones internas y externas

La revision de esta matriz se hace de manera anual o por situacion excepcional
por cambios estratégicos, del sistema o de los procesos.

6.2. Partes interesadas pertinentes de la organizacién
El Coordinador del SGC en colaboracién con la alta direccion de la empresa
deben identificar a todas las personas u organizaciones que pueden afectar o

verse afectados por el negocio relativo a la calidad del producto y servicio que
COLCA LODGE ofrece, la tarea del coordinador de calidad en colaboracion con
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la alta direccion es identificar los requisitos (necesidades y/o expectativas) de
cada una de ellas.

El Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad en colaboracion con la alta
direccién definird quién sera el responsable del cumplimiento de cada requisito
individual, y que partes interesadas seran pertinentes al alcance del SGC

El Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad debe enumerar todos los
requisitos de las partes interesadas, ademas, debera determinar la pertinencia
de estos hacia el SGC, esto mediante criterios definidos en el formato SGC-F-
05 Matriz de partes interesadas pertinentes

El Coordinador del Sistema de Gestidén de la Calidad en colaboracion con la alta
direccion debe, por lo menos una (1) vez al afio, realizar una evaluacion de los
requisitos de las partes interesadas pertinentes e introducir los resultados en el
Registro correspondiente.

6.3. Requisitos legales y otros requisitos aplicables

Para la determinacion de los requisitos legales y otros requisitos aplicables, el
coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad en colaboracion con la alta
direccién y el asesoramiento legal pertinente, deben de plasmar en el formato
SGC-F-06 Matriz de requisitos legales y otros requisitos aplicables
cualquier reglamento impuesto por ley o aceptado voluntariamente por la
empresa; la estructura bajo la cual debe estar definido el marco legal es el

siguiente:
Constitucion y tratados
" Internacionales suscritos y
Y e o ratificados por el Perua
ey orgnica aprol
por ol Congraso =~ LORG \
<—— Emanada del Congreso
L. ORD .
Emanada de! Congreso y con \
A e
finalidad especifica RES. LEG \
<« Dictada por el Poder Ejecutivo con
DECAETOLEG, autorizacion del Congreso
Norma de caracter especifico rubricads
por el Presdente de s Repitica DECRETO DE URGENCIA \
7 <« oma e caracter peceral que requla  actividad
DECHETO SUEREMO seotora o maltecral 3 el naciond
Dictada por el Poder Ejecutivo como
medida extraordnana RESOLUCION SUPREMA
RESOLUGION MINISTERIAL S Acto Administrativo
Aclo Admnistrativo —> RESOLUCION VICE - MINISTERIAL
Dessines deFunc. |
RESOLUCION DIRECTORAL GENERAL. 3 Pibloos J
RESOLUCION DIRECTORAL \ ;
ACCIONES DE SIMPLE TRAMITE
{Ofcios, informes, ‘. otres) (Dleg m_wm

Si existen requisitos legales u otros requisitos que COLCA LODGE no ha
cumplido, El Coordinador de Calidad lo notificara a la alta direccién, la cual
decidira qué hacer.

Publicacion autorizada corn fiiies aCaUémicos € ilivestigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOS|TOR|0 DE 2 CAT()L'CA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA
VERSION: 1.00 PARA DETER EL CONT DE LA ORG, PIP Y COLCA LODGE
FECHA VIGENCIA: 30/09/2019 REQUISITOS LEGALES APLICABLES spa & hot springs

Si la resolucion del incumplimiento de los requerimientos legales y/u otros
requerimientos supera la autoridad del Coordinador de Calidad, o supera la
autoridad de una parte externa contratada, la Alta direccion de la organizacion
tomara una decision.
Cada empleado en COLCA LODGE debe notificar al Coordinador de Calidad si
detecta cualquier nuevo requisito legal, reglamentario, contractual o de otro tipo
que podria ser relevante para el Sistema de Gestion de Calidad.
7. Registros
e SGC-F-04 Matriz de cuestiones internas y externas
e SGC-F-05 Matriz de Partes Interesadas pertinentes
e SGC-F-06 Matriz de requisitos legales y otros requisitos aplicables
e SGC-CP-01 Caracterizacion de procesos
8. Control de cambios
No se han realizado cambios.
9. Anexos
N/A

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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SGC-CP-01

Nombre del Proceso

Nombre del Subproceso*

Lider del Proceso

Entradas

PROCESOS OPERATIVOS
‘ VENTAS

‘ JEFE DE VENTAS

Abastecimiento de insumos y control de equipos

| Actividades

SEUET ‘

Requerimiento de la alta direccion
para la elaboracion del plan anual
de ventas

Elaboracién del plan de ventas anual

Plan anual de ventas elaborado

Elaboracion del tarifario anual de ventas

Realizacién de acuerdos y contratos
con agencias de viaje

Necesidad de poder realizar
ventas con agencias de viaje de
manera fisica y virtual

Manejo de créditos con agencias de
viaje

Tarifario anual de ventas

Verificacion del porcentaje de
ocupabilidad

Contratos con agencias de viaje

Solicitudes de crédito realizadas
por agencias de viaje

Establecimiento de los canales para
brindar asesoria al huésped

Promociones en base a la
ocupabilidad

porcentajes de ocupabilidad

Envio de tarifas

Comunicacion efectuada con el
huésped mediante redes

Necesidad de envio y negociacion
de tarifas

Negociacion de tarifas

Informacion a las agencias con
mayor venta sobre novedades y
facilidades del hotel

Informacion de ventas realizadas
por agencias de viaje

Programacion de visitas a agencias con
mayor porcentaje de ventas

Reservas completamente
revisadas para que no
presenten inconveniente al
momento de ingresar al hotel

Reservas de huéspedes

Supervision de pagos

Informacion entregada a
potenciales clientes y
huéspedes

Solicitudes de reserva enviadas
por agencias de viaje

Confirmacién de reservas

Salidas de informacioén en el
sistema INFO HOTEL

Solicitud de complimentary y fam
trips

Brindar informacion sobre precios y
paquetes al cliente

Solicitudes de COMPLY y Fan
trips aprobadas

Necesidad de personal

Recibir las solicitudes de reserva
ejecutadas con las agencias de viaje

Facturas o boletas
correspondientes a las reservas

Necesidad de capacitacion de
nuevo personal

Evaluacién de solicitudes de COMPLY
y fam trips

Personal correctamente
instruido para el trabajo a
realizar

Necesidad de vacaciones del
personal

Revisar pagos de agencias particulares
relacionadas con el pago de sus
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reservas.

Realizar la solicitud de nuevo personal

asi como la capacitacion del mismo

Proveedor

Alta direccién

potenciales huéspedes

Huésped
Agencias de viaje

Recursos ‘

Computadoras e impresoras
Sistema Info Hotel

Personal para el desarrollo de
actividades

Muebles y equipos de oficina

Mejora del nivel de ventas de 5% anual

Definir su programa de vacaciones
Indicadores

Clientes

Alta direccion

potenciales huéspedes

indice de mejora del nivel de ventas

Huésped

Agencias de viaje

Controles

Marketing

Normativas

ISO 9001:2015

Elaborado por: Coordinador de
Calidad

Revisado por: Gerente General

Aprobado por: Gerente General

FORMATO !

CARACTERIZACION DE PROCESOS
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spa & hot springs
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VERSION 1.0

SGC-CP-01

Nombre del Proceso
Nombre del Subproceso*

Lider del Proceso

Entradas

Informacioén de la agenda de servicios
donde se estipula los masajes del dia
y la disponibilidad

PROCESOS OPERATIVOS

SERVICIO DE ALOJAMIENTO

SERVICIO DE SPA

SUPERVISORA DE SPA

Actividades

Se realiza el set up del spa antes de la
apertura (cambio de letrero, encendido
de la computadora, calentar agua para
hornos de aromaterapia, decoracion
con flores, etc.)

SEURES

Inventarios semanales y
mensuales de materiales e
insumos

Registros de tratamientos
realizados

Informacion por parte de recepcién
(reserva para SPA)

Realizar el pedido de fruta de manera
semanal

Agenda de servicios llenos y
ejecutados

Informacion por parte del huésped
(ubicacion de posas)

Realizar el pedido de hierbas (cedrén)
de manera mensual

Informacion del huésped (agendar
una cita en el mismo momento)

Realizar la encuesta de salud para
prever cualquier problema con el
huésped (alergias o cualquier
problema de salud)

Requisitos de inventario

Entrega de materiales al huésped

(llaves de locker y ropa intima) y
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conduccioén a vestidores

Realizacién del tratamiento escogido
por el huésped (facial, ritual,
Tratamientos corporales, masajes con
piedras calientes)

Proveedor ‘ Indicadores Clientes ‘
Recepcion Recepcion
Logistica - almacén Nivel de tratamientos atendidos Logistica - almacén
satisfactoriamente sobre el total de
Jardineria tratamientos Jardineria
Huésped Huésped

Recursos Controles Normativas

Computadora

Sistema Info Hotel

Personal para el desarrollo de Nivel de tratamientos atendidos

actividades en los 2 turnos satisfactoriamente >70% ISO 9001:2015

Muebles y equipos de oficina.

Insumos de masajes

Elaborado por: Coordinador de

Calidad FORMATO
Revisado por: Gerente General . COLCA LODGE
CARACTERIZACION DE PROCESOS *pa & hot springs
Aprobado por: Gerente General
FECHA: 18/11/2019 VERSION 1.0 SGC-CP-01

PROCESOS OPERATIVOS
Nombre del Proceso SERVICIO DE ALOJAMIENTO

Nombre del Subproceso* SERVICIO DE HOSPEDAJE

Lider del Proceso SUPERVISOR DE RECEPCION

Entradas Actividades SEULES ‘

Leer cuaderno de incidencias - aplica
turno uno, dos y auditoria - aclarar

Cuadernos de incidencia turno |

Notas de crédito registradas

- . dudas y colocar codigo en vista de Incidencias de los 3 turnos
Cuadernos de incidencia turno Il -
verificacion resueltas
Cuadernos de incidencia Auditoria Contar caja y verificar que haya Dinero en caja segun lo
nocturna efectivo definido por turno
Saldos del dia impresos Imprimir resumen de salidas diarias Resumen de salidas diarias
engrapadas por turno

Distribucion de habitaciones Imprimir saldos del dia Registro de §a|dos del dia en

Sistema
Reporte de llaves Turno | Facturar cuentas de reserva Cuentas de reserva facturadas

y ordenadas para clientes.
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Reporte de llaves a disposicion

Reporte de llaves Turno Il Preparar las llegadas del dia de los 3 3turnos
Informacion de los check in del dia Imprimir reporte de llaves Check in del dia actualizados
Informacion de los check out del dia Verificar el briefing Check out del dia actualizados

Reportes de caja turno | Imprimir liquidacion Caja arqueada por turno
Reportes de caja turno Il Registras las llegadas de reservas Bnefln_g correctamente
comunicado al huésped
. . ) Fichas de ingreso del dia
Reportes de caja Auditoria nocturna Llenado de manual de fichas siguiente llenadas
Informacion para briefing Llenado de manual de informacion de Notas de pedido subidas al
suministrada por restaurant llegada por dia sistema
Fichas pre llenadas de los ingresos Realizar el check out de las Resumen de alojamientos
del dia siguiente habitaciones diarios actualizados
Reporte de salidas diarias para el Realizar el Check in de las Registro de alojamientos de
siguiente turno habitaciones del dia siguiente dias posteriores actualizados

Realizar el pre registro de ingresos

Reservas del dia anterior SIT
para el dia siguiente

Reservas del dia Realizar la facturaciéon

Adjuntar todos los documentos creados

Notas de pedido -
engrapados y archivarlos

Realizar el Room list en caso de

Resumen de alojamiento diario .
! ingreso de grupos

Notas de crédito Realizar los reportes de caja

Cerrar caja por turnos

Emitir reportes a gerencia

Verificar notas de pedido

Realizar el reporte de alojamiento

Ingreso de notas de crédito en el

Sistema
Proveedor ‘ Indicadores Clientes ‘
TURNO | - Recepcion Reducir el porcentaje anulacién de TURNO | - Recepcion
TURNO Il - Recepcion documentos mediante N/C durante el TURNO Il - Recepcion
. - presente mes. Esta mejora se ird - >
AUDITORIA - Recepcion dando progresivamente a medida que AUDITORIA - Recepcion
Housekeeping también mejore los procesos del Housekeeping
Administracion sistema hotelero. Administracion
Restaurante - Bar Obtencién minima de encuestas en Restaurante - Bar

recepcion independientemente de las .
Gerencia

Gerencia gue dejan en HHKK
Recursos ‘ Controles Normativas ‘

Computadora
Sistema Info Hotel Reducir el porcentaje anulacién de0 ISO 9001:2015
Personal para el desarrollo de documentos mediante N/C en un 40%

actividades en los 3 turnos
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Muebles y equipos de oficina
(impresora, POS, teléfono, etc.)

Flujo de caja para atencion

Obtencién minima de encuestas en
recepcion de 4
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Nombre del Proceso ‘
ELES

Nombre del Subproceso*

Lider del Proceso

Abastecimiento de insumos y control de equipos

PROCESOS OPERATIVOS

SERVICIO DE ALOJAMIENTO

SERVICIO DE RESTAURANTE

SUPERVISOR DE RESTAURANTE, CHEF SUPERVISOR

Actividades

SEULES

Requerimiento de que los equipos

Control de temperatura a equipos y
alimentos

estén correctamente calibrados

Realizar requerimientos de insumos

Equipos correctamente
ajustados para poder ser
utilizados en cocina

acorde a su temperatura

Recepcionar mercancia solicitada

Solicitud de pedidos para el area de

Inspeccién de mercaderia

Requerimientos enviados al
area logistica - almacén

logistica - almacén

Pesaje de mercaderia

Necesidad de contar con insumos
de calidad para preparar alimentos

Limpieza de insumos

Necesidad de transferencia de
materias primas de otras areas

Notificacion de insumos que no
cumplan con los estandares definidos

Mercaderia correctamente
inspeccionada e ingresada a
cocina

Transferir lo solicitado por otras areas,
0, realizar solicitudes de transferencia
para insumos en restaurant

Insumos transferidos

Servicio de alimentacién al pasajero - huésped

Requerimiento del huésped

Recepcion de pedidos

Plato del cliente

Reclamo en caso el plato entregado

preparacion de pedidos

no sea el solicitado o no cumpla con

control de calidad de los pedidos en

Plato del cliente posterior a una
correccion solicitada

los estandares definidos por el proceso
cliente Control y revision del plato ya
preparado

Elaboracién de un nuevo plato en caso
el solicitado no cumpla con los
estandares definidos

S

ervicio de alimentacidn al personal

Necesidades de alimentacion de
personal

Preparacion de los platos para el
menu del personal

Programacion de opciones de
alimentacion diaria

Lavado y limpieza

Necesidad de mantener el area de

Lavado de pisos

cocina y restaurant en optimas

Limpieza de congeladoras y

Ambiente y utensilios limpios
listos para ser utilizados
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condiciones (limpieza e higiene) conservadoras

Limpieza de cocinas y horno

Limpieza de campanas Yy filtros

Limpieza de microondas

Limpieza de vajillas, cubiertos y vasos
Limpieza de sartenes, ollas y
cacerolas
Limpieza de tablas de picar y cuchillos
de cocina

Manejo de desechos y reciclaje

desechos y residuos
correctamente tratados

Necesidad de administrar los

i Tratamiento de residuos y desechos
residuos de manera adecuada y

Area de restaurante - desayuno

Necesidad de brindar el servicio de .
Atencion del desayuno

desayuno
Armado de mesas Servicio de desayuno
abastecido correctamente
abastecimiento
Control diario
Proveedor Indicadores Clientes
Gerencia residente ~ Nivel de platos atendidos Huésped
— - satisfactoriamente sobre el total de — -
Logistica - almacén platos Logistica - almacén
Huésped Nivel de retroalimentacion del cliente Gerencia residente
con respecto al servicio brindado en

restaurante

Recursos Controles Normativas

Computadoras POS e impresoras

Nivel de platos atendidos
satisfactoriamente >70%

Sistema Info Rest

Personal para el desarrollo de ISO 9001:2015
actividades

Retroalimentacién al cliente >15 en

Muebles y equipos de cocina una escala del 1 al 20

insumos y materiales cocina y

restaurant
Elaborado por: 'Coordlnador de FORMATO
Calidad
Revisado por: Gerente General i COLCA LODGE
CARACTERIZACION DE PROCESOS spa & hot springs
Aprobado por: Gerente General
FECHA: 18/11/2019 VERSION 1.0 SGC-CP-01
PROCESOS OPERATIVOS
Nombre del Proceso SERVICIO DE ALOJAMIENTO
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Nombre del Subproceso* SERVICIO DE LIMPIEZA

Lider del Proceso JEFE DE HOUSEKEEPING

Entradas ‘ Actividades Salidas ‘

Abastecimiento de insumos y control de equipos

Supervision de habitaciones, terraza,
areas publicas, spa y lavanderia Habitaciones limpias listas para

Ocupabilidad de habitaciones ser ocupadas
Administracién de inventario de
housekeeping y lavanderia

Colectar reporte de llegadas del dia
Tener el control de habitaciones

Areas comunes designadas

. . limpias
Necesidad de limpieza de mediante el sistema INFO HOTEL P
habitaciones Mantener un control de recepcién de Reportes de control de
pasajeros recepcion de pasajeros
Reporte de check outs Realizar los requerlmleptos de insumos Abasteumle_nto_de insumos de
a almacén limpieza
Necesidad de limpieza de areas Llenar las hojas de asignacion Stay overs realizados

comunes designadas

SPA en éptimas condiciones

Necesidad de limpieza de SPA Manejo de suministros de limpieza para su apertura y uso
Necesidad de limpieza de Monitoreo de los check out, revisién de | Materiales de hotel listos para
materiales de hotel las habitaciones. Su uso

Necesidad de limpieza de prendas

de huéspedes Limpieza de habitaciones Prendas de huéspedes limpias

Realizar los stay overs

Limpiar areas publicas (recepcion, bar,
bafios de recepcion, restaurante y
pozas.)

Limpieza de SPA

Limpieza de materiales de hotel
(sébanas, toallas, etc.) - lavanderia

Limpieza de prendas de huéspedes -
lavanderia

Planchado de prendas

Realizar el cierre del dia

Proveedor ‘ Indicadores Clientes ‘

Recepcion ) o Recepcion
- Nivel de reclamos por mala limpieza -
huésped huésped
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7 D PRO@ESOS OPERATIVOS
Nombre del Proceso SERVICIO DE ALOJAMIENTO

Nombre del Subproceso* SERVICIO DE BAR

Lider del Proceso ENCARGADO DE BAR

Entradas Actividades Salidas ‘

Abastecimiento de insumos y control de equipos

Supervision de limpieza de la barra,

Adiciones de llegadas del dia instrumentos de trabajo y orden de la Clientes atendidos
misma
Requerimiento del cliente Realizar requerimientos a almacén Areas del bar limpias
necesidad de abastecimiento de Revisar fecha de caducidad de ambiente de restaurante a
insumos productos temperatura adecuada
Realizar la capacitacién del nuevo . L
Nuevo personal personal maquinas de café y hielo en
Necesidad de limpieza del area | Verificacién de limpieza de area de bar correcto estado y funcionando
Protocolo de funciones de bar Verificar maquina de hielo y café Area abastecida correctamente

Encendido de computadora, tiquetera 'y
equipo de musica
Montado del bar Pozas en 6ptimas condiciones
Verificar mise en place de uso
Atender al check in
Limpiar maquina de café
Chequear Kardex
Encender chimenea a partir de las 5.40
Entrega de comandas
Control de temperatura pozas
Atender quejas del cliente

Comandas entregadas

Proveedor ‘ Indicadores Clientes ‘
Recepcion Recepcion

huésped Nivel de Satisfaccion a los huéspedes huésped
Restaurante Restaurante

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

Almacén

Recursos

Controles

Almacén

Normativas

Sistema Info Rest

Personal para el desarrollo de
actividades

Nivel > 70%

Equipos de limpieza

Insumos y materiales para Bar

1ISO 9001:2015

Elaborado por: Coordinador de
Calidad

FORMATO .A

Revisado por: Gerente General

Aprobado por: Gerente General

CARACTERIZACION DE PROCESOS

COLCA LODGE

spa & hot springs

FECHA: 18/11/2019

VERSION 1.0

SGC-CP-01

Nombre del Proceso

Nombre del Subproceso*

Lider del Proceso

ELES

Abastecimiento de insumos y control de equipos

PROCESOS OPERATIVOS

MARKETING

ENCARGADO DE MARKETING

Actividades

SEUET ‘

Requerimiento de alta direccion

Manejo de redes sociales

Promociones mensuales

Documentos y materiales
solicitados por alta direccién
(registro de pedidos)

Actualizacién de presentaciones del
hotel

Listado de personas para
realizacion de regalos a agencias

Evaluacion de la satisfaccion del cliente

Documentacion y materiales
solicitados por gerencia
residente

Entrega de promociones hecha
por ventas

Estadisticas de redes sociales

Documentos y materiales
solicitados por el hotel

Informacion brindada por el
huésped sobre su satisfaccion

Gestion del merchandising

Boletin interno enviado a
RRHH

Listado de personas para
realizacién de regalos a agencias

Regalos para agencias

Cartas de alimentos Segun
requerimientos del hotel

Entrega de promociones hecha

Actualizacion de cartas para hotel

Merchandising acorde a lo

por ventas solicitado
Requerimientos del hotel para Control diario Estadisticos de la satisfaccion
actualizacion de cartas del cliente

Requerimiento de boletin interno

Convenio con influencers, bloggers y/o

Material publicitario para

de RRHH instagamers agencias elaborado.
Requerlmlentgs de la gerencia Traduccion de la documentacion Reservas enwadag a Booking y
residente Expedia

Requerimientos de disponibilidad
solicitado por potenciales
huéspedes

Apertura y cierre de fechas.
Ocupabilidad

Piezas publicitarias disefiadas

Elaboracién de material publicitario para
agencias

Planos del hotel actualizados
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. . . Presentes elaborados para
Envio de reservas de Booking y Expedia diversos dias festivos.

Promociones enviadas a
potenciales huéspedes
(evidencia de envio)
File tours disefiados

Disefio de piezas publicitarias

Actualizacién de informacién en Otas
Elaboracion de boletin RRHH
Disefio de material publicitario para
externo
Disefio de material publicitario para
personal interno
Actualizacién de planos del hotel
Elaboracién de regalos para dia del
padre/madre
Elaboracién de vales para paquetes
Actualizacién de cartas para el hotel
Disefio de file tours y servicios para
hotel
Elaboracion de notas para huéspedes
Envio de informacién de servicios del
hotel a potenciales huéspedes
Elaboracién de promociones y envio a
potenciales huéspedes

Indicadores Clientes

Proveedor
Alta direccion . . . Alta direccion
Nivel de incremento de seguidores en
redes sociales
Logistica Logistica
huésped huésped
Ventas Cantidad de likes en publicaciones Ventas
RRHH RRHH
Gerencia residente Gerencia residente
Recursos Controles Normativas
Computadoras e impresoras Incremento del 10%
Sistema Info Hotel 50 likes mensuales
Personal para el desarrollo de
ISO 9001:2015

actividades
Muebles y equipos de oficina

insumos y materiales para
elaboracion de publicidad
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1. Objetivo

El objetivo del presente procedimiento es establecer la metodologia para la
identificacion y evaluacion de riesgos y oportunidades relacionadas con el contexto
de la organizacion, las partes interesadas, los productos/servicios ofrecidos y los
riesgos operacionales dentro de cada area de trabajo, ademas de su control dentro
del Sistema de Gestion de la Calidad
2. Alcance
El alcance de este documento va desde la identificacién de riesgos y oportunidades
hasta su tratamiento y posterior seguimiento. Las personas o usuarios responsables
son la alta direccion en conjunto con el o los coordinadores del Sistema de Gestion
de la Calidad, adicionalmente, se considera a los jefes de cada proceso, ya que
también es necesario abordar los riesgos operacionales en cada puesto de trabajo.
3. Documentos de referencia
¢ Norma ISO 9000:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y
vocabulario
¢ Norma ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos
e Manual de Calidad
e Procedimiento para determinar el contexto de la organizacion, PIP, y
requisitos legales aplicables
4. Definiciones
Contexto interno . Se determinan las caracteristicas o aspectos esenciales
del ambiente en el cual la organizacion busca alcanzar
sus objetivos. Se pueden considerar factores como:
Estructura organizacional, Politicas, Objetivos, etc.

Contexto Externo . Se determinan las caracteristicas o aspectos esenciales
del entorno en el cual opera la entidad. Se pueden
considerar factores como: politicos, sociales y culturales,
legales y reglamentarios, etc.

Evaluacion : Nivel en que se encuentra el riesgo resultado de
calificarlo con base a la probabilidad y el impacto de
ellos.

Frecuencia : Medida del coeficiente de ocurrencia de un evento

expresado como la cantidad de veces que ha ocurrido un
evento en un tiempo dado.

Gestién de riesgos . Planificacion. Coordinacién y ejecucion de actividades
necesarias para manejar el efecto.

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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Impacto . Se entienden la consecuencia que puede ocasionar a la
organizacion la materializacion del riesgo.
Incertidumbre . Efecto es una desviacion de lo esperado - positiva o

negativa, es el estado, aunque sea parcial, de la
deficiencia de informaciéon relacionada con, la
comprension o el conocimiento de un evento, su
consecuencia, o probabilidad.

Oportunidad . Circunstancia o circunstancias favorables para lograr un
resultado previsto.
Partes interesadas . Persona o grupo dentro o fuera del lugar de trabajo,

involucrado o afectado por el desempefio de la empresa.

Probabilidad . Oportunidad de que algo suceda evidenciado mediante
una magnitud cuantificable.

Requisito legal . Requisito obligatorio especificado por un organismo
legislativo

Riesgo . Efecto de la incertidumbre

Tratamiento . Cualquier accién tomada para abordar los riesgos y

oportunidades

5. Responsabilidades
Gerente General
e Brindar los recursos necesarios para la implementacion y mantenimiento del
presente procedimiento.
e Aprobar el presente procedimiento.
e Determinar junto con el coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad los
riesgos y oportunidades que puedan afectar a la organizacion.
e Identificar junto con el coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad las
acciones para abordar los riesgos y oportunidades identificados.
e Brindar seguimiento a los riesgos y oportunidades
Coordinador del SGC
e Verificar que el presente procedimiento se encuentre acorde a los requisitos
establecidos por la norma ISO 9001:2015, requisitos legales y otros
requisitos aplicables.

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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e Determinar junto con la Alta Direccion los riesgos y oportunidades que
puedan afectar a la organizacion.
e |dentificar junto con la alta direccion las acciones para abordar los riesgos y
oportunidades identificados.
e Brindar seguimiento a los riesgos y oportunidades.
Jefes de Areas
e |dentificar los riesgos operacionales que puedan detectarse en sus areas de
trabajo.
e En colaboracion con el coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad,
abordar los riesgos y determinar actividades para su tratamiento.
e Comunicar a los empleados bajo su cargo sobre los riesgos en sus areas de
trabajo.
6. Procedimiento

6.1. Identificacidén de riesgos y oportunidades

Para la identificacion de los riesgos y oportunidades, se deben considerar los
asuntos internos y externos relevantes para el propésito y la direccion
estratégica de la empresa COLCA LODGE, asi como las necesidades y
expectativas de las partes interesadas pertinentes para el SGC.

Los riesgos y oportunidades, son identificados y abordados para dar garantia de
que el Sistema de Gestibn de la Calidad puede alcanzar sus resultados
previstos, aumentar efectos deseables, reducir o aprovechar los efectos no
deseados y lograr la mejora continua.

6.2. Criterios para clasificar los riesgos y oportunidades

Para establecer los criterios que se van a utilizar en la evaluacion de los riesgos
y oportunidades, es necesario considerar los requisitos legales, reglamentarios
o de otra indole que puedan afectar el proceso de la organizacion.
Para definir los criterios del riesgo, los factores que se deben considerar son:

e |dentificar el evento en que se puede presentar el riesgo / oportunidad.

e Determinar sus causas.

e La fuente de procedencia de riesgo / oportunidad.

e Determinar las posibles consecuencias o beneficios.

e Establecer cémo se va a definir su probabilidad.

¢ Como se va a determinar el impacto y su nivel de riesgo / oportunidad.

e Determinar las escalas de evaluacion del impacto de la probabilidad de

ocurrencia del evento.

e Valoracion, analisis del riesgo y evaluacion del riesgo / oportunidad.
Para la empresa COLCA LODGE los riesgos y oportunidades se clasifican en
cuatro:

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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e Estratégico: Relacionado con los objetivos estratégicos, alineados con
la misién de la organizacion.

e Financiero: Relacionado con el uso eficaz y eficiente de los recursos
financieros.

e Operacional: Resulta de deficiencias, fallas, oportunidades en
procesos, personas, sistemas o eventos externos.

e Cumplimiento: Relacionado con el cumplimiento de leyes vy
regulaciones, especialmente concierne al cumplimiento de aquellas
leyes y normas a las cuales la organizacion esta sujeta.

6.3. Metodologia para abordar un riesgo

Para la evaluacion de un riesgo, es necesario considerar la probabilidad de
ocurrencia de este, asi como el impacto que pueda generar tanto para el
Sistema de Gestion de la Calidad, como para el desarrollo de las operaciones
de la organizacion.

6.3.1. Determinacion del nivel de riesgo

Se determina la importancia de cada riesgo de acuerdo a los siguientes
criterios:
a) Impacto

IMPACTO DEL RIESGO
Los riesgos tienen un bajo impacto en el
SGC vy la capacidad de la organizacién
para alcanzar los objetivos, dicho impacto
puede afectar las actividades
organizacionales, sin embargo, no tiene el
potencial de detener sus operaciones.
El riesgo puede tener un impacto
moderado en la empresa y puede llevar a
gque se produzcan no conformidades o al
2 fracaso de la consecucién de los objetivos,
este impacto tiene la capacidad de poder
detener las operaciones de la organizacion
parcialmente
El riesgo puede tener un impacto
significativo y adverso en la organizacion,
puede provocar una pérdida de clientes y
credibilidad de la compafiia, ademas de
gue puede paralizar las operaciones de
manera definitiva.

Impacto bajo 1

Impacto
Medio

Impacto Alto 3

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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b) Probabilidad
PROBABILIDAD DE OCURRENCIA DEL RIESGO
La ocurrencia de riesgos es altamente

Probabilidad 1 improbable, esta ocurrencia se puede
baja producir una vez de cada 100 ocurrencias
al afio.

El riesgo se puede producir y se ha
producido en el pasado, dicho riesgo
Probabilidad deberia ser considerado durante la
media planificacion de acciones para abordar
riesgos, esta probabilidad es 1 de cada 10
ocurrencias al afo
El riesgo se produce frecuentemente, y
Probabilidad definitivamente tiene que ser abordado,
alta esta probabilidad es 1 en cada 5
ocurrencias al afo.
6.3.2. Criterios para determinar la clasificacion de riesgos

Después de determinar una calificacion de cada riesgo, se determina el nivel de
importancia de cada uno, mediante la siguiente férmula:

R = P*

Donde:

R :Riesgo

P : Probabilidad
I :Impacto

De acuerdo a la férmula se puede dar un valor al riesgo el cual sera confrontado
con la siguiente tabla la cual determinara la zona.
DETERMINACION DE LA ZONA DE RIESGO

Impacto
Probabilidad Impacto Impacto medio
bajo (1) ) Impacto alto (3)
Probabilidad alta (3) moderada (3) alta (6) muy alta (9)
Probabilidad media (2) baja (2) moderada (4) alta (6)
Probabilidad baja (1) baja (1) baja (2) moderada (3)

De acuerdo al nivel del riesgo, se toman las siguientes acciones dentro
de la tabla de criterios para abordar riesgos:

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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CRITERIO PARA ABORDAR RIESGOS

Nivel importancia Puntuacion Acciones atomar
Se debe asumir el
riesgo y asumir las
consecuencias.
Los riesgos de las
zonas baja se
encuentran en un
nivel que puede
eliminarse o]
reducirse
facilmente con los
controles
establecidos.
Asumir el riesgo /
reducir el riesgo.
Deben tomarse las
medidas
necesarias para
llevar los riesgos a
la Zona de Riesgo
Baja o eliminarlo,
actuando bien
sobre la
probabilidad de
ocurrencia o sobre
el impacto, segun
sea el caso.
Mitigar riesgo,
deben tomarse las
medidas
I zonade 6-9) Mitigar necesarias  para
riesgo alto llevar los riesgos a
la Zona de Riesgo
Moderada, Baja o
eliminarlo.

zona de bajo

. 1-2 Asumir
riesgo

zona de
Il riesgo (3-4) Reducir
moderado

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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Considerando el nivel del riesgo, se deben realizar actividades en periodos
definidos como se muestra en la siguiente tabla:

ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS

ana de Actividades a realizar per|0d|C|dg§i
riesgo de evaluacion
Verificar la eficacia de las acciones
propuestas mediante reuniones de
evaluacion las cuales deben ser
sustentadas por actas o cualquier
informacion documentada, siempre y
cuando esta se encuentre
conservada como evidencia.
Evaluar la criticidad del riesgo para
verificar si las acciones tomadas
estan permitiendo la disminucion de
la zona de riesgo.
Seguimiento a las actividades
propuestas.
Verificacion  de los  recursos
destinados para el tratamiento del
riesgo.
Evaluar la criticidad del riesgo para
verificar si las acciones tomadas
estan permitiendo la disminucion de
Zonade la zona de riesgo, esta evaluacién

riesgo debe ser evidenciado mediante actas
moderado o] cualquier informacion
documentada, siempre y cuando esta
se encuentre conservada como
evidencia.
Seguimiento a las actividades
propuestas.
Verificacion de los recursos
destinados para el tratamiento del
riesgo.

Zonade
riesgo alto

MENSUAL

Seguimiento
1

TRIMESTRAL

Seguimiento
2

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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Zonade Evaluar la criticidad del riesgo para

riesgo bajo  verificar si las acciones tomadas
estdn permitiendo que el riesgo se
mantenga en la zona baja, esta
evaluacion no necesita ser
Seguimiento  obligatoriamente evidenciado
3 mediante informacion documentada,
sin embargo, se recomienda hacerlo
para tener un mayor alcance del
seguimiento a este tipo de riesgos.

SEMESTRAL

6.4. Metodologia para abordar una oportunidad

La finalidad de la identificacion de oportunidades, es el maximo

aprovechamiento de ellas, ya que, estas representan una gran puerta al

crecimiento de la empresa, sin embargo, se debe tener buenos argumentos

estratégicos, técnicos y financieros para poder sacarles el mayor beneficio.
6.4.1. Determinacién del nivel de la oportunidad

El coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad, en conjunto con la alta
direccion de la empresa debe determinar la importancia de una oportunidad de
acuerdo a los siguientes criterios:

a) Impacto
IMPACTO DE LAS OPORTUNIDADES
Las oportunidades de alto impacto son las que
Oportunidad deben ser aprovechadas de manera exclusiva,
de alto 3 destinando la mayor cantidad de recursos.
impacto Dicho impacto puede generar grandes

beneficios econdmicos a la empresa.

El impacto que estas oportunidades pueden
generar es incierto, ya que pueden traer
grandes o pocos beneficios, es por eso que es
indispensable analizar cada uno de sus
factores para lograr el mayor beneficio posible.
Para las oportunidades de bajo impacto es

oportunidad
de bajo 2

impacto ) . P
necesario mantenerlas bajo observacion y
evaluar como estas van evolucionando en el
tiempo, ya que, podrian volverse de mediano o
alto impacto.

Las oportunidades de muy bajo impacto son
oportunidad analizadas en periodos de tiempo muy
de muy bajo 1 remotos, estas generan impactos
impacto insignificantes al Sistema y a las operaciones

de la empresa.
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b) Probabilidad
PROBABILIDAD DE OCURRENCIA DE OPORTUNIDADES

la probabilidad de ocurrencia de este tipo de
oportunidades es muy baja, sin embargo, es

Probabilidad . . .
bai 1 necesario llevar un monitoreo para revisar la
aja T . .
evolucibn  posterior, la probabilidad de
ocurrencia es de 1 en cada 100 al afo
La oportunidad se puede presentar con mayor
frecuencia, por lo tanto, deberia ser
Probabilidad > considerada durante la planificacion de
media acciones para abordar oportunidades, la
probabilidad de ocurrencia es de 1 en cada 10
al afio
Esta oportunidad se presenta frecuentemente, y
. definitivamente tiene que ser abordada puesto
Probabilidad A
alta 3 gque esta genera beneficios notables para la

empresa. La probabilidad de ocurrencia es de 1
en cada 5 al afio.
Después de determinar una calificacion de cada oportunidad, se determina el
nivel de importancia de cada uno, mediante la siguiente féormula:
O =P*
Donde:
O : Oportunidad
P : Probabilidad
| :Impacto
De acuerdo a la formula se puede dar un valor a la oportunidad el cual sera
confrontado con la siguiente tabla la cual determinara la zona.

DETERMINACION DE LA ZONA DE LA OPORTUNIDAD

Impacto
Probabilidad Impacto Impacto medio
bajo (1) ) Impacto alto (3)
Probabilidad alta (3) moderada (3) alta (6) muy alta (9)
Probabilidad media (2) baja (2) moderada (4) alta (6)
Probabilidad baja (1) baja (1) baja (2) moderada (3)

De acuerdo al nivel de la oportunidad se deben tomar las siguientes acciones
acorde a los criterios definidos a continuacion:
CRITERIO PARA DETERMINAR
OPORTUNIDADES

Nive Importancia Puntu Acciones a tomar
[ P acion

Publicacion autorizada cor: fines acaddiGicus & investiyalivos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM P
b DE SANTA MARIA
CODIGO: SGC-PR-03 PROCEDIMIENTO
VERSION: 1.00 PARA LA GESTION DE RIESGOS Y COLCA LODGE
FECHA VIGENCIA:30/09/2019 OPORTUNIDADES spn ot spine

El aprovechamiento de una
oportunidad de bajo
aprovechamiento, no
representa una prioridad,
dado que esta no va a
(1-2) Mantener generar un beneficio que
sea  determinante, sin
embargo, estas
oportunidades deben de ser
monitoreadas
eventualmente.
El aprovechamiento de una
zona  moderada  debe
realizarse designando
recursos de manera
mesurada, ya que, si bien

zona de bajo
aprovechamiento

Zonade , esta oportunidad puede
: Analizar/
Il aprovechamiento (3 -4) generar un margen de
: abordar <!
medio beneficios para la empresa,
aun existe un nivel de
incertidumbre  frente  al
beneficio o] el
aprovechamiento que
pueda generar
Cuando se trata de una
oportunidad de alto
aprovechamiento, la
empresa debe de
determinar una  mayor
Zona de herramientas  (fortlezas)
1] aprovechamiento (6-9)  Abordar
alto para poder afrontar de

manera  positiva  dicho
acontecimiento, las
acciones deben realizarse
dentro del tiempo preciso
para su aprovechamiento
maximo.

Considerando el nivel del riesgo, se deben realizar actividades en periodos de
tiempo como se muestra en la siguiente tabla.

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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ACCIONES DE SEGUIMIENTO PARA OPORTUNIDADES

Periodicidad
Zona de . )
X Actividades a realizar de
Fperiinces evaluacion

Verificar la eficacia de las acciones
propuestas mediante reuniones de
zona alta evaluacion las cuales deben ser
sustentadas informacion documentada
gue avalen estas reuniones MENSUAL
Seguimiento a las actividades

Seguimiento Propuestas.
1 Verificacion de los recursos destinados
para el tratamiento de la oportunidad

Evaluar la criticidad de la oportunidad
para verificar si las acciones tomadas
estan permitiendo aprovecharla dentro
de las posibilidades de la empresa, la

Zona validacion se realiza mediante
moderada  informacion documentada, la cual debe TRIMESTRA
encontrarse  conservada 'y  debe L

guardarse como evidencia.
Seguimiento a las actividades

propuestas.
Seguimiento Verificacion de los recursos destinados
2 para el tratamiento de la oportunidad

Evaluar la criticidad para verificar si las
acciones tomadas por la empresa estan
permitiendo aprovechar la oportunidad,
ademas de verificar que este
Seguimiento acontecimiento pueda pasar a ser una
3 de nivel moderado o alta.
Es en base a estos 3 indicadores se determina la criticidad que una oportunidad
representa y las acciones que deben realizarse para su tratamiento, asi como
su periodo de seguimiento.

6.5. Seguimiento Y actualizaciéon

Zona baja
SEMESTRAL

Se realiza el seguimiento a la matriz de Riesgos y Oportunidades por lo menos
una (01) vez al afio, para verificar la pertinencia de los registros identificados en
funcion, sin embargo, esto no se limitan a:

e Cambios en las cuestiones internas y externas.

e Cambios en la Partes Interesadas pertinentes.
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e Cambios en los requisitos legales y otros requisitos aplicables

e Cualquier otro cambio que afecte el direccionamiento estratégico de la

empresa.

o El tratamiento independiente de los riesgos u oportunidades.
Determinada la pertinencia de los distintos registros dentro de la matriz de
Riesgos y Oportunidades, se procede a realizar la actualizacion de los mimos.

7. Registros
e SGC-F-07 Matriz de Riesgos y Oportunidades
8. Controles efectuados ala versién anterior del documento
No se han realizado cambios con respecto a la versién anterior
9. Anexos
No hay anexos para este procedimiento

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.

La impresién total o parcial de su contenido, esté restringida sin la autorizacion del responsable del SGC
O
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1. Objetivo
El objetivo del presente procedimiento es definir los mecanismos para asegurar el
desarrollo de una correcta comunicacion interna y externa con el fin de promover el
bienestar laboral, el sentido de permanencia, el aporte al fortalecimiento de la cultura
institucional y la mejora continua al Sistema de Gestion de la Calidad.
2. Alcance
Este documento aplica a desde la comunicacion jerarquica dentro de la empresa
COLCA LODGE hasta la comunicacién de caréacter externo pertinente al Sistema de
Gestion de la Calidad y su desempefio.
Los usuarios de este procedimiento son todos los colaboradores cuyas funciones y
responsabilidades se encuentren dentro del alcance del Sistema de Gestion de la
Calidad
3. Documentos de referencia

¢ Norma ISO 9000:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y

vocabulario

¢ Norma ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos

e Manual de Calidad
4. Definiciones
Comunicacién : Comunicacion que se establece cuando tanto emisor
interna como receptor pertenezcan a los departamentos,

areas o servicios de la empresa Colca Lodge.

spa & hot springs

Comunicacion : Clase de comunicaciébn que se da entre alguien

externa interno a la organizacion y alguien externo a ella, este
tipo de comunicacion suele referirse a consultas,
sugerencias y/o reclamos

Parte interesada . Persona u organizacion que puede afectar o puede
verse afectada por las operaciones de la empresa.

5. Responsabilidades
Gerente General
e Brindar los recursos necesarios para la implementacion y mantenimiento del
presente procedimiento.
e Revisar y aprobar el presente procedimiento
Coordinador del SGC
e Verificar que el presente procedimiento se encuentre acorde a los requisitos
establecidos por la norma ISO 9001:2015, requisitos legales y otros requisitos
aplicables.

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcién del original.
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e Promover la comunicacion en los colaboradores de la empresa COLCA

LODGE.
Jefaturas

e Asegurar una comunicacion fluida dentro de sus &reas organizativas, asi
mismo, mantener comunicacion efectiva con las partes interesadas
pertinentes de ser el caso.

Empleados

¢ Mantener un ambiente de trabajo comunicativo, presto a los cambios

adecuables para todos los integrantes de la empresa
6. Desarrollo
La empresa debe asegurarse de que se establecen los mecanismos de comunicacion
apropiados dentro y fuera de la empresa, asi como asegurar que la comunicacién se
efectia considerando la eficacia del Sistema de Gestibn de la Calidad. La
comunicacion debe ser completa, clara y oportuna, logrando que todas las partes
interesadas la conozcan.
La comunicacion dentro de COLCA LODGE debe caracterizarse por:

e Ser clara y precisa para lograr los resultados esperados con respecto a la
comunicacion efectiva dentro de sus instalaciones.

e Ser pertinente para las actividades que se realizan dentro de la empresa.

e Lograr los resultados esperados, esto mediante el correcto almacenamiento,
analisis y emision de respuestas que brinden soluciones a las necesidades
emitidas.

e Ser de conocimiento en toda la empresa para que de esta manera cualquier
persona bajo la supervision de su jefe de area respectivo pueda comunicarse
de manera horizontal o vertical en la empresa.

El coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad serd el encargado de difundir
esta informacion a lo largo de todos niveles organizativos de la empresa expresando
el modo de uso de los documentos.
Existen dos tipos de comunicacion:
e Comunicacion interna
e Comunicacion externa
Cada una de ellas debe utilizarse segun el contexto en el cual se encuentre cualquier
colaborador de la empresa.
6.1. Comunicacion interna
La empresa debe promover la comunicacion dentro de toda la organizacion,
buscando que sus colaboradores actlen de manera participativa frente a
cualquier cambio o modificacion de la normativa aplicable y el SGC.
Es importante considerar que las propuestas de mejora y la informacion
pertinente al Sistema de Gestion de la Calidad, asi como las operaciones de la
empresa deben ser comunicadas con la alta direccion para poder tomar mas
mejores decisiones ante los resultados obtenidos.

spa & hot springs
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Como fuentes de comunicacion interna ser tiene a:

e Informe.
e Acta.
a) Informe

Los informes tienen la finalidad de comunicar sobre el cumplimiento de un hito o
un requisito indispensable para el desarrollo de las actividades de la empresa o
el mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.

La manera de llenar el formato SGC-F-09 Informe es, primeramente, colocando
la informacion basica como el nimero de documento, el area remitente, la fecha
y el area destinatario, posteriormente se procede al llenado de los objetivos del
informe y la descripcion de las actividades realizadas para el cumplimiento del
objetivo, finalmente, en la parte inferior se encuentra la firma que da validez al
documento, esta debe ser emitida por el &rea que elabora dicho informe.

El documento original lo almacena el coordinador del Sistema de Gestion de la
Calidad, la copia es conservada por el area remitente para el seguimiento y la
verificacién del cumplimiento.

Las acciones a tomar van a depender del nivel de impacto del documento
presentado, estos pueden derivar en simples acciones de seguimiento o en su
defecto acciones correctivas que requieran de medidas méas especificas para la
solucion total del problema.

Los informes deben estar codificados dependiendo del area de donde

provengan:

VE Ventas
MKT Marketing

SH Servicio de Hospedaje

SL Servicio de limpieza

SS Servicio de Spa + Numero correlativo
SAL Servicio de alimentacion

RH Recursos Humanos

Ml Mantenimiento Interno

OP Operaciones
SGC Sistema de Gestion de la Calidad

b) Acta

El formato Acta tiene como finalidad reunir a las personas en el interior de la
empresa con la finalidad de:
e Evidenciar que se estan cumpliendo disposiciones para el seguimiento,
evaluacion o verificacién de una actividad dentro de COLCA LODGE
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e Planificar actividades con la finalidad del cumplimiento de objetivos o
planes ya sea para toda la empresa o para areas especificas.
La emision de un acta debe ser llenada por el area pertinente informando al
coordinador del SGC sobre algiin acontecimiento especifico que sea necesario
para el correcto desempefio de las operaciones de la empresa o el
mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad.
Para el llenado del formato SGC-F-10 Acta se debera completar principalmente
el objetivo por el cual el documento estd siendo creado, seguido de llenar la
informacion bésica del formato, como la fecha, remitente, destinatario, los
participantes que asistan para verificar que hubo una reunién por parte de los
interesados, posteriormente se llena la orden del dia para el que el acta fue
creada, se colocan las observaciones correspondientes y las firmas para la
validacién, ya sean del remitente, destinatario, y la firma del gerente.
Los documentos originales deben estar bajo el control del Coordinador del
Sistema de Gestion de la Calidad, sin embargo, es necesario que el area
solicitante conserve una copia como cargo para el seguimiento de las
actividades programadas.
c) Otro tipo de comunicacién interna
De existir otro tipo de comunicacion de caracter interno, esta debe conservarse
como informacion documentada, de ser necesario, debe tener mecanismos de
distribucion, acceso y uso, ademas de que debe controlarse en caso haya
cambios que afecten su validez.
6.2. Comunicacién Externa
Para la comunicacion de la documentacion de caracter externo hacia las partes
interesadas como son la politica de calidad y cualquier otro documento
pertinente, el coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad en colaboracion
con la alta direccion es el responsable de la emision y distribucién de dicha
informacién, asi mismo, la comunicacion debe hacerse mediante periddicos
murales, pagina web, o cualquier otro medio de difusiébn hacia las partes
interesadas externas.
Para dar a conocer la informacion de caracter, se puede utilizar, segun criterio
del emisor, el correo electrénico, redes sociales, llamadas telefénicas,
periddicos murales, reuniones informativas o la comunicacién personalizada.
7. Registros
e SGC-F-09 Informe
e SGC-F-10 Acta
8. Cambios efectuados ala versiéon anterior del documento
No se han realizado cambios con respecto a la version anterior
9. Anexos
No hay anexos para este documento

spa & hot springs

Publicacion autorizagal col; S Geateiaiies e inve stivatives

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM *  DE SANTA MARIA

Anexo 6. Procedimiento de
Auditoria Interna

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



Sistema de Gestion de la Calidad

PROCEDIMIENTO DE AUDITORIA
INTERNA

COLCA LODGE

spa & hot springs
Elaborado ‘ Revisado Aprobado ‘
Cargo: Coord. Calidad Cargo: Gerente General Cargo: Gerente General
Fecha: 26-09-2019 Fecha: 30-09-2019 Fecha: 30-09-2019

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DESCRIPCION

N®  VERSION  GENERADOPOR ' 0b kicACION GENERAL




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~&  DE SANTA MARIA

CODIGO: SGC-PR-05 PROCEDIMIENTO

VERSION: 100 AUDITORIA INTERNA COLCALODGE
FECHA VIGENCIA: 30/09/2019

1. Objetivo
El objetivo del presente procedimiento es definir la metodologia para planificar,
ejecutar y brindar seguimiento a una Auditoria Interna que permita verificar la eficacia
del Sistema de Gestion de la Calidad de COLCA LODGE.
2. Alcance
El alcance del presente procedimiento aplica desde el establecimiento de la
metodologia para la auditoria interna, hasta el seguimiento de los resultados
obtenidos por dicho documento.
La aplicabilidad de este documento también engloba a todos los procesos dentro del
alcance del Sistema de Gestién de la Calidad los cuales necesitan ser auditados para
la verificacion del cumplimiento de los requisitos establecidos por la norma I1SO
9001:2015.
Los usuarios de este documento son:

e Alta direccion.

e Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad.

e Auditores internos.
3. Documentos de referencia
Para la elaboracion de este procedimiento documentado se ha utilizado como

spa & hot springs

referencia:
¢ Norma ISO 9000:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y
vocabulario

¢ Norma ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos
e Manual de Calidad
4. Definiciones

Alcance de : Extensiony limites de una auditoria.
auditoria
Auditoria . Proceso sistematico, independiente y documentado

para obtener evidencias y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar la extension en
gue se cumplen los criterios de calidad.

Auditoria Interna :  Evaluacion para determinar si las actividades y
procesos cumplen los estandares establecidos por
el Sistema de Gestion de la Calidad.

Auditor Interno :  Integrante del personal de la organizacion,
seleccionado para participar en el equipo de
auditores internos del Sistema de Gestion.

Auditor Lider . Es el lider del equipo auditor, encargado de dirigir
la auditoria interna o externa.
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AUDITORIA INTERNA

Criterios de
auditoria

Conclusiones de
la auditoria
Evidencia de

auditoria

Hallazgo

No conformidad

Observacion

Oportunidad de
Mejora (OM)

Plan de auditoria

Programa de
auditoria
Sistema de
Gestion

conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
usados como referencia frente a la cual se compara
la evidencia objetiva

Resultado de una auditoria, tras considerar los
objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la
auditoria.

Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra
informacion que es pertinente para los criterios de
auditoria y que es verificable

Resultado de la evaluacion de la evidencia de la
auditoria, recopilada frente a los criterios de
auditoria. Se emplea este término antes de
calificarlo como una NC u OM.

Incumplimiento de requisitos especificados en los
procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Situacion y/o condiciones que puedan provocar una
No Conformidad.

Accién destinada a la mejora continua del Sistema
de Gestidn con el fin de incrementar la satisfaccion
de nuestros clientes y disminuir el riesgo de la no
conformidad. Las oportunidades de mejora deben
ser analizadas para ver si son compatibles y
requeridas por el Sistema de Gestion de la Calidad
de Colca Lodge, de ser asi, se les efectuara el
mismo tratamiento de las observaciones.
Descripcién de las actividades y de los detalles
acordados de una auditoria

Conjunto de una 0 mas auditorias planificadas para
un periodo de tiempo determinado y

dirigidas hacia un propésito especifico

Conjunto de elementos interrelacionados de una
empresa, que sirven para administrar de forma
planificada la calidad entre otros sistemas.
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5. Responsabilidades
Gerente General
e Brindar los recursos necesarios para la implementacién y mantenimiento del
presente procedimiento.
e Revisar y aprobar el presente procedimiento.
e En colaboracion con el coordinador del Sistema de Gestién de la calidad,
definir los criterios y programar las auditorias internas en periodos definidos.
Coordinador del SGC
¢ Verificar que el presente procedimiento se encuentre acorde a los requisitos
establecidos por la norma ISO 9001:2015, requisitos legales y otros requisitos
aplicables.
e En colaboracion con la alta direccién, definir los criterios y programar las
auditorias internas en periodos definidos.
Equipo auditor interno
e Seguir los criterios definidos para la realizacion de la auditoria interna
establecidos por el presente procedimiento.
Auditados
e Cumplir con la normativa del presente procedimiento.
e Cumplir con los criterios definidos por el presente procedimiento en cuanto al
levantamiento de informacién para la auditoria.
6. Desarrollo
6.1. Programacion de auditorias internas
Programa de auditorias internas:
La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados
para proporcionar informacion acerca de si el sistema de gestion de la calidad:
1. Es conforme con:
a. los requisitos propios de la organizacion para su sistema de
gestion de la calidad;
b. los requisitos de esta Norma Internacional;
2. se implementa y mantiene eficazmente
Para el cumplimiento de los criterios establecidos por la norma, la organizacion
debe planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de
auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las responsabilidades, los
requisitos de planificacion y la elaboracién de informes, que deben tener en
consideracion la importancia de los procesos involucrados, los cambios que
afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias previas, para esto,
debe existir un programa anual que identifique en que fechas y cuantas veces
deben realizarse dichas auditorias. La empresa COLCA LODGE debe registrar
debidamente estos requisitos en su formato SGC-F-11 Programa de auditoria

AUDITORIA INTERNA COLCA LODGE

spa & hot springs
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interna, este documento debe estar correctamente validado por el coordinador
del Sistema de Gestion de la Calidad y el Gerente General de la empresa.
Existen excepciones a la programacién anual de auditorias internas, estas
pueden ocurrir por diferentes factores como, por ejemplo:

¢ Recibir quejas constantes y significativas por parte de los clientes.

e Se producen no conformidades constantes y significativas, ademas de
que no se aprende de lecciones anteriores cometiendo continuamente
los mismos errores.

e Se producen cambios significativos en el Sistema de Gestion de la
Calidad.

Cualquier otro factor que altere de manera significativa el correcto desempeiio
de la empresa, tanto en sus actividades como en su Sistema de Gestion de la
Calidad podra ser un motivo para la programacién de una auditoria interna
extraordinaria, la cual no estara dentro de la programacion anual.
El nivel de criticidad de la realizacion de una auditoria interna de clase
extraordinaria, deberd ser determinado por el coordinador del Sistema de
Gestion de la Calidad en conjunto con la Gerencia General mediante una
reunion que debera ser evidenciada.
La programacion de las auditorias internas debera ser de una vez por afio.

6.2. Designacion de auditores
Para la realizacion de una auditoria interna debe tenerse en cuenta que es
necesario un grupo de auditores conformado por el auditor lider y su respectivo
equipo auditor, o en su defecto solo un auditor lider, en cualquier caso, deben
ser personas altamente capacitadas en el manejo de un Sistema de Gestion de
la Calidad, (norma ISO 9000, 9001 y 19011). Los auditores pueden ser de
origen:

e Interno: Si es que la empresa cuenta con personal formado en auditorias
internas (Curso de Formacion de auditores), ademas de contar con
horas de auditoria que avalen dicha experiencia.

e Externo: Personas externas a la empresa con conocimientos en
auditorias internas, manejo de normativa respectiva para una correcta
auditoria (1ISO 9000, 9001, 19011), ademas, deben contar con horas de
auditoria que avalen dicha experiencia. La contratacion de auditores
externos debera hacerse en el caso que ninglin empleado cuente con
las competencias suficientes para llevar a cabo dicha auditoria.

Para la designacién objetiva de auditores internos, el coordinador del Sistema
de Gestion de la Calidad, en conjunto con la gerencia debera basarse en los
siguientes requisitos minimos:

¢ Conocimiento sobre los principios fundamentales de una auditoria.

e Conocimiento genérico y especifico de las areas a ser auditadas.

e Conocimiento total de la norma ISO 901:2015.
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e Competencias adquiridas a través de su experiencia en caso que sea un
auditor externo, o conocimiento a través del programa de formacion de
auditores internos en caso sea alguien que labore dentro de la empresa.

e Experiencia a lo largo de su trayectoria como auditor.

La seleccién debe ser sumamente cuidadosa ya que la finalidad principal de
una auditoria es la objetividad e imparcialidad, es por eso que en caso los
auditores sean internos, ellos no podran evaluar su propio desempefio dentro
del SGC como empleados.
6.3. Planificacion de la auditoria

El auditor lider junto con su equipo auditor o de manera solitaria define los
criterios, el alcance y la metodologia de la auditoria a realizarse.
El auditor debe realizar un plan de auditoria en el cual estaran las areas y
procesos a ser auditados, asi como los horarios respectivos, toda esta
informacion debe ser documentada en el formato SGC-F-12 Plan de auditoria
interna
Una auditoria para la empresa COLCA LODGE debe realizarse en dos partes

e Auditoria de primera fase (documentaria)

e Auditoria de segunda fase (verificacion del cumplimiento de la

documentacién)
El criterio y la metodologia especifica dependera del auditor, esta debera
pactarse en la reunion de apertura de la auditoria
6.4. Clasificacion y seleccién de Auditores:
a) Clasificacion de auditores

A continuacion, se detallan consideraciones para calificar como auditor interno,
auditor lider y observador:
Auditor Interno:

e Acreditar estudios técnicos y/o profesionales terminados.

e Haber aprobado el curso de interpretacion de la norma a auditar y
formacion de auditores internos y/o auditores lideres.

e Tener experiencia laboral de por lo menos un afio.

e Haber participado como observador en dos auditorias del Sistema de
Gestion a auditar.

Auditor Lider:

e Acreditar estudios profesionales terminados.

e Tener experiencia laboral de por lo menos dos afios.

e Haber aprobado el curso de interpretacion de la norma a auditar y
formacion auditores lideres.

e Haber participado como observador en dos auditorias del Sistema de
Gestion a auditar.

e Haber participado como auditor interno en una auditoria del Sistema de
Gestion a auditar en los dltimos 2 afios.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

CODIGO: SGC-PR-05 PROCEDIMIENTO

VERSION: 1.00
FECHA VIGENCIA: 30/09/2019

AUDITORIA INTERNA COLCA LODGE

spa & hot springs

Observador:

e Acreditar estudios técnicos y/o profesionales terminados.

e Tener experiencia laboral de por lo menos un afio.

e Estar en proceso de término o finalizado el curso de interpretacion de la
norma a auditar y formacion auditores (Opcional).

b) Seleccion de auditores:

El Coordinador de Calidad en coordinacion con Gerencia General seleccionan
al auditor lider y a los auditores internos, considerando lo siguiente:

e Laindependencia del auditor con respecto al area auditada.

e Ladisponibilidad de tiempo.

¢ Asimismo, pueden invitar a la auditoria a expertos u observadores de
otras areas y/o empresas.

e En caso de no contar aln con auditores internos calificados, se contrata
auditores externos que cumplan los requisitos establecidos de ejecucién
de auditorias y evaluacion de las auditorias internas.

6.5. Criterios y ejecucion de la auditoria

e Previo al dia de la auditoria, cada auditor interno debe elaborar su lista
de verificacién para cada proceso a auditar y presentarlas al auditor lider
en caso aplique.

o El dia de la auditoria, el auditor lider, realizara una reunién de apertura
para confirmar el plan de la auditoria, confirmar los canales de
comunicacion y responder algunas dudas sobre la auditoria.

e El auditor lider tiene la facultad de realizar reasignaciones de trabajo
durante la auditoria interna entre los otros auditores a su cargo si los
hubiera.

e Los auditores deben guardar absoluta confidencialidad de los procesos y
documentos auditados.

e Se ejecutaran las auditorias internas segun el plan establecido y bajo las
pautas del auditor lider.

e Los auditados deben permitir el acceso a la documentacion e
instalaciones requeridas por el auditor.

e Culminada la auditoria interna se realiza la reunion de cierre donde
participaran los auditados y se da a grandes rasgos lectura de los
hallazgos relevantes, los cuales podrdn ser sustentados por los
responsables de los procesos.

e Los hallazgos de auditoria pueden dividirse en:

o No conformidades mayores — incumplimiento directo a un punto
de la norma a auditar o de un requisito legal aplicable.

o No conformidad menor — incumplimiento parcial de un punto de
la norma a auditar.
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o Observacion — Potencial no conformidad si no es tratada a
tiempo.
o Oportunidad de mejora — Posiciobn del auditor que brinde
retroalimentacion al Sistema de Gestion a auditar.
6.6. Informe de auditoria
Concluido el proceso de auditoria, es deber del auditor lider presentar
debidamente llenado el formato SGC-F-13 Informe de auditoria interna el cual
es entregado a la gerencia la cual se encargara de informar al coordinador del
SGC.
Dentro del informe de auditoria debe incluirse:
¢ Numero de auditoria.
e Lugar.
e Fecha.
¢ Normativa a auditar.
¢ Nombre del auditor lider.
¢ Objetivos alcance y exclusién normativa de la auditoria.
¢ No conformidades descritas por procesos debidamente justificadas,
apoyadas en el punto de la horma que se esta incumpliendo.
o Observaciones debidamente justificadas basadas en la normativa 1SO
¢ Oportunidades de mejora sugeridas por el auditor lider en conjunto con su
equipo auditor en caso este cuente con uno.
El informe de auditoria debe ser entregado dentro de los plazos pactados por el
auditor lider y la gerencia.
6.7. Evaluacién del auditor
La verificacion de la labor hecha por parte del auditor interno se hace mediante
el documento SGC-F-14 Evaluacion de auditor interno, en este documento, el
coordinador del SGC en conjunto con la gerencia, determinan un puntaje de
evaluacion para el auditor y su equipo, se verificara la objetividad y la
confiabilidad de sus hallazgos.
Este documento puede ser utilizado para demostrar si es viable volver a
contratar al mismo personal o si es necesario buscar un nuevo profesional mas
capacitado, esto si el auditor es de origen externo. En caso el auditor sea de
origen interno, se corroborara si sus conocimientos han sido aplicados
correctamente o si necesita capacitacion o en su defecto, un cambio por otra
persona mas capacitada.
7. Registros
e SGC-F-11 Programa de auditoria interna
e SGC-F-12 Plan de auditoria interna
e SGC-F-13 Informe de auditoria interna
e SGC-F-14 Evaluacién de auditor interno
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8. Cambios efectuados a la versién anterior del documento
No se han realizado cambios con respecto a la version anterior
9. Anexos
No se han utilizado anexos en este procedimiento.

AUDITORIA INTERNA COLCA LODGE
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Calidad A

Revisado por: Gerente General COLCA LODGE
PROGRAMA DE AUDITORIA INTERNA

Aprobado por: Gerente General

FECHA: 22/08/2019 VERSION 1.0 SGC-F-11
ISO
IR A AL DI 90015:201 | En caso sea necesario agregar una nueva auditoria al plan anual, deberéa ser colocado con marcador y ‘

justificado en las observaciones

PROCESO
1 Marketing Marketing
2 Ventas Ventas
3 Logistica Logistica
Recursos
4 | Recursos HUManos | umanos
Sistema de Gestion
) SGC
5 de la Calidad
. Gerencia
6 Gerencia General General
7 Gestién Administrac
Administrativa ion
8 Gestion Administrac
Administrativa ion
9 Alojamiento S. Limpieza
10 Alojamiento S. Limpieza
S.
11 Alojamiento Alimentaci6
n
- S.
12 Alojamiento Alimentaci6
n
o S.
13 Alojamiento Alimentaci6
n
S.
14 Alojamiento Alimentaci6
n
. . S.
15 Alojamiento Hospedaje
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. S.
16 Alojamiento Hospedaje
o S.
17 Alojamiento Hospedaje
18 Alojamiento S. Spa
19 Mantenimiento Jardineria
Interno
[ Mantenimie
20 Mantenimiento nto de
Interno Magquinaria
Mantenimiento Mantenimie
21 nto
Interno Preventivo
29 Mantenimiento Rancho
Interno Alpaca
OBSERVACIONES ‘
Las auditorias internas se realizaran cada 6 meses, y se realizara en diferentes dias ya que el Hotel se encuentra ubicado en el Valle del Colca, los procesos que
seran auditados el primer dia sera: Marketing, Ventas, Logistica, Recursos Humanos, SGC y Gerencia General; en el segundo dia se realiza la auditoria a los
procesos de: Mantenimiento Interno, Servicio de Alojamiento y Gestién Administrativa.
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1. Objetivo

El objetivo de este procedimiento es abordar de manera correcta una no conformidad
mediante acciones secuenciales que permitan mitigar o eliminar sus efectos
negativos, asi mismo, determinar las pautas y mecanismos a seguir para identificar y
controlar las salidas no conformes, prevenir su entrega no intencionada o, en su
defecto, evitar su recurrencia y garantizar una respuesta adecuada frente a cualquier
efecto negativo.
2. Alcance
La aplicabilidad de este procedimiento es a todas las potenciales y reales no
conformidades, asi como las salidas no conformes dentro del alcance del Sistema de
Gestion de la Calidad y va desde su identificacion hasta su tratamiento y posterior
cierre.
Los usuarios son todas las personas dentro de la organizacion cuyos procesos estén
dentro del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa COLCA
LODGE, asi también:

e Encargados de identificar las no conformidades o salidas no conformes.

e Encargados de abrir la no conformidad o la salida no conforme.

e Encargado de dar tratamiento a la no conformidad o salida no conforme.

e Encargado del cierre de la no conformidad o salida no conforme

e Encargado de brindar seguimiento a la no conformidad o salida no conforme
3. Documentos de referencia
Para la elaboracion de este procedimiento documentado se ha utilizado como
referencia:

¢ Norma ISO 9000:2015 — Fundamentos y vocabulario.

¢ Norma ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad.
4. Definiciones

Accion para eliminar la causa de una no

Accion correctiva : . .
conformidad y evitar que vuelva a ocurrir

Es la accion tomada para eliminar la causa de
Accion Preventiva :una no conformidad potencial u otra situacion
potencialmente indeseable.

Autorizaciéon para utilizar o liberar un producto
Concesion : que no es conforme con los requisitos
especificados.
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Autorizacion para utilizar o liberar un producto o
Concesion . servicio que no es conforme
con los requisitos especificados.

Accion tomada sobre un producto o producto
Correccion : declarado como no conforme, de tal forma que
sea conforme con los requisitos.

Autorizacion para proseguir con la siguiente

Liberacion S

etapa de un proceso o el proceso siguiente

Es la accion tomada para eliminar la causa de
No conformidad : una no conformidad detectada u otra situacion

indeseable.

Situacion de riesgo de convertirse en una no
Observacién : conformidad. Representa una oportunidad de
accion preventiva o de mejora.

Oportunidad de  Accion recurrente para aumentar la capacidad
mejora " para cumplir los requisitos.

. Autorizacion para apartarse de los requisitos
Permiso de T4 o

. originalmente especificados de un producto o
desviacion

servicio, antes de su realizacion

variacion de la clase de un producto o servicio

no conforme para hacerlo

conforme a requisitos diferentes de los

requisitos iniciales

Accion tomada sobre un producto o servicio no

Reproceso . conforme para hacerlo conforme con los
requisitos.

Reclasificacion

Resultado de un proceso que no cumple con

Salida no conforme . . .
una necesidad o expectativa establecida.

5. Responsabilidades
Gerente General
e Brindar los recursos necesarios para la implementacion y mantenimiento del
presente procedimiento.
e Revisar y aprobar el presente procedimiento.
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e En colaboracion con el coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad,
brindar seguimiento y soporte a las no conformidades y salidas no conformes
detectadas.

Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad

o Verificar que el presente procedimiento se encuentre acorde a los requisitos
establecidos por la norma ISO 9001:2015, requisitos legales y otros requisitos
aplicables

¢ En colaboracion con la Alta Direccidn, brindar seguimiento y soporte a las no
conformidades y salidas no conformes detectadas.

o Verificar que el cierre de las no conformidades o salidas no conformes este
dentro de los plazos definidos y que las medidas utilizadas sean las
adecuadas a la naturaleza de las causas detectadas.

Jefaturas

e Asegurarse del tratamiento de las no conformidades y salidas no conformes

detectadas en sus areas de trabajo
Empleados

e Cumplir con la normativa del presente procedimiento para la gestion de no
conformidades

¢ Informar a su jefe inmediato sobre algun no conformidad o salida no conforme
detectada.

e Actuar conforme su jefe inmediato o el coordinador del Sistema de Gestién de
la Calidad designen para el tratamiento de la no conformidad o salida no
conforme.

6. Desarrollo
6.1. Identificacion de una no conformidad
COLCA LODGE define como no conformidad a:
e Todo incumplimiento de los requisitos establecidos por una normativa de
caracter legal o asumido por la empresa de manera voluntaria.
e Incumplimiento total o parcial de los lineamientos definidos por la norma
ISO 9001:2015.
Si bien una no conformidad se genera en base a los dos puntos anteriormente
mencionados, esta puede tener distintas causas de origen dentro de las cuales
podemos distinguir:
¢ Incumplimiento de los procedimientos de trabajo.
e Hallazgos negativos en una auditoria interna.
e Hallazgos negativos en una auditoria externa.
e Hallazgos posteriores a una revision por parte de la Alta Direccion.
e Hallazgos durante supervisiones.
e Hallazgos durante el desarrollo de operaciones.
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Cuando se detectan no conformidades, estas pueden ser abordada
directamente mediante acciones correctivas inmediatas que permitan eliminar la
causa raiz de manera instantanea, sin embargo, no toda “No conformidad”
puede ser abordada de esta manera, en esos casos, el tratamiento debe partir
de la determinacion de la causa raiz del problema, identificando acciones
posteriores que puedan en cierta manera mitigar o eliminar la no conformidad.
Los encargados de la identificacién de la no conformidad van a depender de la
fuente que la ocasiond, esta(s) persona(s) deben ser plenamente identificables
y deben acomparfiar al tratamiento de la no conformidad hasta su cierre y
posterior seguimiento.
6.2. Tratamiento de una no conformidad

6.2.1. Origen
Para el tratamiento de una no conformidad, debe conocerse, primeramente, el
origen del problema, el cual puede ser:

¢ Incumplimiento de un requisito del servicio y/o producto.

e Incumplimiento de un requisito establecido en el SGC definido.

e Deteccién de un servicio y/o producto no conforme entregado al cliente.

e Situacion indeseable en el desarrollo de los procesos del SGC.

e Incumplimiento de las leyes y reglamentos aplicables.

e Auditorias internas y externas.

¢ Inspecciones programadas y no programadas.

¢ Observacion directa

e Ejecucion de un proceso.

e Producto no conforme

e Revision por la Direccién

¢ Quejas o reclamos de los clientes.

¢ Quejas o reclamos de los proveedores.

¢ Resultados negativos de la medicién de satisfaccion del cliente.

e Otros (deben ser sustentados).
Una vez detectado el origen de la no conformidad, se procede a establecer una
SGC-F-15 Solicitud de Accién Correctiva también conocida como SAC, en
este documento se debe definir la fuente de la no conformidad, en este caso el
area de procedencia, la fecha y la persona responsable, adicionalmente, se
debera asignar un codigo el cual va a depender del area origen, en estos casos,
la codificacién debera ir de la siguiente manera:

Cddigo Proceso Numero correlativo
VE + Ventas
MKT + Marketing
OP + Operaciones + Numero correlativo
RH + Recursos Humanos
MI + Mantenimiento Interno
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SA + Servicio de Alojamiento
SGC + Sistema de Gestion de la
Calidad

Cada responsable del origen de la no conformidad debe conservar la SAC
como informacién documentada y debe entregar una copia al Coordinador del
SGC al momento de abrirse la no conformidad y otra copia al momento de
cerrarse, esto con la finalidad de evidenciar que las acciones han sido tomadas
y han servido para mitigar o eliminar la causa raiz de la no conformidad.

6.2.2. Descripcion de la no conformidad

El responsable de identificar la no conformidad, una vez abierta la SAC, debe
describir el incumplimiento especificando el requisito legal o la norma vulnerada
y el punto especifico de incumplimiento, asi mismo, debe colocar su hombre
como responsable y debe definir la fecha en la cual dio descripcion a la no
conformidad.

Es importante saber que el responsable de redactar la no conformidad es el
encargado de cerrarla siempre y cuando haya las pruebas suficientes de
haberse realizado las acciones necesarias para su cierre.

6.2.3. Acciones inmediatas frente a una no conformidad

Las acciones inmediatas conllevan a acciones correctivas, sin embargo, las
acciones correctivas no necesariamente surgen de acciones inmediatas. Bajo
esta premisa es importante entender que las acciones inmediatas solo pueden
llevarse a cabo si la no conformidad sigue en el presente, para mayor
entendimiento recurrimos a la siguiente linea de tiempo:

Pasado | Presente \ Futuro

No conformidad 01.- Si la no conformidad ha sido un hecho pasado bajo el cual
no se puede modificar ni corregir nada, se considera que dicha no conformidad
no posee acciones inmediatas, esto debido a que ya no se pueden emprender
acciones en ese momento que permitan si mitigacion o eliminacion.

No conformidad 02.- Si la no conformidad sucede, pero, puede corregirse en
ese momento ya que esta aln se encuentra latente, se considera que dicha no
conformidad puede ser resuelta parcial o totalmente mediante acciones
inmediatas.

Las acciones inmediatas no son mas que soluciones rapidas, que eviten que la
no conformidad siga generando alteraciones o estragos en la empresa y su
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Sistema de Gestién de la Calidad. Actuar bajo acciones inmediatas puede
lograr mitigar o eliminar la fuente de la no conformidad, sin embargo, es
necesario emprender un analisis de causa que permita evaluar dichas acciones.
De ser necesario deben emprenderse acciones correctivas para eliminar la
fuente del problema en caso las acciones inmediatas no sean suficientes.
Dentro de la Solicitud de accion correctiva, el encargado de llevar a cabo las
acciones para abordar la no conformidad, debe definir cuales han sido las
acciones inmediatas (si han existido) que se han efectuado para el tratamiento
de la no conformidad.
6.2.4. Analisis de causa / Causa Raiz
Habiendo identificado las acciones inmediatas para una no conformidad (de
haber causas inmediatas) se procede a determinar las causas principales que
fueron causantes del problema, para esto se puede utilizar una serie de
metodologias como:

e Diagrama de Ishikawa.

¢ Diagrama de Pareto.

e Arbol de causas y efectos.

e Los 5 porque

e Otros (siempre y cuando permitan identificar el problema central, sus

posibles causas y los efectos que puede generar de no ser tratado
adecuadamente)

La metodologia utilizada, no necesariamente debe ser adjuntada a la SAC, sin
embargo, si es necesario describir dentro del documento las causas
identificadas y sus posibles consecuencias.
6.2.5. Acciones correctivas
Las acciones correctivas deben ir direccionadas a la solucion de las causas
identificadas, y deben buscar eliminar la(s) fuente(s) de la no conformidad,
estas acciones deben ser planificadas buscando en todo momento no afectar
otras areas bajo el alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.
El responsable de las acciones correctivas es el mismo que identificé las
causas del problema, él debe registrar en el formato SAC todas aquellas
medidas que considere necesarias para poder cerrar la no conformidad, estas
seran evaluadas por el responsable de abrir la solicitud.
Si las acciones correctivas requieren de una cantidad de recursos excedentes a
los solicitados por el responsable de la SAC, este debe informar a la Alta
Direccion para que esta tome las medidas correspondientes en el tratamiento
de dicha no conformidad.
Las acciones correctivas no solo involucran al responsable de la SAC, también
incluye a todas las personas que, de alguna manera, contribuyen o contribuirian
al mejoramiento del proceso en cuestion, la comunicacion de las
responsabilidades debe llevarse a cabo mediante el responsable de la SAC,
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para esto no es necesario mantener informacion documentada de dicha
comunicacién, sin embargo, de ser posible, se recomienda adjuntar
documentos probatorios.
6.2.6. Cierre de una no conformidad
El cierre de una no conformidad es responsabilidad encargado de identificar la
no conformidad, esta persona debe verificar que las acciones hayan sido las
correctas y que se haya eliminado la causa principal del problema.
En caso las acciones correctivas no hayan sido tomadas o hayan sido tomadas
parcialmente, se debe pedir un nuevo plazo de verificacion el cual debe ser
realista acorde a la situacién del problema. Por otro lado, si las acciones
correctivas han sido tomadas, pero, no se ha logrado mitigar la causa raiz
principal; deben plantearse nuevas acciones que logren concluir con el
problema.
Si una no conformidad no ha sido resuelta a pesar de que se han establecidos
plazos para su nhuevo tratamiento, se debe registrar una nueva SAC la cual
debe hacer énfasis en la determinacion de la causa raiz y en las acciones
correctivas.
6.2.7. Seguimiento y control
El coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad es el responsable del
seguimiento y control de las no conformidades y las acciones correctivas
tomadas, el coordinador debe mantener informada a la alta direccién sobre el
desempefio de las acciones tomadas para el tratamiento de las no
conformidades, su estado actual y la retroalimentacion obtenida a causa de la
no conformidad.
Para tener mayor control sobre las no conformidades, el Coordinador del
Sistema de Gestion de la Calidad debe registrar en el formato SGC-F-16
Registro de no conformidades todas las SAC, de esta manera se podré tener
mayor informacion sobre las no conformidades generadas, cuéles estan
abiertas aun y cuantas faltan cerrar, este registro debe mantenerse como
informacion documentada.

6.3. Tratamiento de las Salidas no conformes
6.3.1. Salida no conforme en proceso
Un producto o servicio no conforme entre procesos, es decir que no haya sido
entregado al cliente, es considerado una salida no conforme.
El responsable del tratamiento de una salida no conforme es el encargado del
proceso donde se suscito dicho problema, si bien una SNC puede ser detectada
por cualquier persona en la organizacion, son los responsables de los procesos
los indicados de tratarla y cerrarla de manera correcta tomando las acciones
pertinentes.
Todas las salidas no conformes son registradas en el formato del SGC-F-17
Reqistro de salidas no conformes indicando la fecha de ingreso del problema
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o salida no conforme, el &rea a cargo del problema, la descripcién de la salida
no conforme descrita por el area a cargo, las acciones a tomar para la solucion
del problema. Es importante recordar que en este casillero debera también
colocarse la fecha tentativa para la solucién total del problema, el seguimiento
gque se le debe dar y la verificacién correspondiente, la fecha de finalizacion de
la salida no conforme, observaciones al respecto y un visto bueno por parte del
area a cargo de llevar el proceso que evidencie la finalizacién del mismo.

Cabe resaltar que las salidas no conformes pueden ocurrir en cualquier parte de
la empresa, es decir, en cualquier lugar donde se tiene contacto directo con el
producto o servicio final que recibira el cliente. Los métodos para tratar con una
salida no conforme son:

e Correccion — es realizada en casos en los que es posible tratar
desviaciones de demandas especificas para el producto hasta un nivel
exigido; para la correccion, el responsable de tratar la salida no
conforme, define las exigencias adicionales que deben cumplirse para
lograr un producto o servicio conforme. Posterior a la correccion, se
verifica el producto o servicio corregido (se debe describir la accion
tomada o método efectuado) y como evidencia de la verificacion puede
servir el documento SGC-F-17 Registro _de salidas no conformes
correctamente llenado.

e Separacion, contencién, devoluciébn o suspension de la provision de
productos y servicios — El responsable del tratamiento de la Salida No
conforme decide cual es la accion que se tomard, teniendo en cuenta la
naturaleza de la no conformidad y la severidad de la misma, dichas
acciones deben encontrarse justificadas en el documento SGC-F-17
Registro de salidas no conformes teniendo en cuenta:

o Separacion. — Consiste en apartar el producto o servicio no
conforme del cliente con la finalidad de no interferir con su
satisfaccion, la separacion incide en mermar el producto y dejar
de brindar el servicio a ese cliente especifico.

o Contencion. — Consiste en apartar el producto o servicio no
conforme del cliente con la finalidad de no interferir con su
satisfaccion, sin embargo, estos productos o servicios pueden
mantenerse dentro de la organizacion y, mediante un analisis de
causa se puede determinar si es necesario corregirlo o
plenamente separarlo.

o Devolucién. — Consiste en entregar el producto restituir el
servicio al proveedor encargado de suministrarlo con la finalidad
de realizar un cambio favorable que no afecte la percepcion del
cliente ni mucho menos su satisfaccion.
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o Suspensién de la provisién. — Consiste en frenar la produccion o
la provisién del servicio de manera temporal o definitiva hasta
solucionar los problemas que causan su no conformidad

Ante una salida no conforme, se puede tomar mas de una de las
acciones propuestas anteriormente, esto debe evidenciarse en el
documento de registro de salidas no conformes.

¢ Informando al cliente — Ante cualquier salida no conforme, el

responsable de su tratamiento informa a la alta direccion y esta decide
gué se comunicard a los clientes, la interaccion con el cliente es uno de
los pasos mas importantes al momento de tratar las salidas no
conformes, ya que de no poner sobre aviso algun desperfecto, esto
podria generar insatisfaccion en el cliente.
La informacion al cliente debe encontrarse evidenciada mediante
cualquier documento probatorio, siempre y cuando este cumpla con los
requisitos establecidos por el procedimiento para el control de la
informacion documentada.

e Concesion bajo la autorizacion del cliente. — La concesién bajo
autorizacion se da siempre y cuando el cliente acepte el producto o
servicio brindando, en estos casos debe haber algin documento
probatorio que avale dicha concesion.

El responsable del tratamiento de la salida no conforme en coordinacién con el
cliente y la alta direccion decide el método que utilizara para resolver el
problema, y la informacion pertinente serd almacenado en el Registro de
Salidas no conformes.
Si bien una salida no conforme no requiere de una accion correctiva, la
acumulacion de ellas si. Si en la empresa es recurrente en la misma salida no
conforme por mas de 5 veces, debera de tratar este problema mediante una
accion correctiva.
6.3.2. Salida no conforme entregada al cliente
En el caso de que un producto o servicio no conforme llegue a ser entregado al
cliente este debe ser tratado como una no conformidad segun el punto 6.2 del
presente procedimiento.

6.4. Seguimiento y verificacion de resultados
Semestralmente, el coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad, en
colaboracién con la alta direccion debera realizar una revision general de todas
las no conformidades y salidas no conformes detectadas con la finalidad de
retroalimentar a todas las areas sobre los hallazgos, y emprender un ciclo de
mejora continua para que dichas acciones no vuelvan a suceder.
Las revisiones deben ser evidenciadas mediante informacién documentada,
esta puede ser mediante informes, actas o cualquier otra, siempre y cuando
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esta se encuentre conservada y cumpla con los requisitos del procedimiento
para el control de la informacién documentada.
7. Registros
e SGC-F-15 Solicitud de Accion Correctiva
o SGC-F-16 Registro de No Conformidades
o SGC-F-17 Registro de Salidas No Conformes
8. Cambios efectuados a la version anterior del documento
No se han realizado cambios con respecto a la versién anterior
9. Anexos
N/A
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1. Objetivo

El objetivo del presente procedimiento es definir criterios que permitan garantizar la revision
sistemética y periddica del SGC por parte de la Alta direccion con la finalidad de evaluar la
eficacia del Sistema, las posibilidades de mejora y proponer los cambios necesarios que
contribuyan a su continuidad y permanencia a lo largo del tiempo.
2. Alcance
Este procedimiento aplica a todos los procesos dentro del SGC, y va desde la identificacion
de las entradas para la revision por parte de la direccién, hasta la determinacién de sus
salidas con posterior seguimiento y evaluacion.
Los usuarios de este documento son:

e Alta Direccion

e Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad.
3. Documentos de referencia

¢ Norma ISO 9000:2015 — Fundamentos y vocabulario

e Norma ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad
4. Definiciones
Persona o grupo de personas que dirige y controla el
Instituto al mas alto nivel.
Proceso sistematico, independiente y documentado
para obtener evidencias y evaluarlas de manera
objetiva con el fin de determinar la extension en que
se cumplen los criterios de calidad.
Grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos preestablecidos.
Comportamiento, actitudes, actividades y procesos
para proporcionar valor, mediante el cumplimiento de
las necesidades y expectativas de los clientes y
partes interesadas, tanto en las caracteristicas del
producto como en valor o beneficio percibido del
mismo.
Persona o personas responsables de desarrollar las
Comité del SGC : funciones de operacibn y mantenimiento de los
procedimientos del propio SGC.
Grado en que las actividades planificadas se realizan
y alcanzan los resultados propuestos.

Alta Direccién

Auditoria

Calidad

Eficacia
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Presentacion resumida de las tareas que deben
realizarse para dar respuesta a un hallazgo.
Conjunto de cualidades y habilidades que debe
poseer una persona para influir en la manera de
pensar o de actuar de otras personas, motivandolas
para hacer que las tareas que se deben cumplir sean
realizadas de manera eficiente, ayudando a la
consecucion de los logros, metas y objetivos.
Concepto que busca optimizar y aumentar la calidad
de un producto, proceso o servicio.
Persona u organizacion que tiene un interés legitimo,
Partes ~con el cual puede afectar, verse afectada o percibirse
interesadas " como afectada por una decisibn o una actividad,
pueden ser internos como externos.
Necesidad o expectativa establecida, generalmente
implicita u obligatoria del SGC.
Capacidad para seguir la ruta, la aplicacion o la
Trazabilidad . localizacion de todo aquello que esta bajo
consideracion.
5. Responsabilidades
Gerente General
e Brindar los recursos necesarios para la implementacion y mantenimiento del
presente procedimiento.
e Revisar y aprobar el presente procedimiento.
e Verificar que las entradas para la revision por parte de la direccion sean las
adecuadas.
e Realizar el analisis correspondiente para convertir las entradas de la revision por la
direccion en las salidas esperadas.
Coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad
o Verificar que el presente procedimiento se encuentre acorde a los requisitos
establecidos por la norma ISO 9001:2015, requisitos legales y otros requisitos
aplicables
e Brindar los elementos de entrada a la Alta direccion para su posterior andlisis.
Responsables de procesos
e Brindar los resultados de sus entradas y salidas al Coordinador del Sistema de
Gestion de la Calidad para su posterior analisis.

Plan de Accién

Liderazgo

Mejora continua

Requisito
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6. Desarrollo

6.1. Revision por parte de la direccién
La revision por la direccibn es un proceso de evaluacion y analisis general del
Sistema de Gestién de la Calidad, realizada por la Alta Direccién con el objeto de
analizar el estado del sistema y su direccion a la mejora continua con el fin de evaluar
si es adecuado y conveniente continuar con la actual manera de realizar sus
operaciones o, si es necesario, establecer cambios a una parte o a la totalidad del
SGC.
La revision por parte de la Direccion tiene el propdsito de evaluar oportunidades de
mejora, revisar y analizar cambios que puedan afectar su gestion, revisar sus
politicas, y hacer seguimiento a sus objetivos que formen parte del Sistema de
Gestion.
La revision por parte de la direccién debera ser realizada presencialmente, reuniendo
a todos los responsables de cada proceso cuyas labores se vean medidas mediante
indicadores de desempefio los cuales afecten de manera directa o indirecta al
Sistema de Gestion de la Calidad.
La revision por parte de la direccién debe realizarse por lo menos una vez al afio.
La revisién por parte de la direccidon se encuentra fundamentada por los siguientes
pilares

e Conveniencia: Un Sistema de Gestion de Calidad debe poder mantener los
niveles de desemperfio vigentes en la organizacion utilizando una cantidad
aceptable de recursos organizacionales.

e Adecuacion: Un Sistema de Gestion de Calidad debe ser capaz de satisfacer
los requerimientos correspondientes, incluidos los especificados por la
organizacion, el cliente y las normas o normativas correspondientes.

o Efectividad: Debe ser adecuado para cumplir un objetivo, obteniendo los
resultados deseados o esperados.

e Alineacion con la direccién estratégica de la organizacion: El SGC debe
ser incorporado en todas las actividades de la organizacion y alineado con la
direccion estratégica de la organizacion.

6.2. Entradas paralarevision por parte de la direccidon
Dentro de las entradas para la revision por parte de la direccion debe considerarse:
a) El estado de las acciones de las revisiones por la direccién previas
La alta direccion, debe verificar las revisiones anteriores con la finalidad de verificar
gue todas las acciones propuestas han sido cumplidas y han mejorado al sistema, de
no ser asi, se deben plantear acciones para resolver estos problemas antes de
proceder con una nueva revision.

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcién del original.

La impresion total o parcial de su contenido, esta restringida sin la autorizacion del responsable del SGC
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En caso las propuestas de revisiones anteriores se hayan cumplido a cabalidad, la
alta direccién puede utilizar los anteriores informes como linea base para el
establecimiento de una nueva revision por parte de la direccion.
b) Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes
al sistema de gestion de la calidad.
La alta direccién debe considerar como cualquier cambio que se haya realizado en
las cuestiones internas y externas, las partes interesadas pertinentes o en los
requisitos legales y otros requisitos aplicables al sistema ya que cualquier alteracion
en el planeamiento estratégico de la organizacion puede afectar el direccionamiento
de la empresa.
¢) la informacién sobre el desempefo y la eficacia del sistema de gestién
de la calidad
Adicionalmente la alta direccién debe considerar como elementos de entrada las
siguientes cuestiones
o La satisfaccién del cliente y la retroalimentacion de las partes interesadas
pertinentes
¢ el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad
¢ el desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios
¢ Las no conformidades y acciones correctivas
e Los resultados de seguimiento y medicién
e Los resultados de las auditorias
e El desempefio de los proveedores externos;
Esta informacion podra ser recabada de sus procesos respectivos, de haber cambios
sustanciales o irregularidades en estos puntos, deben ser informados para tomar las
acciones inmediatas posteriores a la emision del informe.
d) Laadecuacion de los recursos
La alta direccion debe ser consciente de los recursos que destina a la implementacion
y mantenimiento de su Sistema de Gestion, por lo que este punto también debe ser
considerado un elemento de entrada para la revision por parte de la direccion.
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades.
La alta direcciéon debe revisar la eficacia de las medidas adoptadas para abordar los
riesgos y oportunidades, e iniciar acciones correctivas si es necesario para lograr los
resultados previstos.
f) Las oportunidades de mejora
La alta direccion debe solicitar al coordinador del sistema de Gestién de la Calidad
datos que demuestran el progreso hacia el logro de objetivos de mejora continua, y
debe analizar las posibles mejoras sobre proyectos actuales posteriores.

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.

La impresion total o parcial de su contenido, esta restringida sin la autorizacion del responsable del SGC
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6.3. Salidas de larevision por parte de la direccion.
Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las decisiones y acciones
relacionadas con
a) Oportunidades de mejora
Después del andlisis de los elementos de entrada para la revision por parte de la
direccién, se deben plantear propuestas con la finalidad de emprender en el Sistema
de Gestion de la Calidad el ciclo de mejora continua. Las oportunidades de mejora
deben ir enfocadas a cualquier elemento de entrada que la empresa considere que
debe modificarse.
b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad
Si después de la evaluacion de los elementos de entrada en la revision por parte de
la direccion se logra evidenciar que es necesario realizar cambios al Sistema de
Gestion de la Calidad, estos deben quedar demostrados en el informe que emita la
Alta Direccién emite. Los cambios que pueden realizarse pueden ir enfocados desde
asuntos pequefios, hasta cambios sustanciales en el sistema, por lo que ante
cualquiera de las dos situaciones se debe actuar con precaucion, verificando que
ninguna otra parte salga afectada.
c) las necesidades de recursos
La necesidad de recursos es un elemento de salida que va ligado a los dos
anteriores, ya que, para proponer oportunidades de mejora o cambios en el Sistema
de Gestién de la Calidad, es necesaria la designacién de recursos. La alta direccion
es la responsable de evaluar su adecuacion y, de ser necesario, informar si no se
podra emprender cambios o mejoras por falta de estos, en tal caso, esto debe quedar
plasmado en el informe emitido.
6.4. Pasos a seguir para larevision por parte de la direccion
1. Solicitar Informacion. — La alta direccién debe solicitar al coordinador del
Sistema y a todos los responsables de los procesos de la organizacion
informacion real y actualizada, cada responsable se encarga de solicitar a las
diferentes dependencias o areas subordinadas la informacion de entrada que
se especifica en este procedimiento.
El envi6 y/o la recepcion de la informacion de entrada puede ser de manera
fisica o digital, siempre y cuando esta cumpla con los estandares definidos en
el procedimiento para el control de la informacion documentada
2. Analisis de los elementos de entrada y consolidacién del informe
Una vez entregada toda la informacion solicitada, la alta direccion en
colaboracién con el coordinador del Sistema de Gestion de la Calidad se
encarga de su revision y procesamiento, posteriormente realizara la
consolidacion en un informe que debe reflejar claramente el estado del
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Sistema de Gestion y contener las conclusiones y recomendaciones para la
mejora de su eficacia.

3. Comunicacion de la evidencia
Una vez consolidado el SGC-F-18 informe de Revisidn por la Direccidn:
Todos los responsables de los procesos en la organizacién son convocados,
en la comunicacion de convocatoria se debe precisar la fecha, hora, lugar.
La Alta Direcciobn en colaboracion con el comité de calidad, de forma
presencial presentard el informe de Revision por la Direccion a todos los
responsables de procesos explicando el estado actual del Sistema de Gestidn
y narrando en detalle la informacion reportada por los lideres de los procesos.
Antes de iniciar la reunion, la Alta direccion nombra un secretario, para
elaborar el acta (s), donde quede(n) definida(s) claramente las decisiones y
acciones que resulten de la mencionada reunion.
Una vez que se encuentre(n) firmada(s) y aprobada(s) el (las) acta(s), se
conserva en el archivo Gestion de la Calidad como evidencia de la reunion.

6.5. Revisién por direccién adicional
El CSGC lleva a cabo una revision por direccion adicional en los siguientes casos:
e No conformidades detectadas durante el proceso de implementacion y
mantenimiento del SGC.
e Perturbacién repentina del contexto de la organizacién (cambios en requisitos
legales y reglamentarios, acciones inesperadas de la competencia, etc.)
e Reclamos significativos y constantes por parte de los clientes, proveedores o
cualquier parte interesada pertinente.
7. Registros
e SGC-F-18 Informe de revisién por la direcciéon
8. Cambios efectuados a la version anterior del documento
No se han realizado cambios con respecto al a version anterior.
9. Anexos
N/A

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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1. Objetivo

Definir las actividades roles y responsabilidades para el abastecimiento, reparacion y
control de productos, maquinarias y/o servicios suministrados por terceros.

2. Alcance
Desde el requerimiento hasta la entrega del producto o la provision del servicio.
3. Documentos De Referencia
Para la elaboracion de este procedimiento documentado se ha utilizado como referencia:
¢ Norma ISO 9000:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos vy
vocabulario
¢ Norma ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos
¢ Manual de Calidad.

4. Definiciones

Bitacora . Registro que almacena movimientos de salidas.
Stock . Cantidad de productos.
Requerimiento . Pedido de productos ingresado al sistema.

5. Responsabilidades
Gerente General
e Brindar los recursos necesarios para la implementacion y mantenimiento del
presente procedimiento.
e Revisar y aprobar el presente procedimiento.
Coordinador del SGC
e Verificar que el presente procedimiento se encuentre acorde a los requisitos
establecidos por la norma ISO 9001:2015, requisitos legales y otros requisitos
aplicables.
Jefaturas
e Asegurarse que toda la documentacion elaborada en sus areas se adecue al
presente procedimiento.
Empleados
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o Cumplir con la normativa del presente procedimiento para realizar las actividades en
el &rea de logistica.
e Utilizar la informacién documentada vigente.
Encargado de Operaciones
e Cumplir con la normativa del presente procedimiento para realizar las actividades en
el area de Operaciones.
e Utilizar la informacién documentada vigente.

Encargado de Logistica
e Cumplir con la normativa del presente procedimiento para realizar las actividades en
el area de logistica.
e Utilizar la informacién documentada vigente.
Encargado de Almacenes
e Cumplir con la normativa del presente procedimiento para realizar las actividades en
el area de Almacén.
e Utilizar la informacion documentada vigente.
6. Desarrollo

6.1. Generalidades
Como parte del desarrollo de las actividades del hotel. El &rea de Operaciones,
Logistica y Almacén se encargan de ver el abastecimiento de la empresa; este
abastecimiento no solo se da en la sede administrativa, sino que también se da en

la sede Yanque y es la principal sede que necesita de abastecimiento ya que es
aqui, donde se desarrolla la mayor parte de servicio.

6.2. Actividades del Area de Operaciones.

El area de Operaciones se encarga de supervisar al area de Logistica, AlImacén.

El jefe de operaciones, tiene los conocimientos necesarios para poder realizar las
actividades del area de Logistica en caso el personal de Logistica se encuentre
saturado y se requiere de suma urgencia atender requerimientos.

Las actividades que realiza el jefe de operaciones son las siguientes:

6.2.1. Compra de Maquinarias y Equipos.

Las compras de Maquinaria y Equipos las ve directamente el Jefe de
operaciones; estas compras las podemos clasificar en

e Magquinaria: Esta compra la realiza en coordinacion con el Gerente
General y el Gerente residente, ya que es el Gerente residente quien
ve si es necesario realizar la compra de esta maquinaria y el Gerente
General aprobar la compra.

Publicacion autoriz2.i2 ok Tty ACaEENECE CANVeEIgEsIos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE .
TESIS UCSM S
=¢ DE SANTA MARIA
VERSION: 1.00 PARA REALIZAR LAS ACTIVIDADES EN COLCA LODGE
FECHA VIGENCIA: 18/11/2019 OPERACIONES, LOGISTICA Y ALMACEN spa &rhot springs

El encargado de Operaciones una vez aprobada la compra mediante
una solicitud del Gerente General ya sea via correo o llamada
telefonica, procede a realizar las cotizaciones de dicha maquinaria.
Después de haber realizado las cotizaciones, se presenta al Gerente
General para su aprobacién y comprar de acuerdo a la cotizacion.

e Equipos: Los equipos pueden ser celulares, equipos de
implementacién de seguridad, equipos de trabajo, etc.
La compra de quipos se realiza mediante una solicitud, ya sea correo
electrénico, llamada telefénica o WhatsApp.
El procedimiento de compra se realiza de la misma manera que de la
de maquinaria, pero en este caso como son quipos de la empresa el
personal que solicitud un equipo por reemplazo, debera enviar el
equipo a reemplazar para que el Jefe de Operaciones pueda entregar
el nuevo equipo.
Esta entrega o cambio de producto lo hace mediante un formato OP-
F-05 Registro de Entrega de Equipos y Equipamiento, todos los
equipos nuevos 0 que se renovaron deben de estar en este registro
con su respectivo motivo ya sea de reemplazo o compra.
Este formato OP-F-05 es para el personal que labora en el hotel y es
por eso que este documento se maneja en conjunto con el Encargado
de Almacén del Hotel.

6.2.2. Tramites Administrativos

Los tramites administrativos como carta poder, depdsitos de dinero, etc. Lo
ve el Jefe de Operaciones en coordinaciéon con la Asistenta de Gerencia y el
Area de contabilidad.

Estas operaciones también las puede realizar el Encargado de Logistica,
pero es responsabilidad directa del Jefe de operaciones.

6.2.3. Supervision de Equipos, Maquinarias

La supervision de equipos, maquinarias es muy importante en la empresa, ya
gue todos los equipos que tienen la empresa tienen una garantia y un
mantenimiento que se le debe realizar ya sea anual o semestral.

Cada vez que se realiza la compra de un equipo 0 maquinaria debe ingresar
en el formato OP-F-04 Registro de Mantenimientos
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Programados, para poder ver cuando le toca su mantenimiento preventivo.

Ya sea en un mantenimiento preventivo o correctivo, se coordina con el
Gerente Residente y el personal de Mantenimiento del hotel para que de ser
necesario se envié a un especialista o en el peor de los casos se tenga que
realizar la compra de uno nuevo.

6.2.4. Proyectos de Infraestructura

Los proyectos de infraestructura los lleva acabo el Jefe de Operaciones; son
aprobados por el Gerente General y estos proyectos pueden ser:

e Proyectos Nuevos
El Gerente General, informa al Jefe de Operaciones de los nuevos
proyectos programados para el afio.
Se presenta un presupuesto de todo el proyecto a desarrollar desde
la edificacion hasta el puesto en marcha y para esto se tiene que
realizar varias cotizaciones.
Toda la documentacion del proyecto se coordina con el Jefe de
Operaciones desde que inicia el proyecto hasta la finalizacién.
Los tiempos de entrega y desarrollo del proyecto deben estar
contemplados en el proyecto presentado.

e Proyectos de Renovacion
El jede fe Operaciones también se encarga de ver la renovacion de
infraestructuras de la empresa, de la misma manera como se realiza
un proyecto nuevo se tiene q presentar documentacion.

6.2.5. Renovacion, Licencias y Certificados de la Empresa.

Las renovaciones de Licencias y Certificados se encarga el Jefe de
Operaciones en coordinaciébn con el Gerente Residente y el Gerente
General.

También se encarga de contratar supervisores de diferentes Areas para que
se proceda a solicitar una inspeccion Técnica u Operativa.

6.2.6. Apoyo a Logistica.

Una de las actividades del Jefe de operaciones es apoyar al Encargado de
Logistica en realizas algunas compras o recojo de mercaderia asi como el
registro de documentos al sistema.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE .
TESIS UCSM S
=¢ DE SANTA MARIA
VERSION: 1.00 PARA REALIZAR LAS ACTIVIDADES EN COLCA LODGE
FECHA VIGENCIA: 18/11/2019 OPERACIONES, LOGISTICA Y ALMACEN spa &rhot springs

6.3. Actividades del Area de Logistica

El encargado de Logistica se encuentra ubicado en la Oficina administrativa
y ve todo lo que toda la parte de abastecimiento de productos del Hotel y en
caso de que sea hecesario abastecimiento de productos en su sede
administrativa:

6.3.1. Requerimientos.

e Requerimientos del Hotel:
Los requerimientos del Hotel son revisados los dias lunes en el sistema
INFOBACK y son generados en el sistema de Arequipa por el encargado
de Almacén de del Hotel (Yanque).
Una vez revisados los requerimientos, se procede a imprimirlos para
poder ser presentados a gerencia y dar su aprobacion.
En caso de que el requerimiento no proceda el Gerente General se
comunica con el Gerente Residente que es a quien le pregunta si el
requerimiento es de suma importancia o puede ser programado para otra
fecha debido a presupuesto o criticidad.
Pueda darse el caso de que el requerimiento sea aprobado, pero no se
tenga stock o en el peor de los casos sea un producto que se tiene que
pedir de un proveedor fuera de Arequipa. Todo esto es coordinado con el
Gerente Residente pues el requerimiento ya fue aprobado por Gerencia
General y solo es por demora o falta de stock.

e Requerimientos de Oficina:
Los requerimientos de la Oficina de Arequipa, son generados por el
Encargado de Logistica directamente en, ya que el personal de Arequipa
le hace un requerimiento mediante correo electronico, via llamada
telefénica, WhatsApp, etc.
Una vez realizado el pedido y si es muy grande el encargado de logistica
procede a informarle al Gerente General o de lo contrario procede a
realizar la compra, dependiendo que si el pedido es de suma importancia
0 puede ser programado para una proxima fecha.

6.3.2. Compra de Productos

Una vez aprobado los requerimientos del sistema INFOBACK y/o las
solicitudes de productos, se procede a realizar una lista de todo lo que se
tiene que comprar y se solicita un cheque al Asistente de Gerencia via correo
electrénico con el monto aproximado de compra de producto.
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El por que se le da un monto aproximado de compra, depende mucho de que
si a la semana se le presenta de urgencia una compra de Ultimo momento, la
pueda realizar si es que no excede el monto girado del cheque, en caso de
gque excede, se procede a solicitar otro.

Este cheque es girado los dias lunes y la persona encargada programa sus
compras durante la semana para poder enviar la mercaderia al hotel los dias
viernes y/o en caso la camioneta del hotel salga de viaje pueda enviar
algunos productos.

6.3.3. Estado de Productos y Empaquetamiento

La mayoria de productos son comprados, traidos por la empresa y son
embalados por la misma; en algunas ocasiones las frutas y verduras son
embaladas por el proveedor para la proteccion y el cuidado del producto. A
continuacion, se detalla algunos productos y la forma de como
empaguetarlos:

e Frutas y Verduras:
Las frutas y verduras son compradas como para ser enviadas, esto quiere
decir que no tan verdes, pero tampoco maduras y son empaquetadas por
el proveedor para su proteccion.
Para poder cerciorarse de que la mercaderia esta siendo enviada en
Optimas condiciones y poder tener un control de esta. El proveedor envia
una imagen del estado de la mercaderia al WhatsApp del encargado de
logistica donde indica el estado de los productos y si estan muy maduros
0 no.

e Productos de Primera Necesidad:
En caso de estos productos, pueden ser embalados por el proveedor
como también no. Para este caso estos productos son embalados en
cajas de cartdn y viaja sin ningun problema pues estos productos cuentan
con su propia fecha de vencimiento y empaquetado.

e Productos Refrigerados:
Estos productos son colocados en la congeladora de la empresa y son
pasados a un cooler para poder ser enviados al hotel.

e Maquinaria y/o Equipo:
Para el caso de la maquinaria, estos vienen en su propia caja o se solicita
gue se embale antes.

6.3.4. Movilidad de la Empresa

La empresa cuenta con una movilidad, la cual es una camioneta que esta a
disposicion y a cargo del personal de Operaciones y Logistica.
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En la movilidad de la empresa, realizan todas las compras de productos y/o
movilizan al personal que tiene que realizar algun servicio en el hotel

La camioneta cuenta con un monitoreo GPS y un formato OP-F-01 Registro
de Bitacora de Ruta, donde cada persona que hace uso de ella
(Operaciones, Logistica) llena un registro de donde es que va a salir y el
kilometraje que recorre.

6.3.5. Envi6é de mercaderia al Hotel

Una vez realizada la compra de productos, maquinarias y/o servicios, se
procede a realizar el envio de productos, pero para esto no todos los
productos se compran para ser enviados. También hay productos que se
compran para almacenar segun el formato OP-F-02 Registro de Productos
Almacenados.

La Empresa cuenta con un servicio de movilidad para el envio de mercaderia
(Camioncito) el cual realiza un envi6 semanal y es coordinado por el
Encargado de Logistica.

El encargado de Logistica procede a enviar la mercaderia al hotel y para
esto tiene que haber realizado los siguientes pasos:

e Generar una guia de Remision de productos donde indique todo lo que se
esté enviando tanto en el camion o si el producto viaja a través de la
movilidad de la empresa (Camioneta).

e Revisar que los productos embalados estén en ¢ptimas condiciones.

e Coordinar Con el transportista que va a llevar la mercaderia.

6.3.6. Devoluciones de Productos

Los productos que presenten inconvenientes en el traslado, fallas,
defectuoso, etc.

Son enviados al encargado de logistica ya sea por la movilidad de la
empresa o por algun otra via y la persona envia un correo indicando la falla
del producto.

Cuando el producto ya esta listo para ser devuelto, el encargado de Logistica
genera una guia con el producto devuelto indicando de que el producto es
“devuelto”.

6.3.7. Cambio de Moneda

Cuando el gerente general realiza un viaje al hotel y trae consigo dinero para
hacer cambio de moneda, la persona encargad de realizar el cambio es el
Logistico o el Jefe de Operaciones y para esto se tiene que realizar lo
siguiente:
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e El encargado de Logistica recibe el dinero.

e Cuenta y se dispone a revisar la cantidad de dinero a cambiar y la
moneda.

e Sale a realizar la compra y venta de moneda.

e Entrega a Gerencia General el dinero cambiado para que pueda ser
enviado de nuevo al hotel.

6.3.8. Reciclaje

Todos los productos enviados por el encargado de Almacén, son vendidos y
registrados en el formato OP-F-03 Control de Reciclaje.

6.4. Actividades del Area de Almacén - Colca
6.4.1. Entrega de Requerimiento y Salidas a las Areas

Es importante tener en cuenta los siguientes pasos para obtener una
informacion real, (Recibir, Almacenar y Distribuir los Bienes, Materiales y
Suministros).

6.4.2. Entrega de mercaderia a las Areas:

- Todas las areas realizan su requerimiento via sistema (INFOBACK),
al almacén central un dia antes, para asi poder atender diariamente
de 09.00- 11.00am por la mafiana y por la tarde de 3.00 — 04.00 pm

- Una vez atendido el requerimiento podemos proceder a realizar el
proceso correspondiente y la impresion del requerimiento para asi
corroborar con el encargado de area si esta correcto y final mente el
documento es firmado por ambas partes.

- Cada encargado de area tiene archivado los requerimientos
atendidos.

6.4.3. Requerimiento Semanal a Arequipa

Los requerimientos se realizan de la siguiente manera:

- Todas las areas realizan sus requerimientos los dias sabados y
domingos al almacén central bajo la modalidad de correo electronico
(mail), una vez revisado el requerimiento se procede a subir al
sistema remoto de Arequipa.

- Todos los requerimientos ya estando en el sistema remoto de
Arequipa se convierten en PDF, para poder enviar al Gerente
residente y de la conformidad para proceder con la compra.

- El lunes a primera hora Alfredo logistico de Arequipa verifica los
pedidos en el sistema y procede a la compra con previa autorizacion
del Gerente.

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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- En el caso de haber pedidos de emergencia, se realiza el
requerimiento en sistema y se envia un mail a logistica con copia a
gerencia para autorizar la compra, Y el producto sea llevado al hotel a
mitad de semana.

6.4.4. Recepcion de Mercaderia.

La recepcion de mercaderia, se realiza los dias sabados:

- Todos los fines de semana llega el camion de mercaderia con todos
los productos que se pidieron el lunes, llega una guia de remision la
cual es verificada por el responsable.

- Se procede al descargo del camién y chequeo de la guia por si
hubiese alguna irregularidad para poder reportar por medio de un mail
a Alfredo con copia a Gerencia.

- Una vez verificado la guia se realiza la comparacién con los archivos
XML, estos archivos contienen toda la informacion y stock de
productos que llegaron el fin de semana, los XML son jalados de
Arequipa por vias REMOTAS y procesadas en el INFOBACK modulo
de almacenes e inventarios del hotel.

- El mismo dia se retorna con el camion los cooler y demas objetos que
llegaron al hotel y tienen que retornar, en el caso de llegar productos
erréneos se devuelve con una guia de remision. Constando las
cantidades y nombre del articulo enviado.

6.4.5. Inventario

El control del inventario es un elemento muy importante para el desarrollo,
ademéas de un factor fundamental para el control de costos y rentabilidad de
la empresa en general; los inventarios se realizan a través del sistema
INFOBACK del cual se imprime un reporte en la siguiente ruta:

Reportes/Sub-Almacenes /Inventario Valorizado al Dia por Area
Aspectos a tomar en cuenta en un inventario.

- Pre inventario: Toda actividad debe contar con un trabajo previo que
garantice el orden y cumplimiento de los objetivos.

- Corte documentario: Una vez iniciado el inventario no deberia de
realizarse ningun movimiento de almaceén.

- Conteo para validar las diferencias con el Jefe de Almacén:
Es necesaria que la diferencia encontrada sea validada por el jefe de
almacén habiéndose agotado toda probabilidad de sustento.
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- No reiniciar las operaciones si no se han realizado los ajustes:
Estas actividades deben desarrollarse sin reiniciar las labores del
almacén, un inventario termina cuando se haya realizado el dltimo
ajuste.
6.4.6. Relacion entre Logistica Arequipa — Colca

Una de las funciones ya mencionadas de las actividades del Area de
Logistica es el de colocar los productos adecuados (bienes y servicios) en el
lugar adecuado, en el momento preciso y en las condiciones deseadas,
contribuyendo lo maximo posible a la rentabilidad de la empresa

Almacén Colca:

Se encarga de realizar el requerimiento en base a las necesidades que se
presenten en el hotel. Para ello se utiliza el sistema INFOBACK maddulo de
almacenes e inventarios.

Almacén Arequipa:

Se encarga de atender todos los requerimientos subidos al sistema
INFOBACK mddulo de almacenes e inventarios. De tal manera que se puede
atender las necesidades gue se presenten.

Almacén Colca — Arequipa

La relacion que existe entre ambos es garantizar un buen servicio de calidad
teniendo en cuenta aspectos como verificacion, comparacion de precios,
asistencia oportuna, informacion clara, cumpliendo con todos los procesos y
asi trabajar con un solo objetivo para el crecimiento de la empresa.

6.4.7. Transporte de Personal

El encargado del Almacén del Colca, como parte de su actividad diaria,
también tiene la responsabilidad de sacar y recoger al personal que labora
en la empresa, ya que es una de las personas que mas uso le da a la
movilidad que tiene la empresa (Camioneta) para fines de compras, tramites,
etc.

El personal de la empresa Colca Lodge tiene movilidad en horarios
establecidas por la empresa, tanto de ingreso como de salida.

El registro de los movimientos las salidas de la camioneta se apunta en el
formato OP-F-01 Registro de Bitacora de Ruta.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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Recojo de personal Chivay:

- 01.05 pm de Chivay — hotel
- 01.15 pm recojo de Yanque - hotel
- 10.30 pm salida de personal hotel — Yanque — Chivay

Salida de personal residente:

- 03.00 pm salida de personal del hotel, terminal Chivay
Recojo de personal residente:

- 09.30 am recojo de personal residente Chivay — hotel

6.4.8. Reciclaje.

Preservar el medio ambiente y reducir la contaminacion que provocan los
residuos que generamos, importancia de separar la basura, seleccionarla y
depositarla en los contenedores para papel, plastico, vidrio, pilas y residuos

organicos
DEPOSITALOS . DEPOSITA
AGUI AQUI |
» Resikios «Papel
Organicos. JCartan
'm «Vidrio.
y verduras, «Metal,
higiénicos. - Plastico
« Rosiduos « Telrapack
No Reciclatsias.
ee————

Residuos Organicos.

Son los relacionados con la comida y con materiales que no entran en otras
categorias como por ejemplo el corcho o las plantas. Principalmente:

Residuos de carne, pescado, fruta, verdura.

Céscaras de huevo, frutos secos y mariscos.
Servilletas y papel de cocina, papel higiénico, café, etc.
Tapones de corcho, cerillas.

O O O O
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o Restos de jardineria
Residuos no Orgéanicos.

Son aquellos que no tienen cabida en los deméas contenedores. Hablamos
de:

Pafales, toallitas, y otros elementos sanitarios

Materiales de limpieza doméstica (bolsa de la aspiradora, polvo...)
Porcelanas, ceramicas y bombillas.

Colillas.

Magquinillas de afeitar y plasticos que no sean envases ni envoltorios.
Objetos de cristal (vasos, copas, etc).

Papel y cartén que no sean de uso alimentario.

o O 0O 0O O o0 O

Vidrio.

El vidrio se recicla al 100% si se tira al contenedor verde. Recuerda que no
vale el cristal, sino que solo sirve para estos desperdicios:

o Botellas de vidrio
o Tarros (conservas, salsas, mermeladas, etc.)
o Frascos de cosmética y perfumeria (colonias, etc.)

Papel y Carton.

El contenedor azul es uno de los mas faciles de identificar. En él se deben

tirar:
o Revistas, periédicos, propaganda.
o Hojas, sobres, cuadernos, etc.
o Papel de envolver.
o Cajasy envases de carton.
o Hueveras y tubos de cartén.
Envases.

Practicamente todos los residuos de plastico y metal van a parar al
contenedor amarillo.

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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Bolsas de plastico

Botellas de bebidas y lacteos, asi como latas de bebidas y conservas.
Tapas y tapones de las botellas

Vasos, platos y cubiertos de plastico

Mallas de verduras y frutas

Bandejas de plastico, corcho y aluminio de comida

Papel de aluminio y film transparente

Botes de productos de aseo y limpieza vacios (detergente, champd,
desodorante, etc.)

O 0O O 0O O O O O

Punto limpio.

Los residuos que no entren en las categorias anteriores deberian ir siempre
a un punto limpio. Por ejemplo, medicamentos, radiografias, termémetros,
baterias de vehiculos y de maviles, pilas, pinturas, cartuchos de tinta, aceite
de vehiculos. También puedes llevar a un punto limpio muebles, ropa y
electrodomésticos.

Responsable:
Almacén central
Areas Involucradas

Area de Mantenimiento.

Area de jardineria

Area de Restaurante

Area de Cocina

Area de Bar principal y pozas
Area de Spa

Area de Housekeeping

Area de Recepcion
Administracion.

0O O 0O 0O 0O o0 O O O

Certificado de reciclaje:
El certificado es emitido por el municipio provincial de Caylloma.

6.4.9. Analisis de Seleccién y Evaluacion de proveedores.

La evaluaciébn a proveedores se realiza constantemente en la empresa para
asegurar que estos no se desvien del objetivo que tiene, utilizando parametros que
se apegan a las necesidades de las empresas, por ejemplo,
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el tiempo de respuesta que solicitan, garantizar un buen servicio, calidad de
productos, precios justos.

Todos estos criterios de seleccion y evaluacion de proveedores se encuentran en
el link de SGC Colca Lodge.

El Acceso es solicitado al area de sistemas de la empresa quien crea un usuario
para poder acceder al Sistema.

http://200.60.62.86:8098/SGCcolcalodge

Seleccidn de proveedores

Debido a la diversidad de proveedores en las diversas &reas de la empresa, es
que se han definido un pull de criterios para la seleccién, estos se encuentran
designados en el link http://200.60.62.86:8098/SGCcolcalodge de entre los cuales,
cada area podra seleccionar una cantidad para poder brindar una evaluacién de
seleccién Optima y asi poder ingresar o rehusar los servicios de dicho proveedor.
Cada responsable de proceso que tenga en contacto con algun proveedor, es el
responsable de realizar sus evaluaciones de seleccion.

De ser positivo el puntaje, el proveedor evaluado inicialmente, pasa a la lista de
proveedores, que también se encuentra dentro del sistema bajo el link
http://200.60.62.86:8098/SGCcolcalodge.

6.4.10. Evaluacion de proveedores

Periddicamente (06 meses), cada area debera realizar la evaluacién regular de sus
proveedores, para esto, el sistema de Colca Lodge enviaré alertas de evaluacion
una vez estas se acerquen, adicionalmente, ingresaran y evaluaran a cada uno de
ellos bajo criterios también definidos en el sistema con la ayuda de cada area en
contacto.

Los criterios y los puntajes se encuentran definidos en el sistema
http://200.60.62.86:8098/SGCcolcalodge. y serviran para saber si un proveedor ha
pasado una evaluacion satisfactoriamente, o necesita ser revaluado. En el caso de
no obtener un puntaje aceptable definido por Colca Lodge, el proveedor en
cuestion pasara por un proceso de revaluacion, previamente se deberd informarle
mediante diversos medios de comunicacion (correo, WhatsApp, llamada telefénica,
etc.), luego de contar con el compromiso del proveedor se volvera a realizar una
evaluacion en un plazo no maximo a 01 mes calendario, esta debera realizarse
con un servicio o producto prestado por ese proveedor. En el caso en ese mes no
se haya realizado una adquisicion, debera esperarse hasta la primera compra
inmediata para la revaluacion. Finalizada esta, el responsable del proceso de
evaluacion debe determinar si el proveedor cumple o no con los requisitos
definidos, de ser asi, continda recibiendo los servicios, en caso contrario, se
comunica con gerencia mediante cualquier medio de comunicacién

Publicacion autorizacs cor fhesdcaldmisesi insesigalings

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



http://200.60.62.86:8098/SGCcolcalodge
http://200.60.62.86:8098/SGCcolcalodge
http://200.60.62.86:8098/SGCcolcalodge
http://200.60.62.86:8098/SGCcolcalodge

UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE , .
TESIS UCSM 7 o
DE SANTA MARIA
VERSION: 1.00 PARA REALIZAR LAS ACTIVIDADES EN COLCA LODGE
FECHA VIGENCIA: 18/11/2019 OPERACIONES, LOGISTICA Y ALMACEN spa &rhot springs

evidenciable. La alta direccién posterior a recibir el comunicado por parte del
responsable decidirhd si es viable o no continuar con ese proveedor, estas
decisiones estaran basadas en su juicio y las negociaciones que pueda realizar.

7. Registros

e OP-F-01 Registro de Bitacora de Ruta.
OP-F-02 Registro de Productos Almacenados.

e OP-F-03 Control de Reciclaje.

e OP-F-04 Registro de Mantenimientos Programados.

¢ OP-F-05 Registro de Entrega de Equipos y Equipamiento
8. Cambios efectuados a la version anterior del documento
No se han realizado cambios con respecto a la version anterior

9. Anexos
N/A

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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1. Objetivo

Definir las actividades roles y responsabilidades para el Mantenimiento, Seguridad y control
de servicios internos dados por el personal a cargo.

2. Alcance
Desde el requerimiento y/o solicitud, hasta la culminacion del servicio.

3. Documentos De Referencia
Para la elaboraciéon de este procedimiento documentado se ha utilizado como referencia:
e Norma ISO 9000:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y
vocabulario
¢ Norma ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos
e Manual de Calidad.

4. Definiciones

Bitacora : Registro que almacena movimientos de salidas.

Stock . Cantidad de productos.

Requerimiento : Pedido de productos ingresado al sistema.

Grupo Electrégeno : Maquinaria que se encarga de generar corriente
eléctrica.

5. Responsabilidades
Gerente General
e Brindar los recursos necesarios para la implementacion y mantenimiento del
presente procedimiento.
e Revisar y aprobar el presente procedimiento.
Coordinador del SGC
o Verificar que el presente procedimiento se encuentre acorde a los requisitos
establecidos por la norma ISO 9001:2015, requisitos legales y otros requisitos
aplicables.
Jefaturas
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e Asegurarse que toda la documentacion elaborada en sus areas se adecue al
presente procedimiento.
e Solicitar el mantenimiento de sus equipos en caso sea necesario al area de
mantenimiento
Personal del area de mantenimiento
e Cumplir con la normativa del presente procedimiento para realizar las actividades en
el area de mantenimiento
e Utilizar la informacion documentada vigente.
e Crear, actualizar, modificar y/o anular la informacién documentada del area de
mantenimiento
Encargado de Mantenimiento
e Cumplir con la normativa del presente procedimiento para realizar las actividades en
el area de Mantenimiento.
e Utilizar la informacion documentada vigente.
Encargado de Seguridad
e Cumplir con la normativa del presente procedimiento para realizar las actividades en
el &rea de Seguridad.
e Utilizar la informacién documentada vigente.
Encargado de Jardineria
e Cumplir con la normativa del presente procedimiento para realizar las actividades en
el area de Jardineria.
e Utilizar la informacion documentada vigente.
6. Desarrollo

6.1. Generalidades

El mantenimiento de las instalaciones del hotel que incluye su maquinaria y equipos,
asi como la seguridad y la conservacion de sus jardines, son muy importantes en la
empresa, ya que mediante esto se le da al huésped la sensacion seguridad en las
instalaciones del Hotel hasta su respectiva salida.

Todos los equipos deben estar operando; para eso el area de mantenimiento se
encarga de revisar y controlar que todo funcione de manera correcta propiciando
gue el personal pueda desempefiar sus funciones sin ningun problema.

Nuestros Jardines y demas areas verdes deben estar limpios y conservados, ya que
es parte de la satisfaccion que brindamos al huésped en nuestras instalaciones.

Las areas de Mantenimiento, Seguridad y Jardineria reportan al Gerente Residente
y el lleva un Control de Supervision de Funciones MI-F-01 en
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general de estas areas de las actividades que ellos deben haber desarrollado
durante su dia.

6.2. Actividades del Area de Mantenimiento.

El area Mantenimiento, realiza diferentes actividades y las clasifica de la siguiente
manera:

6.2.1. Actividades Rutinarias

¢ Revision de resistencias de termas 7.00 am. (UTILIZAR MULTITESTER)

¢ Reuvision del nivel de cloro en el reservorio de agua de cocina 7.30 am. (el
cloro debe encontrarse justo a nivel, no debe estar ni por encima ni por
debajo)

¢ Reuvision de sistema de loza radiante 8.00 am. (supervisar que las bombas
de succidon de agua en las diferentes partes del hotel funcionen con
normalidad haciendo circular el agua caliente por el mismo, esto se verifica
mediante el cronograma mensual de mantenimiento MI-F-12)

e Coordinacion de trabajos programados con supervisor del area. (esto se
lleva a cabo mediante un grupo de WhatsApp)

e Encendido de piscina de spa 12.00 pm.

e Emitir informe personal de trabajos realizados por jornada.

e Registro Diario de Mantenimiento.
EL personal de mantenimiento llena su registro diario de mantenimiento
MI-F-03 al finalizar su turno y envia el reporte al Gerente Residente via
WhatsApp para que pueda tener conocimiento de las actividades que se
ha realizado.
En el registro diario de mantenimiento MI-F-03 se considera la fecha, las
labores realizadas, si la actividad fue estructurad o no estructurado,
criticidad, solicitud como se pidio6 el trabajo.
La solicitud de trabajo se genera mediante:

e Un grupo de WhatsApp “Solicitud de trabajo” que lo manejan
todas las areas
e Por correo electrénico.

Mediante un grupo de WhatsApp “Mantenimiento”, el cual solo es
manejado por el personal de mantenimiento se realizan las coordinaciones
necesarias, los avisos, las ejecuciones, etc. Asi mismo una vez realizado
el trabajo se pide una conformidad del mismo.

6.2.2. Actividades No Rutinarias.

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.

La impresion total o parcial de su contenido, esta restringida sin la autorizacion del responsable del SGC
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e Revision Carro Golf.
Esta revisibn se hace semanal mas que todo para ver el estado de la
bateria, esta tarea se realiza de manera semanal.

e Supervision de Cargas de Tanques de gas.
Se realiza la supervision de cargas de tanques de gas: 1 en cocinay 1 en
lavanderia, en ambos los niveles no deben bajar de 20%, en caso suceda
esto, se realiza un requerimiento directo con Repsol, esto mediante
llamada telefénica. Cabe resaltar que dicho proveedor se encuentra
evaluado para prestar dicho servicio, la evidencia se encuentra en el
sistema de Colca Lodge, usuario de mantenimiento.

e Verificaciéon de Cargas de Combustible de Grupo Electrégeno.
El Grupo Electrogeno es utilizado cuando la luz del hotel se corta y quedan
las luces de emergencia, en ese momento el personal de mantenimiento
corre a encender el grupo electrogeno y lo realiza de acuerdo al MI-IT-01
Instructivo de Corte de Energia.
Después de que la luz regresa y el grupo electrégeno deje de generar
corriente, es cuando se procede a hacer la verificacion de las cargas de
combustible, este no puede estar por debajo del 75% (el porcentaje esta
definido en base a la experiencia a lo largo de los afios), en caso el nivel
sea menor al establecido, se procede a realizar un requerimiento a
almacén mediante el sistema INFOBACK, para realizar esta actividad se
sigue el instructivo codificado como MI-IT-01.
Cuando se presenta algun inconveniente es informado al Jefe de
Operaciones tanto como al Gerente Residente para que pueda ser
evaluado y que se coordine con el especialista y pueda ser corregido.
Cada vez que se Revisa la carga, es registrada en el “Registro de Carga
Del Grupo Electrogeno MI-F-02”.

e Mantenimiento de Bicicletas.
El mantenimiento de bicicletas se realiza después de que el huésped hace
la entrega de ella.
Se revisa de que los frenos estén operativos y que no presenten
problemas, la cadena si tiene alguna dificultad, las llantas que el aro no
esté doblado.
En caso que se presente algun inconveniente y no se pueda solucionar, se
solicita el repuesto o un equipo nuevo al Jefe de Operaciones indicando el
problema que se tiene mediante un requerimiento y o email.
Es necesario tener en cuenta que el numero de bicicletas es:

e 5 bicicletas de adulto.

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.

La impresion total o parcial de su contenido, esta restringida sin la autorizacion del responsable del SGC
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e 2 bicicletas de nifio.
e Mantenimiento de Cafias de Pescar.

Al igual que las bicicletas, a las cafias de pescar se les hace el
mantenimiento después de haberlas usado.
En caso que se presente algln inconveniente y no se pueda solucionar, se
solicita el repuesto o un equipo nuevo al Jefe de Operaciones indicando el
problema que se tiene mediante un requerimiento y o email.
Es necesario tener en cuenta que el nimero de bicicletas es:

e 3 cafias de pescar

6.2.3. Actividades Programadas

El personal de mantenimiento tiene actividades programas a lo largo del afio
y son registradas y llevadas a cabo de acuerdo a su respectivo registro y
programadas segun sea el caso en su registro diario.

e Registro de Mantenimiento Anual de Bombas de Agua MI-F-05.

¢ Registro de Extintores y Mangueras Contra Incendios MI-F-06.

e Registro Anual de Mantenimiento de Techos de Paja MI-F-08.
Para la ejecucion de este tipo de mantenimiento, se solicita de un tercero
el cual debe ser contratado para realizar dichas tareas. Cabe resaltar que
dicho proveedor se encuentra correctamente evaluado, la evidencia se
encuentra en el Sistema de Colca Lodge usuario Mantenimiento.

e Registro Anual de Mantenimiento de Equipos de Area MI-F-09.

6.3. Actividades del Area de Seguridad.

El trabajo del Area de seguridad se realiza en tres turnos ya que el personal debe
estar atento ante cualquier problema que pueda presentarse.

6.3.1. Actividades Rutinarias — Turno |

e Despacho de Equipajes de Huéspedes.
El personal de seguridad apoya al Area de Recepcién a que los pasajeros
puedan sacar su equipaje.
Apoyéandoles en la carga de su equipaje y hasta el Area de recepcion y/o
parquin, donde esté& su movilidad que los va sacar del hotel.
El formato a utilizar es el MI-F-11 Formato de entrega de conformidad de
equipaje.

e Llenado del Formato de Conformidad de entrega de Equipajes.

Publicacion autorizada c:i: Baas QoaesaNsis e iS2eatgetiteg

En su investigacion no alvids refarenciar esta tasis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE

- CATOLICA
TESI M 4 ;
SIS UCS ~&  DE SANTA MARIA
CODIGO: MI-PR-01 PROCEDIMIENTO
VERSION: 1.00 PARA REALIZAR LAS ACTIVIDADES EN
MANTENIMIENTO, SEGURIDAD Y COLCA LODGE
FECHA VIGENCIA: 18/11/2019 JARDINERIA

El formato de conformidad de entrega de equipajes MI-F-11 es
proporcionado por recepcion, pero controlado por seguridad, es por eso
que el personal de seguridad lleva el registro de todos los vehiculos que
ingresan al hotel y realiza la entrega del equipaje del huésped.

e Verificacion de Placas de vehiculos en Estacionamientos.
EL personal de seguridad registra el numero de placa del vehiculo que
ingresa al hotel a recoger al huésped y lo anota en el Formato de Entrega
de conformidad de equipaje MI-F-11.

o Actividades en la zona de parqueo
Dentro de las actividades adicionales del area de seguridad encontramos
tareas como:

o Limpieza de ingreso vehicular parte trasera hotel.

o Limpieza de parqueos.

o Limpieza de tachos de basura sector parqueos.

o Verificacion de personal que ingresa al mediodia con la camioneta
del hotel.

o Reporte de ingreso y salida de la camioneta del hotel, el cual es
llenado en el Registro de Bitdcora de Ruta OP-F-01, el cual lo
maneja el &rea de Operaciones, Logistica y Almacén.

e Riego y Podado Areas Verdes Zona de Parqueos.
El personal de seguridad apoya al area de Jardineria en la limpieza del
Area de Parqueo, ya que es responsabilidad directa de seguridad que
esta area este limpia y el césped cortado.

e Desbloqueo de Cajas Fuertes Habitaciones.
El personal de seguridad realiza el desbloqueo de las cajas fuerte de las
habitaciones cuando el huésped lo solicita con previa coordinacion de
recepcion.

e Despacho de Basura en Camioneta.
El personal de seguridad se encarga de colocar toda la basura en la
camioneta de la empresa para poder llevarlo al desecho sanitario de la
municipalidad.

e Recepcion de equipajes de huéspedes.
Parte de las actividades de seguridad es ayudar a los huéspedes a llevar
Su equipaje hasta su habitacién, con previa coordinacion de recepcion.

e Elaboracion de reporte de finalizacién de turno en la Bitacora de
Seguridad.
En la Bitacora de seguridad MI-F-10, cada personal indica los incidentes,

ocurrencias, detalles identificados.
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6.3.2. Actividades No Rutinarias — Turno |

e Descarga de Mercaderia Almacén Central y Cocina.
El personal de seguridad ayuda a descargar la mercaderia enviada al
Hotel desde la sede de Arequipa, e ingresar la mercaderia al Almacén del
hotel

e Limpieza de paneles solares.
La limpieza de paneles solares la realiza el personal de mantenimiento de
acuerdo al Registro Anual de Limpieza de Paneles Solares. MI-F-07

e Comprasy Traslado de Personal.
Seguridad también se encarga de trasladar al personal y realizar alguna
que otra compra para el personal y/o compra que requiera el encargado
de Almacén y no pueda salir a realizar la compra.

e Tareas adicionales del turno |
Dentro de las tareas adicionales del personal de seguridad tenemos:

o Traslado de basura.

Podado de cercos vivos en zonas de parqueos.

Traslado de huéspedes en carro de golf.

Riego de arboles zona alta del hotel.

Apoyo al area de mantenimiento.

Apoyo al area de jardineria.

Limpieza de carretera.

© O O 0O O O

6.3.3. Actividades Rutinarias — Turno Il

e Despacho de equipajes de huéspedes.

¢ Llenado de formato de conformidad de entrega de equipajes en buen
estado.

e Verificacion de placas de vehiculos en estacionamientos.

o Desbloqueo de cajas fuertes habitaciones.

e Recepcién de equipajes de huéspedes.

e Llenado de formato de conformidad de recepcion de equipajes en buen
estado.

e Llenado de formato de placas de vehiculos que dejan huéspedes.

e Apoyo al area de housekeeping.

e Traslado de toallas y batas de pozas termales a lavanderia.

e Reporte de ingreso y salida de la camioneta del hotel.

e Verificacion de animales e instalaciones de noche en rancho alpaca.

e Verificacion de luces operativas en exteriores de todo el hotel.

¢ Rondas de seguridad por alrededores del hotel.

e Control de temperatura de pozos termales en la noche mediante la
utilizacién de un termometro certificado.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos
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¢ Reporte detallado de bienes que se encuentra en exteriores del hotel.
e Elaboracion de reporte de finalizacion de turno en Bitacora de Seguridad.

La mayoria de actividades tienen similitud con el turno I, por lo que los
registros son los mismos, no obstante, existen actividades como rondas al
hotel o el control de temperatura de las pozas las cuales son exclusivas de
este turno.

6.3.4. Actividades No Rutinarias — Turno Il

e Traslado de huéspedes en carro de golf.
e Cubrir maceteros con protectores en invierno.
¢ Encendido de fogatas.

6.3.5. Actividades Rutinarias — Turno lll

e Verificacion de placas de vehiculos en estacionamientos.

o Verificacién de personal que sale en ultimo turno del hotel en movilidad
del hotel.

e Verificacion de animales e instalaciones de noche en rancho alpaca.

¢ Verificacion de luces operativas en exteriores de todo el hotel.

e Apagado de luces en puertas de ingreso de habitaciones 10.00pm.

¢ Rondas de seguridad por alrededores del hotel.

¢ Verificacién de nivel de agua del reservorio de cocina.

e Control de temperatura de pozos termales en la noche.

e Encendido de chimeneas de restaurante.

e Encendidos de cafeteras de zona de buffet.

e Apagado de luces de exteriores de todo el hotel.

e Despacho de equipajes de huéspedes.

e Llenado de formato de conformidad de entrega de equipajes en buen
estado.

e Elaboracion de reporte de finalizacion de turno en Bitdcora de Seguridad.

La mayoria de actividades tienen similitud con el turno |, por lo que los
registros son los mismos, no obstante, existen actividades las cuales son
exclusivas de este turno, sin embargo, son tareas simples que no requieren
de algun tipo de registro adicional a los existentes.

6.3.6. Actividades No Rutinarias — Turno lll

e Apoyo al area de house keeping.
e Traslado de huéspedes en carro de golf.

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.

La impresion total o parcial de su contenido, esta restringida sin la autorizacion del responsable del SGC
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o Desbloqueo de cajas fuertes habitaciones.

o Recepcién de equipajes de huéspedes.

o Llenado de formato de conformidad de recepcion de equipajes en buen
estado.

e Llenado de formato de placas de vehiculos que dejan huéspedes.

e Traslado de toallas y batas de pozas termales a lavanderia.

¢ Reporte de ingreso y salida de la camioneta del hotel.

La mayoria de actividades tienen similitud con el turno I, por lo que los
registros son los mismos, no obstante, existen actividades las cuales son
exclusivas de este turno, sin embargo, son tareas simples que no requieren
de algun tipo de registro adicional a los existentes.

6.4. Actividades del Area de Jardineria.

La Mayoria de estas actividades se realizan de acuerdo a la experiencia del
personal y/o requisitos propios del puesto.

6.4.1. Actividades Rutinarias

e Apoyo con retiro de equipajes de habitaciones.

e Encendido de bomba de riego sistema de aspersion.

e Limpieza de caminos y jardines.

e Verificacion de tachos de basura en jardines del hotel.

e Riego por sistema de aspersion y mangueras:
Esta actividad la realiza segun el Cronograma de Riego MI-F-04 el cual
indica que zonas son con maguera y que zonas son con aspersion.

e Retiro de malezas.

e Limpieza de telarafias en zonas de cactus.

e Aflojamiento de tierras en jardineras.

e Corte de césped.

e Corte de cercos vivos y arbustos.

¢ Riego de maceteros (inter diario).

o Reemplazo en puesto de seguridad durante horario de almuerzo.

e Apoyo con ingreso de equipajes a las habitaciones.

6.4.2. Actividades No Rutinarias
Semanal

e Limpieza de pozo de agua zona de bosque.
e Limpieza de pozos de riego por aspersion.
e Limpieza de pasto en caminos de cemento.
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e Mantenimiento de maquinas de corte.

e Descarga de mercaderia en almacén central.
e Mantenimiento de acequias.

¢ Mantenimiento de parqueo administrativo.

e Podado de flores.

e Riego techo de spa (2 veces x semana).

Esporadicas

e Limpieza de carretera.

e Solicitud y rondado de agua para riego.

e Botado de basura.

e Participacion en faenas de comunidades campesinas.
o Corte y traslado de forraje para rancho alpaca.

e Siembray cosecha en campos de cultivo del hotel.
o Cambio de flores en maceteros y jardineras.

e Propagacion y siembra de arboles.

o Descargo, corte y acopio de lefia.

e Apoyo al &rea de mantenimiento.

o Entregar carnada para cafias de pescar.

o Repajado de tanques de agua y tachos de basura.
e Fumigacion de arbustos y plagas.

7. Registros

e MI-F-01 Control de Supervision de Funciones.
e MI-F-02 Registro de Cargas del Grupo Electrégeno.

e MI-F-03 Registro Diario de Mantenimiento.

e MI-F-04 Cronograma de Riego.

e MI-F-05 Registro de Mantenimiento Anual de Bombas de Agua.
o MI-F-06 Registro de Extintores y Mangueras Contra Incendios.
e MI-F-07 Registro Anual de Limpieza de Paneles Solares.

e MI-F-08 Registro Anual de Mantenimiento de Techos de Paja.
e MI-F-09 Registro Anual de Mantenimiento de Equipos de Area.
e MI-F-10 Bitacora de Seguridad.

e MI-IT-01 Instructivo de Corte de Energia.

e MI-F-11 Formato de Entrega de Conformidad de Equipaje.

e MI-F-12 Cronograma Mensual de Mantenimiento

e MI-F-13 Medicién de Cloro

8. Cambios efectuados ala version anterior del documento
No se han realizado cambios con respecto a la version anterior
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1. Objetivo

Establecer un procedimiento y sus respectivos protocolos de actividades para el area de
Recepcién, con la finalidad de que se pueda llevar un mejor control de los registros y las
tareas que en esta se desarrollan, asi como adecuar las tareas al perfil de puesto, esto con
respecto a las diferentes funciones desarrolladas por los colaboradores.
2. Alcance
Este procedimiento aplica para todos los procesos involucrados en el area de Recepcién,
desde el turno 1 hasta el turno de auditoria que se realiza en la noche.
3. Documentos De Referencia
Para la elaboracion de este procedimiento documentado se ha utilizado como referencia:
¢ Norma ISO 9000:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos vy
vocabulario
¢ Norma ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos
e Manual de Calidad.
4. Definiciones

Boucher : Documento que acredita el pago de un producto y/o
servicio

Check-in : Proceso por el cual un pasajero pasa por un registro de
ingreso al hotel.

Check-out : Proceso por el cual un pasajero pasa por un proceso de
salida del hotel.

Walk-in . Reservas creadas directamente en el Hotel y no desde el
area de ventas de la empresa.

Day Pass : Dia en el cual un pasajero solo hace el uso de las
instalaciones del hotel mas no se hospeda.

Politica SGC . Intenciones globales y orientacibn de la organizacion
relativas a la calidad expresadas formalmente por la Alta
Direccion.

Procedimiento : Documento que describe un proceso o un conjunto de
actividades que se ejecutan en la organizacion.

Proceso Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que
utilizan las entradas para proporcionar un resultado
previsto

Registro . Documento que presenta resultados obtenidos o
proporciona evidencia de actividades desempefadas.

SGC . Sistema de Gestion de la Calidad

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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5. Responsabilidades
Gerente General
e Brindar los recursos necesarios para la implementacion y mantenimiento del
presente procedimiento.
e Revisar y aprobar el presente procedimiento
Coordinador del SGC
e Verificar que el presente procedimiento se encuentre acorde a los requisitos
establecidos por la norma ISO 9001:2015, requisitos legales y otros requisitos
aplicables
Jefatura de Recepcién
e Asegurarse que toda la informacion registrada en el sistema INFHOTEL no tenga
errores y se pueda realizar un trabajo eficiente.
e Crear y mantener actualizados los documentos de su area
¢ Realizar su trabajo acorde al presente procedimiento.
Empleados
o Cumplir con todo lo establecido en el presente manual de procedimientos.
o Revisar el Manual de procedimiento para poder incluir mejoras en los procesos.
6. Desarrollo
i. Perfil del Recepcionista

PERSONALES

Amable y cortes

De excelente presentacion

Puntual

Apariencia agradable

Discreto

Honesto

RELACIONES HUMANAS

Discreto en su trato

Consciente de lo que su trabajo representa en la imagen del hotel.

Buen fisonomista

Trato delicado

EXPERIENCIA

Tener el dominio de un segundo idioma (ingles)

Conocimiento de hoteleria y turismo en general

Conocimiento sobre técnicas de operacion hotelera.

Conocimiento sobre politicas y normas de operacion
ii. Cronograma de Entrenamiento de Personal Nuevo
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Observaciones

v' El jefe de area se encargara de realizar las evaluaciones periodicas en el periodo de
aprendizaje

v' Las personas designadas para ensefianza, deberan brindar toda la informacién posible
para realizar una capacitacion correcta y que eficiente respetando los tiempos.

v" En caso el nuevo colaborador no pase las evaluaciones, debera ser evaluado
nuevamente después de 01 semana en caso no logre superar la evaluacién dentro del
primer mes de trabajo, podran solicitar cambio de personal.

v El supervisor del area debera presentar un informe dando la conformidad del proceso de
capacitacion y aprobacion final del colaborador.

b. Procesos generales del area

i Procedimiento turno |

A. Leer el cuaderno de ocurrencias: Ver observaciones y anotaciones tanto
del TURNO Il como de AUDITORIA; resolver todas las dudas de estas
antes que auditoria se retire. Para poder comprobar que el recepcionista
en turno ha leido las anotaciones debera colocar su cadigo.

B. Contar Caja: Recordemos que el fondo fijo es S/.2000.00 y $150.00.
Estos pueden estar distribuidos en mas dolares y/o Euros. (El tipo de
cambio suele variar previo acuerdo con Sistemas, Contabilidad,
Administracion y Gerencia). Todos los recepcionistas estan en la
obligacion de cambiar los vales y pasajes con el administrador y del
mismo modo procurar que siempre haya efectivo en caja.

C. Imprimir RESUMEN DE SALIDAS DIARIAS:

FRONT = RECEPCION > REPORTES - REPORTES - SALIDA DE
PASAJEROS

Ordenarlo por # de reserva e imprimir.

Este documento nos ayuda a controlar las salidas y llevar alguna
anotacion en especial como por ejemplo si entregé llave, si se dictd
conformidad o si hay algun cobro que se deba hacer.

También si hay algun check out late que debamos informar a las otras
areas.

D. Imprimir SALDOS AL DIA:
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FRONT - AUDITORIA = REPORTES - SALDOS AL DIA
No incluir salidas e imprimir
De esta manera controlaremos que pasajeros se encuentran en el hotel
(quedas) y si salen de tour.

E. Facturar CUENTAS DE RESERVAS:
Entrar con el icono CUENTA CORRIENTE RESERVAS para EMITIR
DOCUMENTO
Solo se facturas las reservas segun fecha de salida.
Facturar de acuerdo a las politicas de cada agencia y las diferentes
especificaciones.
Se ingresa a la RSVA haciendo doble click. Se presiona el boton
FACTURAR.
Aparecera una ventana para proceder a la exoneracion de la RSVA o para
gue esta sea afecta al 28%; luego se tendra una ventana para dividir los
items o facturar todos los consumos.

Aparece la ventana de facturacion:
B ] Fachuracian - [—==—]

Caja : [ Caja Recepcion 1 1
Tipo Documento : | FACTURA = |
MN° Serie: [000T1T
N° Documento : [003070
toneda Emisién : | Extranjera vl

Fecha Entrega: [27 01 2018 <] (] liestne gkes do devessiin I
” Wencimiento |27/m 2018 = I I Irprime fecha de vencimisnto
Facturar a [ " Pasajero & Compafiia £ Terceros ]
Identificador - [ RUC ~1
RUC |[20100939887 Ernail - |linanzat@colcaflodga ﬂ
Fazon Social : [SERVICIOS TURISTICOS GENERALES S_A_ @
Direccion - [A¥. REDUCTO NAO._ 1335 URB. ARMENDARIZ MIR

Tipo de Impresién : Dbservacion |
= fbictaliadc " Tipo de Froducto
7 Alojamiento/Extras ¢ Paor Consumo  Plantilla

Descripcion |

N | &
Vista Preliminar E:

Revisar que todos los datos estén correctamente ingresados por el
sistema y seleccionar DETALLADO.
NOTA: Casi todas las facturas que se realizan a AAVV se facturan en
moneda extranjera, y TODAS se facturan en detallado.
Ordenar Facturas:
e Se reagrupan y se archivan en orden ascendente para colocarlos
en el file del turno.
¢ Orden; Factura, comandas, pasaportes y voucher.
e En caso de PREPAGOS: se Asocia el prepago y se imprime el
documento:
e Imprimir PREPAGO EXO: Se ingresa al icono FACTURACION, se
modifica el rango de fechas, se filtra #

Publicacion autorizaua ccs FACH nalemines: - inesiigative::
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de documento y se RE-EMITE. Este impreso tendra el mismo
tratamiento de una Factura.
OBS. Facturas ANULADAS: Sellar con sello “ANULADO” y colocar la
razén de la anulacion.
NOTAS DE CREDITO: CAJA>VARIOS>NC

( D etalle de Nota de Cred i S . ﬂ_l
Il - ot : INJ o011 | 00189 Moneda: [Nacional _»| Tipo Cambio: | 3.150 Estado | I

FECha3|l]3.-'l]2j'2l]19 j Caja :| Caja Recepcion 1 Ll F. Documento :|1|]..'|]5..-2|]1 7 vl Mo Impreso
Documento :IFUUD11DD1 403 ﬁl Cliente : |LIMA TOURS S.AC. M. Doc. I Extraniera ‘I
Diocumenta :
’7 Sub Tatal : 99.00 lgv: I 0,00  Semicio: I 9.90 Taotal : I 108.90 ‘
Obzervacion : |DEL 01/01/2015 ERROR EN TARIFA MNEGOCIADA I.&nulacién de la operacion ;I
Detalle de Mota | O
TipoProducto g Servicio - %
(3 SERVICIO ALOJAMIENTO 599,00 0.00 990 1|:|EI_E|I:I
Maodificar
Eliminar
Fropina:
- I 1}
Préstamo :
I 1}
Mota :
I (Sub Total : I 99.00 lgw | 0.00  Servicio :| 9.90  Total: I 108.90 Gran Total : I 108.90 I
|- Creacién M odificacidn
Usuario: | Fecha | ’7 Usuiario ;| Fecha |
[ o ) O ’ 4 . g
I Primero | Anterior | Siguiente| Ultimo Agregar | Modificar | Cancelar Anular Grabar Salir

e Realizar NC por tipo de servicio
e Mismo monto de factura a anular.
F. PREPARAR LAS LLEGADAS DEL DIA:

Coordinar con HHKK la distribucién.

Chequear nuevamente las observaciones de las reservas (tanto las que
deja AQP como las que deja el TURNO Il la noche anterior)

Colocar en las FICHAS DE REGISTRO los numeros de HAB asignados y
corroborar que todas las RSVAS tengan sus respectivas fichas.

Imprimir 03 copias de las llegadas:

RECEPCION Y BAR:

FRONT > RESERVAS > REPORTES > LLEGADAS DEL DIA
RECEPCION Y SEGURIDAD:

Se sigue el mismo camino; sin embargo, en este caso se entrega con NO
OBSERVACION, NO RECOJO y NO VALORIZADO.

G. Imprimir REPORTE DE LLAVES:

Publicacion autorizada coii fivies acadéniicos & investigativos
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Por el momento este archivo se encuentra en la UNIDAD D, de la
computadora de auditoria.

H. Imprimir LIQUIDACION:
CAJA > CAJA > LIQUIDACION CAJA / CAJERO
Se debe seleccionar CAJA RECEPCION; y colocar la hora en la que se
inici6 TURNO.

I. CHECK OUT DE HABITACION:
Para visualizar las cuentas EXTRAS de los pasajeros se debe ir al icono
CUENTA CORRIENTE HABITACION.
e Se hace doble click en la HAB a la que se desea hacer check-out.
e Se dicta por el radio a HHKK CHECK OUT de la HAB. y se le
consulta al pasajero si consumié algo de la canasta en la HAB;
recordemos que las botellas de agua en el bafio SON DE
CORTESIA.
e Para emitir documentos de los consumos extras se debe de

presionar el boton FACTURAR
i " Facturacién u

Caja: I Caja Recepcion 1 LI
Tipa Dacumenta : I BOLETA ;I
M* Serie : IW
MN* Documento : IW
Maoreda Ermisién : | Nacional 'l

Fecha Entrega : 27201 A2018 I~ Imprime glosa de detraccidn
Wencimienta : 28!02/2018 I~ Imprime fecha de vencimisnto
: Factuiar a: [ & Pasajen " Compafia " Tercers ] |
|| ldentiicador: [ PASAPORTE | |
PASAPORTE  |P5234300 Email : |[recepcion@colcalodg ﬂ
Fazon Sacial : |REINITZHUBER , KARL & |
Direccidn : IALEMANM
Tipo de Impresidn : Observacion |
& Dictalladd " Tipa de Producta
© Alojamiento/Extraz  Par Consuma ' Plantila
Descripcion |
|
[ & \

Facturar | Lancelar |

Vista Preliminar

Aqui se podréa elegir 02 opciones factura o Boleta, las cuales seran a
opcién del pasajero.

NOTA: Solo se puede emitir FACTURA a personas que presenten RUC o
a extranjeros que sean EXONERADOS SOLO EN ALQOJ.
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En el caso que un pasajero peruano solicite FACTURA se debera crear el
cliente (siempre y cuando no haya sido ingresado antes) en la base de
datos antes de emitir cualquier documento.
Se procede a pagar documento y se selecciona la forma de pago para
poder proceder a liberar la HAB.
J. DOCUMENTACION:
REPORTES DE RECEPCION se debera colocar engrapada los siguientes
documentos de abajo hacia arriba:
Saldos al dia
Resumen de salidas diarias (encuestas recabadas en el dia engrapadas a
esta hoja)
Llegadas del Dia (anterior); verificar que todas las llegadas tengan
especificadas las nacionalidades.
Distribucion del dia — Hoja Excel (Anterior)
K. REPORTE DE CAJA:
Se colocara en el file de turno lo siguiente:
e BOLETAS: En orden ascendente de acuerdo a correlativos.
¢ FACTURAS: En orden ascendente separado por correlativos.
e NC, PREPAGOS, DSCTOS. PLANILLA, estos documentos
también deben estar en orden.
o COMANDAS DE FRIGOBAR: Agrupadas en orden descendente.
e HOJA DE LIQUIDACION: A lo cual deberan de engrapar los
reportes detallados de los POS VISA 'y MC

o MC: Buscar REPORTES > DETALLE DE TARJETAS
o VISA: ADMIN > ESCOGER S/. O $ > DETALLE DE
OPERACIONES
o Chequear que los montos en los detallados de los POS
sean igual a los disgregados en el sistema.
L. REPORTE DE LLAVES
Se imprime el formato de reporte de llaves que esta en la carpeta de
recepcion, y se llena manualmente, revisando que las llaves se
encuentren en su rack, de no estar ahi especificar si la habitacion esta
ocupada o si la llave la tiene seguridad o HHKK, siempre informar la
ubicacion de cada llave, también con los duplicados que se encuentran
abajo.
M. ROOMING LIST:
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En el caso de ingreso de grupos se debe preparar el rooming list que
consiste en la relacion de pasajeros y sus habitaciones asignadas
N. CERRAR CAJA:
Contar la caja y revisar todas las anotaciones que estén quedando
pendientes para el TURNO II.
ii. Procedimiento del turno Il

A. LEER EL CUADERNO DE OCURRENCIAS:
Ver observaciones y anotaciones tanto del TURNO | como de
AUDITORIA; resolver todas las dudas de estas antes que el TURNO | se
retire. Para poder comprobar que el recepcionista en turno ha leido las
anotaciones debera colocar su cédigo.

B. CONTAR CAJA:
Recordemos que el fondo fijo es S/.2000.00 y $150.00. Estos pueden
estar distribuidos en mas ddlares y/o Euros. (El tipo de cambio suele
variar previo acuerdo con Sistemas, Contabilidad, Administracion y
Gerencia). Todos los recepcionistas estan en la obligacion de cambiar los
vales y pasajes con él administrador y del mismo modo asegurarse que
siempre haya efectivo en caja.

C. REVISAR FICHAS
Revisar que estén con los numeros de HAB. Y revisar las llegadas del
dia, para saber si hay observaciones importantes en las reservas que
llegaran.

D. VER EL BRIEFING
Ver en el briefing de llegadas el tipo de alimentacion para huéspedes
(CARTA O BUFFETT).

E. LLEGADA DE LAS RSVAS:
PEDIR DOCUMENTOS
Chequear que si la o las RSVAS son EXO o AFECTA.
* CASO RSVA AFECTA: los PAX'S pueden presentar DNI, CE, DOC.
DIPLOMATICO o PASS sin necesidad de presentar la TAM
* CASO RSVA EXO: Los PAX'S tienen la obligacion de mostrar PASS
con el sello de ingresos al pais y que NO tenga mas de 60 dias en el
pais; para los paises de la COMUNIDAD ANDINA so6lo sera necesario la
presentacion de su DOC. DE IDENTIDAD sin embargo debe presentar la
TAM o indicar la fecha de ingreso al pais (MENOS DE 60 DIAS).
SACAR COPIAS:
Los documentos deben de estar completos, nitidos y claros.
LLENADO DE FICHAS EN SISTEMA:

Publicacion autorizada con fiiles academicos e investigativos
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En el icono RECEPCION DE PASAJEROS (La manito) se dara check-in
a la RSVA y se llenaran los datos, segun los documentos. Aqui también
se le dara la exoneracion a la ficha en caso los documentos estén OK y
la RSVA haya sido previamente creada como EXO.

Ficha del Pasajero == ==
—Datos de la Reserva
Fesersa 036063 Cta. Maestra | Mro Fax | 2 Ingreso [26/0172018 Salida:[27701/2018
Faga [BOOKING.COM Compafiia [BOOKING COM Usuario :[OMAR
pates deh?l;ilgcoién s Ccadigo :Im Tipo: m Comparticdo :I—C
Apellido Paterno : [VALVERDE ﬂl Fais : | Perd El=]
Apellido batermo : [MONTALVO Departamento : [ Lima =
Mombres :|EF||I:KA Frovincia : | Ninguno z
Direccién ZILIMA - PERU Distrito : | Ninguno LI
Email : [ERICKA VALBERDE@POCP.PE  Macionalidad : | Peruana ~|E
Sex0 : Masculing Femenine &  QOcupacion : ~| &4
MNacimiento :[13/11/1988  Edad:| 30 Aniversario] 7 Estado Civil : | ~5
Ihgreso Pais :Im Telef | Faw: | Cel:|
Emision Pasaporte | Perd ;l T Transpone :| Tem=eiis LI
— Datos Adicionales
Forma Pago : —Ll MN* Tarjeta : | Wence :I..i'—
Tipo Tarjeta: [ -] MN* Carnet | Predutorizacian:[  0.00
Documento : | pMI ~ | N Documento :|4551?5l]2 wIFP :Iﬁ
Observacion : [02 DNI [LIMA) PERUS AFECTO » CheckIn:si Milaje:[
- Doc. Interno IW
Futa Adjunto : | M |
Erilr:em A.ﬂl;liﬂl Sigui'ente Qlti!no ﬂulgva | Guardar Qancélal Descuentos
Aszignar Exoneciunes | J&'ﬁ?r | L?c:ﬁl | gEmit;l-gF]ichaé Cuentahieltas Saﬁr ”

F. LLENADO MANUAL DE FICHAS
Se deben completar los datos en blanco que queden en las fichas de
registro con los datos que obtengamos de los documentos de identidad.
Luego se ingresa en el cargo de fichas, para tener un listado exacto de
cada una de las fichas y cual es su detalle. Después se archivan en
orden correlativo estas fichas totalmente llenas en el archivo de FICHAS
DE REGISTRO.
También se archivan las copias de los documentos que hayamos sacado
(DNI, CE, DOC. DIPLOMATICO o PASS), para ello se les adjunta una
hoja de los REGISTROS DE HUESPEDES, del dia.
FRONT > RECEPCION > REPORTES > REOPORTES DEL
MITINCIREGISTRO DE HUESPEDES

G. LLENADO MANUAL DE INFORMACION LLEGADAS DEL DIA
Sobre nuestro formato de llegadas diarias llenamos a mano datos que
serviran para llenar las estadisticas mensuales de MINCETUR:
Es importante realizar las modificaciones de necesarias en este impreso:

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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OK si trajeron su Boucher fisico, V/E si el Boucher se manda via correo
electrénico, S/V si no trajo Boucher.

OK si la reserva es exonerada o de lo contrario solo colocar un guion (--).
El namero de DNI, CE, DOC. DIPLOMATICO o PASS que los pax
entreguen.

La nacionalidad de los huéspedes.

EJEMPLO:

C/V — 02 DNI PERU (LIMA)

S/V OK 02 PASS USA

REALIZAR EL PRE-CHECK IN DE LAS RSVAS DEL DIA SIGUIENTE:
CHEQUEAR CADA RSVA: En el icono RESERVAS

Aqui se puede hacer click en el cuadro VISUALIZAR ANULADAS, para
revisar y hacer modificaciones s6lo a las RSVAS que estén
confirmadas.

PARA REALIZAR LAS ACTIVIDADES EN EL
SERVICIO DE HOSPEDAJE

COLCA LODGE

spa & hot springs

Datos de la Reserva
INro Resensa Hotel: [COLCA LODGE =]
Faga: IBDDKING.CDM ﬂl Estado Reserva I Confirmada ;I
Cormpafiia : [BODKING.COM ﬂl Teléfono : [282177 Fewe:[0
Contacto :|MDRENO RAMON 1&g Canal de Reserva : | Fax |
Tipo de Tarifa {* Compafiia " Especial Incluidos en Tanfa: & §§ Mo Credito: No
Tarita: | TARIFA BODKING.COM | Nombre de Reserva: [CALDERON FLOR X4 A
Clase Reserva | STANDARL | Paxs lT:I' Liberados ™ »> [ Maximo Pago m
| Ingreso : [z7/m1/2018 [ [130000 =] sébado Moches:[ 17 Salida:[zs/01/2008 <[ [120059 =1 domings |
—Tipos de Habitacidn
EE Tipo | Acliva | Precio | Cantidad| Cant Lis | Liberadas |Cantidad) Yariable [ «
@ & EJ SwB 16618 B
Impuestos Ficha Recojo Cta. M b DB AL
/%] e fenis
Bx .
Servicios * é CwB v 232.72] 1 1] a S
Incluid Pago Copia Presupuesto
o E & & TOTAL RESERVA —-—3>> ussﬂ”
]! Detalle del — Dbsereacion: = = =
Sen:;::sios Al?)i:nﬁen?o Division Confirmacién Bbsevacinifonpafia ~Tree AFEE?DMBDID” ol =
Diatos del Llsuatio Compafii PAGD DIRECTO 57.733.06 AALL
’LlsuarIO}JHDNATAN Fech=[27/0172018  Hora[0Z0343pm || | iberados || « B it 0 » )
> | La 3 | i b
Primero | Anterior | Sigui Ultimo | Obs. Anula | Facturar Dbs. Adicional Agregar Grabar |Cancelar| Salir
T t
Verificar:

e TARIFA: Dependiendo de la AAVV serd la tarifa de la HAB. Y los
impuestos de la RSVA no solo dependeran de los documentos
sino también de la AAVV; por ejemplo, Colonial y SKY VIAJES.

¢ ROOMING LIST Y VOUCHER ELECTRONICO: En la mayoria de

los casos el DPTO de RSVAS o VENTAS coloca en OBS.
ADICIONALES el RL y/o el Boucher de servicio, al cual
llamaremos VOUCHER ELECTRONICO. Aqui se debera de
corroborar que la informacion colocada
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en la OBSERVACION HOTEL, coincida con el Boucher
electrénico (ALIM EXTRA, ETC).

e IMPUESTOS: Aqui se debera verificar si la RSVA es EXO o
AFECTA.

e PAGO: En algunas ocasiones las RSVAS son a crédito y otras
son pre pagadas o con ABONO; aqui se debera de corroborar
que los pagos son iguales al total de la RSVA.

e Observaciones Adicionales. Para comprobar los Boucher
electronicos con la reserva o algun dato a tomar en cuenta.

Luego de revisar todos estos puntos se colocard esta informacién en
OBSERVACION HOTEL; de la siguiente manera.

*kkkkkkkkkkkhkkhkkkkkkkk

TIPO DE RSVA (AFECTA O EXO)

CREDITO / PAGADO ABONO ### $000.00 / PREPAGO F7-0000
$000.00 ALOJ — ALIM / PREPAGO BV7-0000 $000.00 ALOJ — ALIM
SOLICITAR VOUCHER / VOUCHER EN RECEPCION

Y alguna otra observacion importante que deba de saber el TURNO I;
para ser corregido al dia siguiente (segun la informacién que envié

Arequipa)
Ubservacines Obzervacion Compatia Obzervacian Hatel
P EX0D ~
WOLCHER EM RECEPCION v
Liberados < | *
| ; | S |
Facturar | Obsz. Adicional Agregar | Grabar |Cancelar| Salir

Cualquier modificacion o acontecimiento importante también se debera
agregar en este casillero agregé IGV o cambio en la alimentacion o si
llego algun e-mail a tomar en cuenta etc.

|. PRE LLENADO DE FICHAS MANUALES PARA INGRESOS DEL DIA
SIGUIENTE:
Segun el RL o el # de pasajeros se emitira el # de fichas. En la Ficha del
# menor se colocara en la parte superior el # y la AAVV con la que viene.
También se pre llenaran las fechas de ingreso, salida, en el tipo de
transporte de manera indiferente se llenara “bus”; del mismo modo en la
procedencia y destino, AQP.
Se colocar el tipo de habitacion de acuerdo a la reserva.
Deben de pre llenarse las fichas con la mayoria de datos posibles, por
ejemplo, si en las observaciones adicionales aparecen, nombres
completos, numero de pasaporte, pais de origen, genero,
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fecha de nacimiento estos deben de llenarse un dia antes del ingreso.
En el caso que no haya estos datos, al menos el nombre bajo el cual se
genera la reserva.
Después de pre llenar la ficha para los ingresos del dia siguiente se
colocan en la carpeta correspondiente.
J. LIQUIDACION DIARIA
HOJA DE LIQUIDACION: correspondiente solo en el horario de del turno,
engrapar los reportes detallados de los POS VISAy MC
CERRAR CAJA: separar en un sobre la liquidacion de efectivo del turno.
REPORTE y DOCUMENTACION: se colocara todos los documentos
emitidos en el sobre correspondiente (boletas, facturas, NC, comandas,
etc.).
* MC: Buscar REPORTES - DETALLE DE TARJETAS
* VISA: ADMIN - ESCOGER S/. o $ —-> DETALLE DE
OPERACIONES
* Verificar que los montos en los detallados de los POS sean igual a
los disgregados en el sistema.
K. REPORTE DE LLAVES: Tomar nota de duplicados.
iii. Procedimiento de Auditoria.

A. Cuadrar caja de recepcion.

B. Realizar el relevo con Turno Il; detallando toda la informacion relevante.
En especial incidentes para ser considerado en reporte a Administracion.

C. Leer cuaderno de ocurrencias.

D. Imprimir Formato Salidas Diarias y dejar listo para que Turno | pueda
llevar el control de los check out del dia siguiente.
Pasos: Front > Recepcion > Reportes > Salidas diarias (Dia
siguiente).

& Sistema Integral de Hoteleria INFHOTEL - FRONT DESK

(Front) Cargos Caja Cuentas

Publicacion autorizaria £33 fings aeaRrliads R tmvastigating
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E. Mismo reporte de SALIDAS exportamos al Excel, el reporte contiene
informacion basica para el control adecuado del personal de seguridad.

Al B C v [ G H |
SALIDAS 01 DE FEBRERO

HAB| RSVA NOMBRES INGRESO|  COMPANIA PLACA FIRMA CONDUCTOR MALETAS | OBSERVACIONES
"9 [042261[PEACOCK ROBIN GEOFFREY 31/01/19| CONDOR TRAVEL

"9 [042261[PEACOCK GILLIAN EILEEN MARGARET 31/01/19| CONDOR TRAVEL

24 J04345]CARBAJAL MALDONADO ANGELA LECNOR 30/01/19]PARTICULAR

"4 [143445|MORDASHOV VLADYSLAV 30/01/19]PARTICULAR

4 To43se8[DAHM LNDA S J0/0119|L INKASAC.
IA [043588|BENSEN JAN JOLENE J0/0119|LIN-KASAC

5 [043588|BERNICK KATHLEEN CRAWFORD J0/01M19|LIN-KASAC

" [043508[BERNICK MARK CHRISTOPHER J0/01719|L INKASAC.

21 [044248]JOHANNSON ROSALIND U0TTOFER S AL

22 [044248|WATSON CHRISTOPHER THOMAS VAUGHAN | 30/01/19[F&R SRL

"5 (044295 |LAURA MAMANI MELIZA 31/01/19|HOUSE USE |

8 [044295|J0 RETAMOZO ALBERTO JESUS J1/01/119|HOUSE USE |

G [04425|BUSTAMANTE YOLANDA 31/01/19|HOUSE USE |

& [044305]RODRIGUEZ FARFAN WILBERT ENRIQUE J0/01119|FER SRL.

F. Revision de documentos, impuestos y tarifas de reservas. - check in
Supervisar que la informacién ingresada de cada huésped esté correcta
en el Sistema y en el Fisico (documentacién). De no ser asi corregir y
reportar en cuaderno de ocurrencias.
Para la revision de Pasaportes y documentacion necesaria para la
EXONERACION, se toma en cuenta; nombres visibles, nacionalidad,
namero de pasaporte y firma, tarjeta andina de migracion o TAM
electrénico con fecha de ingreso al pais que no excede los 60 dias, asi
mismo el sello de ingreso debe coincidir con la informacion del TAM
electrénico.
Pasos. Front > Recepcion > Procesos Recepcion de pasajeros.

H. CUADRAR TARIFAS DESDE CONSULTA DE CUENTAS.

. VERIFICAR RESERVAS
Verificar que las reservas tengan cargados los porcentajes de Servicios
e Impuestos de ser necesario.

J. REVISAR AL DETALLE BOUCHER DE SERVICIOS
verificar que las observaciones de la reserva coincidan con la

informacion del Voucher (Tipo de hab. Fecha de Ingreso y Salida,

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcion del original.
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Servicios Incluidos, Almuerzo, Cena o Box lunch) Guardar y adjuntar el

mismo en cada file y colocar en el Rack que corresponda
Paso s: Front > Recepcion > Consultas > Consulta de cuentas.
Ordenar por fecha.

Mantenimiento Front Cargos Caja Cuentas Corrientes Utiltarios Ventana  Ayuda

HBA PO SYysm B VB EHL

[ Consulta de Cuentss =]
Compafiia Llegada | Salida [t Paus|_Estado Hotel [ Usuario [
PERURESPONSABILEIT 5 A.C 2[Confimada | COLCALODGE  |KARLO
DOMIFITH TRAVEL SEFVICE | 08/09/2018 | 15/09/2018]___ 2| Confimada | DOLCALODGE __|GLADIS
FERU TRAVELCO SAL. O/ 2018 10/03/ 2015, Confimads | COLCA (ODGE [ MIRELLA,
HUARAZ CHAVT [ Datos de la Cusnta
X -PEI|LIMA TOURS
[ |n38817 | 831259.C2H1 271845GL{LIMA TOURS 5 Nro Reserva : [(EETTH Hetel:[coLca LODGE -
EDUARDO BAONDD | SKY VIBJES Y 1] Poga [MATOURSSAC. @ [T
REDTENADERY2 _ WUWDOAMERI| L Estodo Peserve - | GARR
B3EAB-C2HT 272365-CLL| WA TOURS § SHIEIE T LTS AT ﬂ Teléfono Fax
LIEB X2 - MILLER REISEN LEGENDARY P Contacto: | BARNETT ANGELA S8 canaldeResena:[Far o]
WNUELPARDOXZ _ [CLUBDEVACH] 100 4o Tafa: g . - - Incluidos en Tarit . -
{C3NT 272573 eRANZAZU WA TouRS S| P! % Compafiia Especial ncluidos en Tarifa: @ $i O Mo Ciedio: Si
F5T31 OELSHER FAMILY| TRAVEL GRGU Tarifa: | TARIFA CONFIDENCIAL =] Nombre de Peserva: [C3N2 273349 MARIA GONZALEZ X ¢
ase Feserva | STANDARL »| Paxs | 8 = Liberados 227 Maximo Paga:[27/03/2018 v
Julieka Svensen K02 COLONILTOU | jngraso :[05/03/2018 <|[130000 = sébado  Noches:| 1= Salide.[03/08/2018 +][120088 = domingo
JORDIJULIASTO | COLONIAL T00{| 2 I i = = I =l = g |
TC AKTW-160:20180307 | MOUNTAIN L0 Tipos G

=

Tl 147,00

BODKING - MILAGAOS AL BODKING COM Tipo | Activa | Precio_|Canlidsd] Cank L | Liberadas [ Cantidad] Variable| ~
% g g Wl 7010 L
Impuestas Ficha Recojo | Cta. Masstia Dwt v | 11110 4 g g
[ 101,00,
,,,,,, Bl %
Servicios

N R
TRIPLE FACTURAR COMO DWwE « CAD

[ 168,00 =2

Incluidos Pago Copia p
@& TOTAL RESERVA ———>> US| 493.90 ﬂ
Fecha [03/09/2018 Confimadad Jo=] &
L Ouos | Delalle del 3 i ;
Hotel | COLCA LODGE - t 2 = . Ohservacidn Compafiia Observacion Hotel
Servicios Divisién ST [ EE—— T -
Datos Compafiia TRIPLE FACTURAR COMDO DWE
Buscar | <« [ I8
Usarc: [CARLD Feche: [08/08/2018  Hor[11:17:40 pm ‘ Liberados| | « I o 5
L <o ] - & & &
Primero | Anteiior | Siguiente| Ultimo | Obs Anula | Facturar | Obs. Adicional Grabar |Cancelar| Salir

K. Las Notas de Pedido (restaurant, bar y spa), seran entregados por los
encargados de turno de cada area, PRE-CUENTA, CUENTA Y
COMANDA MANUAL.

L. Verificar que los cargos de alimentacion incluida estén bien generados
ya sean exonerados o gravados.

M. Imprimir Reporte de Comandas (Notas de Pedido) — Resumido de la
fecha y expresado en moneda nacional.

Pasos: Cargos > Cargos de comanda

N. VERIFICAR NOTAS DE PEDIDO
Verificar que todas las Notas de Pedido estén completas, de no ser asi
reportar.

Verificar que cada nota de pedido esté bien cargada a la habitacién a la
qgue corresponda, con firma de pasajero en la comanda manual,

propinas (si no esta consignado cargarlo en recepcion).
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Cargo propina: Ir Cuenta corriente de habitacién > click propinas

>agregar
E@l Cuenta Corriente de Habitacion @
Habitacidn :| 10 Tipo :| STF - Reserva :|038727 Paid Out 0.00 Deuda Inicial | 121 _2]7
Llegada :[09/08/2018 Salida:[10/09/2018 Moches ;| 1 Abonos 0.00 Total al dia | 121.27)
Nombre :[BECKERS Pagados 0.00
Compania . TERRES MAGIQUES DES INCAS E.LR.L Descuentos 0.00] Total Proyectado 0.00]
Pasajeros Propinas =]l & s
Est Pasajero .
Diesoripeian : [Propinas 4
Documen| -~
¥ Fiesponsable : | - (G |
Mnnedﬁ'l 'I Importe l—l EC0F
P o FLOR
3 i p Documento | - ||&NTONID
_l ANTONID
ANTONID
ANTONID
ANTONID
ANTONID
ANTONID
ANTONID
«| | 3
e v . X o o
Jﬂjﬁlj_l ‘ Agregar Guardar Modificar LCancelar Eliminar Salir m
% A B = »
Modificar| Eliminar Facturar | Pagar Doc. | Anula Doc. Emite Libera Buscar | Transferir| Reserva | Cuentas
. | sgire] ! 5 | e B [ 2omen | o2 |
Buscar | Primero | Anterior | Siguiente| Ultimo Lla Adjunto | Observacion| Bloquear | —"°P Prepago Salir

. SEPARAR LAS NOTAS DE PEDIDO POR:
FACTURADOS Y PAGADOS (tomar nota del nro. de factura al que
corresponde).
Posteriormente: Adjuntar a la FT o BV que corresponda.
NP PARA ARCHIVAR EN REPORTE DE AUDITORIA
Posteriormente: Guardar las copias o pre cuentas de cada Nota de
Pedido el Archivador Paloteo a fin de que estén disponibles en caso sea
necesario verificar datos.
NP CARGADOS A
FACTURACION.

Posteriormente: Una vez terminado este proceso guardar las Notas de

LA HABITACION, PENDIENTES DE

Pedido pendientes pago en los FILES de Habitaciones al que
correspondan.

REVISION DE DOCUMENTOS EMITIDOS (FT, BV, NC)

Revisar la correcta emision de documentos fiscales que se emitieron

durante el dia. (Boletas, Facturas). De no ser asi corregir y reportar.

Publicacion autorizada coii iiies acagemicos e investigativos
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FACTURAS EXONERADAS: Verificar, NOMBRE HUESPED, NRO.
PASAPORTE, DIRECCION (pais), PASAPORTES adjuntos y que la FT
no esté gravada.
FACTURA GRAVADA: Verificar RAZON SOCIAL, RUC, DIRECCION.
BOLETAS DE VENTA: Verificar razon social, nro. de pasaporte/DNI y
direccion.
NOTAS DE CREDITO: Debe tener las mismas caracteristicas del
documento que estd anulando (razén social, monto, desglosado de
acuerdo a los tipos de servicios, etc.)
OBSERVACIONES GENERALES DE LAS FT Y BV:
Todos los documentos deben contar con los datos mencionados
completos, caso contrario anular y reemitir.
Verificar que todas las notas de pedido estén adjuntas en cada
documento.
Verificar que los Boucher de servicios estén adjuntos en cada
documento que corresponda.
Verificar que los pagos estén bien ingresados correctamente (Numero
de Tarjeta, Referencia, Tipo de Tarjeta, Tipo de moneda, Monto).
Pasos para ver pagos: Caja — Caja — Facturacion.

Q. IMPRIMIR REGISTRO DE VENTAS
tanto de Facturas Series 11 y 12 en moneda extranjera y Boletas Series
11y 12 en moneda nacional.
Pasos: Caja > Reportes > Registro de Ventas Fecha del dia.

R. Realizar el Cierre Diario.
Pasos. Front > Auditoria > Procesos > Cierre diario.

S. Guardar Prepagos En Archivador
Verificar que la informacion de los mismos se encuentre consignada en
el cuadro de cargos recepcion.
Luego de esta revision guardar los documentos e irlos alistando para su
envio a Arequipa.

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcién del original.
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T. EMISION DE LIQUIDACION GENERAL
Pasos: Caja — Caja — Liquidacion de Cajero.
Consignar Todos los turnos, Todas las Cajas, Fecha Inicial y Fecha Final
(Fecha del Dia Auditado) desde las 00:00:00 horas hasta las 23:59:59.

oteleria INFHOTEL - FRONT DESK
Cargos Cuentas Corrientes  Utilitarios  Ventana  Ayuda

3 Inicio de Caja
Reportes » Facturacion
Varios 3 Liquidacitn Caja/Cajero

Recibos

Agrupacion de Cancelacion

Liquidacién de Caja/Cajero @
Usuario : | ;I ¥ Todos los Usuarios
Caija : I ;I v Todos las Cajas

Fecha Inicial :|08/19/2018 | [00:00:00 =

Por fecha de:
’7(’: Ultimo procesa

1 Solo Emision d= documento

Fecha Final - |058/09/2018 23ERG
I J I —1 ¥ Mostrar Equivalencia

Tumos

" Segun Seleccion  (* Sin Turnos H’f"\f’emcal " Horizontal ‘
D Emitidos Efectivo

& Detallado ¢ Resumido ‘ & Detallada " Resumido

Cheque
@+ Detallado " Resumido

Tarjeta de Crédito
’V @@ Delallada " Resumido
" Por Dep

J

@+ Detallado " Resumida

J

@ Detallada " Resumida ‘

Por Canje
@ Detallado " Resumida

Cuentas por Cobrar Por R
@ Detallado " Resumida H’ + Detallado  Resumida

Recibo

" Por Travel Check

@+ Detallado " Resumido

i

w
&
I
o

@ Vigta Previa " Impresora  Archivo =LS

fl*l

Salir

Aceptar

Cerrar los POS de Master Card y Visa.

Verificar en Sistema si los montos de pago por tarjetas coinciden con los
cierres impresos.

IMPRIMIR LA LIQUIDACION Y adjuntar los reportes (cierre) de los POS
de VISAy MC

En un sobre colocar toda la produccién de EFECTIVO pasa pasar a caja
de administracion.

Sacar copia de la penultima hoja de liquidaciéon (resumen liquidacion)

para tener en recepcion como referencia para posteriores consultas.

Publicacion autorizada con tines acadeniicos e invesiigativos
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Archivar el reporte de liquidacion y copia el al archivador asignado.

Ingresar tipo de cambio 3.15

Pasos: Click en el este icono o | > agregar > ingresar TC
EH Tipo de Cambio == =]
Fecha Hotelero Travel Check | Compra Dficial | Venta Oficial |Comp Camb Mda| Yent Camb Mda | -
22/08/2018 3160 3180 3.180 3160 3180 3180
23/08/2018 3160 3180 3.180 3160 3150 3180
24/08/2018 3150 3150 3150 3150 3150 3150
25/08/2018 3150 3150 3150 3150 3150 3150
26/08/2018 3150 3150 3150 3150 3150 3150
27/08/2018 3150 3150 3150 3150 3150 3150
28/08/2018 3150 3150 3150 3150 3150 3150
29/08/208 3150 3,150 3.150 3150 3150 3.150
30/08/2018 3150 3,150 3.150 3150 3150 3.150
/08,208 3150 3,150 3.150 3150 3150 3.150
0./03/2018 3150 3,150 3.150 3150 3150 3.150
0z2/03/2018 3150 3,150 3.150 3150 3150 3.150
0z/08/2018 3180 3180 3180 3180 3180 3180
04/08/2018 3180 3180 3.180 3180 3180 3180
05/08/2018 3180 3180 3.180 3180 3180 3180
0B/08/2018 3180 3180 3.180 3180 3180 3180
07/08/2018 3180 3180 3.180 3180 3180 3180
08/08/2018 3180 3150 3.180 3180 3150 3180
g 3150 3.150 3.150 3150 3,150 3.150 .
<l | 2
Mﬂ Registro 2283 de 2283 _N_EH_E“
Carnpo Instucidn
I =™ 2]
0 v #4 ) 3 o
Agregar Modificar Buscar Filtrar Emite Salir
B2 Tipo de Cambio (=2 =]
Fecha | Hotelero | Travel Check Compra Dficial Yenta Dficial |Comp Camb Mda|Yent Camb Mda | »
= ==
= Mantenimiento de Tipos de Cambio Il
i
= Fecha: |[/09/2018 ~ g
— Hotelero : | 0.000 Cargos y Facturacian %
I Compra Travel Check: | 0.000 0|
i
— “enta Oficial : I 0.000 Registro de Ventas Contable il
L Carmpra Cficial : | 0.000 i
0 i
I [ Compra Cambio Moneda:l 0.000 b
_% Wenta Cambia Moneda:| 0.000 %
:E Compra Eﬁncarin'l 0.000 E
. i
]' S Yenta Bancario | 0.000 m_l
LI_ Diatos del Usuario d ¥
’E;[Usuﬁrin k| Fecha'l— HDra'I— | m
Lanfl 4 4 3 b ] - gl
Primero Anterior Sigui Ulimo Agregar Grabar Cancelar Salir
O ¥ A g 2 15
Agregar Modificar Buscar Filtrar Emite Salir

ELABORAR REPORTE DIARIO CL

REPORTE DE SERVICIOS EXTRAS:

Pasos: PALOTEO > Cargos — Reporte de Paloteo.

Consignar la fecha del dia, moneda nacional, forma resumida y vista

previa.

Publicacion autoiizada con firies acadeniicos & investigatives
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folrs NFHOTEL-FRONTOEC

Cargos | Caja  Cuentas Comrientes  Utilitarios  Ventana  Ayud:

‘ Cargos de Comanda
Resumen de Comandas
Reporte de Paloteo

Resumen de Comandas con Fecha de Atencidn

=1
Reporte de Paloteo
_ Opci

-I ¥ Todos los Puntos de Venta

Punto de Venta -

Responsable :

Tipo de Producto :

vI [~ Todos los Mozos

Usuario : 'I ¥ Todos los Usuarios
Asignado : vl ¥ Todos los Destinos
Tipo: 'I ¥ Todos los Tipos

'I [ Todos los Tipo de Producto

|og/oa2018 = [oo:00 =
: [nagnagsz01a =] [2353 =

Moneda : | Macional 'I
Ordenado : |Cantidad 'I

r Forma

I' Salida

Fecha Inicial -

Fecha Final

" Detallada = Resumido |

= Vista Previa 7 Archiva HLS |

" Impresora

~ m+
ptar

Ace Salir

Exportar a Excel:

=) =]
* @& F =l « (N 1 dele LR )

g |

“Erystalee

Sistema imzgral e

Hoteleria Infiotel Paloteo Resumido Fecha: 11082018
Del 1054072018 3l 10562018 axpresaco en Moneda Nacional Hora : 03:48:40.m.
Pato. Precio  Cantdad Totsl

SERVICIO DE BEBIDAS
SERVICIO BAR UYD

SERVICIO DE BEBIDAS
SERVICIO DE RERINAS

Export

ate g coca consia 000
Ice Tea Corlesia

.............

BERVICIO |

SERIC00E .

SERVICIO DE EOITI'IEL

SERVICIO DE|

SERVICIO DE|

= |3 MS Bcel 972000 Dataorly) |

BERVICIO DE|

SERIC00E -

ssmoooce Destingtion:

SERVICIO DE|

SERVICIO DE|

BERVICIO DE| i i b

e IE! Application J

i

SERVICIO DE|

SERVICIO DE|

BERVICIO DE BEBIOAE Teneza 1800 kL)
SRUCOOEBEBEAS  Chikano A0 aw
SERVICIODEBEBIDAS ~ Ceneza Cuzquefia Malta. 1200 00
SERUCOOEBEBEAS  CONeta s Drids w0 s
SERVICIO DEALINENTOS Hamburguesa Premium 200 am 4700
BERVICIO DE BEBIDAS Juge Extracio Granada 1200 00 36.00
SERVICIO DEALIMENTOS LASAGNA TRUCHAAHUMADA, 00 00 17.00
SERUCDDEANENTOS  ENSAADACESAR OEANDES 2o am e
SRVGODEANENTOS  Wenuaginci G 51920 s I we
SERVICIO DE BEBIDAS Infusion Anding Caliente 600 am 18.00

Ordenamos en orden alfabético y separamos por tipo de servicio
W. REPORTE ALOJAMIENTO:
Pasos: FRONT > RESERVAS > REPORTE > OCUPABILIDAD.

Publicacion autorizada con fines académisss & investigalives
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Consignar SIN IMPUESTOS y en fecha de inicio y final la fecha del dia
auditado.

Y exportar al EXCEL.

=]
Ocupabilidad y Disponibilidad

Agrupando por :

Hotel :
| coLce LoDGE |

Compafiia :  Segin Seleccidn = Todos

I =

Estado Reserva: & Segun Seleccidn * Todos
Ejecutiva: & Segun Seleccidn i Todos

J (=]

 Con Impuestos i Sin lmpuestos

Inicio . |08/09/2018 = |  Final:|03/09/2018 = |

Forma: = Detallado = Resumido T Mensual

I Activo 7 Segun Seleccion i Todos
Clasze de Reserva I vI

Salida: &+ “ista Previa  Impresora 7 Archivo XLS

m
Aceptar | Salir
Sistema Integral de HF 4
-1/09/2018
- Proyeccién de Reservas Detallado Fecha -
Hora 03:56:57a.m.
Hotel COLCA LODGE Inicio : 101092018 Final : 10/09/2018  Moneda: US§  Impuestos
Ejecutivo : Todos Ios Ejecutivos Estado de Reserva Todas Compaiiia:  Todas las il
Reserva Pax Inf. Nin.Nombre Reserva Compafiia Dia Estado In Out SWEB ODWE MWEB TWE CWB STM STF STP CAM CAS GUl STJ Total i$
- 10/09/2018
st 0 0 GnpoPMtal L TUCANO PERUSAC. W ReloMmEE 0RO 7 N 1 153600
[ 6 0 0 PEDSCY2NEEHE GaTE 1 TRAVEL 3 ReloMimEZ RO T 3 280
033476 2 Q 0 336977536825 C2H1 Z5BES-ROBERT BALDWIN X|LIMA TOURS SAC. 1 Re-Commmada 1009 120 1 101.00
T 1 Q 0 B3eSME-CIH1 25805-GUMA ROSERT BALDWIN X 02 |LIMA TOURSSAC 0 Re-Confimadz 1009 1209 1 2000
033438 2 Q 0 BURNS X 2 PERU TRAVELCOSAC. 1 Comfiemacs <L) e 1 12300
34833 2 Q 0 GUYARD X2 PERU TRAVELCOSAC. 1 Cosfiemacs 1009 e 1 12300
o= 30 0 1BB0IZE-PLINGTON MARTIN seTOURS SA 7 RelomimEz 100 209 1 1 20500
[i= 2 0 0 EnaNemxm COLONAL TOURS SRL. 1 CofimEm 0B M 1 %500
[i=s] 20 0 RUMBAUT MICHELLEX2 [201d) FERU TRAVELCOSAC. 1 CofimEm 0W 1209 1 12300
=St 2 0 0 FLPDEEACKEREX2 peru 12800
s 1 0 0 DERDCERX1 oz EXPOTE 5
[l 20 0 SMONK2 NOVALYS 12800
TR 2 0 0 CriasANER TERRES  Fomnat: 1 o]
Wiz 1 Q 0 GUIA - BEA MURILLD | GOLE T 1 2000
o2 2 0 0 DOOKING-SAMMY KRICKX2 Bookmg IQ Acrobat Format (PDF) j 15313
o188 3 0 0 ANGELICALINARES CORNEIO Paga e o Cancel | E=1
e 2 0 0 WEB-HELENCQUVERX?Z wescol Destination: 6455
[R5 10 0 GUA-AEZL KAT.ELS — 1 200
otest 10 0 TC-PEDSCUZENAS camETT I‘3 Appiication j oy 7m
a0 20 0 KAAVEREB:Q resa e 16455
ET 10 0 DAMDHOUSE! rouse Ul 1 am
Pax 85 0 0 Tarifa Promedio 119.58 Total Dia 45 9 15 15 o 0 o o 0 0 0 4 € 5328090
Tarifa Promedio Total : 19.58 Total General : 459 15 15 0 0 0 0 0 0D 0 4 & 538080

Ya organizado mediante filtros en Excel sacamos numero de
habitaciones y pasajeros en ocupabilidad total, ingresos de huéspedes

del dia, rsva. House use, guias, etc.
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C. Procesos de Apoyo

i. Detalles en reservas de paquetes.

Los paquetes tienen incluido ademas de alojamiento otros servicios extras
(servicio de spa, restaurante, bar, etc.), dentro del cual el huesped no es
capaz de establecer un precio individual para cada uno de los servicios.
CARACTERISTICAS DE LOS PAQUETES:
- Estas son ofrecidas en la pagina web del hotel con la tarifa en soles
incluyendo todos lo impuestos.
- Son ofrecido solo en habitaciones estandar. Si solicitaran otra
categoria se realiza el cargo adicional como Up grade.
- Generalmente se ofrece con descuento en Spa, pero esto dependera
de la temporada.
RESERVA EN INFHOTEL

Datos de |a Reserva

Mro Reserva : [E[EER] Hotel : | cOLCA LDDGE ~|
Paga: [PASAJERO PARTICULAR ﬂ Estado Reserva ;| Confirmada |
Compaﬁia:|PAsn.lEnu PARTICULAR ﬂ Teléfano ‘|'u Fax:rl]
Contacta : | Mismo j@ Canal de Reserva | Fax |
Tipo de Tarifa: " Compafiia * Especial Incluidos en Tarifa (" editc: No
Tarifa: IVIVE UNA ESTADIA 2DA1N j Mombre de RBSEN( IVIVE UNA EXPERIENCIA- yanawclm |
Clase Reserva |STANDAHE vl Paxs | —'Nmus | |_|beradgs r >>| Waximo Pago : |23,f11,f2m? vl
\ Ingreso: [0212/2017 | [130000 ] sébads  Noches:[ 1= Salida 0312207 <|[120089 = domingo DPI
<
.. " |
it Senvicios Inclmd‘o.s_ A ! : pr— M Cantidad| Cant Lis | Liberadas | »
& 2o Amort
Impuestos Alimento Frecio Cantidad | 1 0
i -
S Menu Agencia - Almuzrza Parrilla 238 1 i j
EIVICI0S SERVICIO DE BEBIDAS / 476 1| E
Incluidos SERYICIO DE BEBIDAS / 476 1
e
Seull\lv::;os | Observacién Hotel
I PROM. VIVE LA EXPERIEMCIA  »
- PaGADO 5/ 620,00
Dato.s el Usuarl vickyparedes17@outlock.com  ~
Usuano;lﬁLAD\S 4 m 3
X 3 _ - (=] X e |
Primero | Anj Modificar Eliminar Salir (| | Grabar |Cancelar| Salir
-— ) 3

COMO CUADRAR EL PAQUETE: MONTO QUE FIGURA EN TOTALES X
T.C. = PRECIO DEL PAQUETE
Ejemplo: $ 196. 83 X 3.15 = S/. 620.00

Publicacion autcrizav-Con (N2 LRSI L ATRIGET
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= Datos de la Reserva

Nro Resenva : [EEEEE %7 Totales e e emiSe)
F :
aga IPASMEHD PARTICULAR EI Moneda Macional  Moneda Extranjera
CDmpaﬁl'ailPASA.lEHl] PARTICULAR ﬂl S/ uss
Contacto : | Misme e Alojamisnto : | 440,02 | 13969
Tipo de Tarifa.: " Compafiia * Especial Alimentos | h7.14 | 18.14
Tarifa : [ VIVE UNA ESTADIA 2D/1N = Oras Serv: | 700 | 000
Clase Reserva | STANDARE ~ | Paxs | 2 —:'Niﬁos i} —:'L| :
= I subtotsl Total: | 153.77 | 48.82
| Ingreso : [02/12/207 ~|[12:0000 = sabado Moches [ lgv (159 | 2768 | 879
—Tipos | Servicio [10] : I 15.38 I 488 —
H peradas |«
Sy & @ b
Impuestos Ficha Recojo Cta. i ?\\j: Pl S
: 196.83 | £2.49 %
E By | Tatal: |
Servicios * = é d k“-—-—.—/) 0
Incluidos Pago Copia Presupuesto
(715
s B S 3 L
Otros Detalle del . [ Obserdiaac = _—

s Al to | Division | Conf 5
| SEIEHE | GINEIE | BHEEE0 | ST | PROCESOS MASTERC 5/. 620.0 ~ |PROM, YIVE | ABRREBIENCIA  »
Datrs del Do o mpaiia | [FEFZ176 AP0Z3634 TUTA8;  [PARADO S¢7B2000
= - |vickyparede™=i@outlase tom =

Usuaric: [FLADIS Fecha [ITA2/2017  Hoaf0B4256 pm | | iberados || « ™ > p ™ n
It 4 | > | 3 ..a = Q- | = . i3 |
Primero | Al Ultimo Dbs. Anula | FEacturar DObs. Adicional Agregar Grabar |Cancelar Salir
RESERVAS DE PAQUETE CON MAS DE 2 HABITACIONES
m Datos de la Reserva 7 x|
Neo Resenva | (BTN Hotel'| COLCA LODGE =~
Pago [PASAJERD PARTICULAR 8| EstadoResena [Confumade B
Compadia: [PASAJERO PARTICULAR * Telétono - [0 Fa [0
Contacto | Mismo =l Conal de Resenva ;| Fax =l
Tipo de Tenfa o a GFE Incluidos en Tarifa. & §i Mo Credio: No
Tarda [ PROMO. ENERO CON CENAS 30/2N v]  Nombre de Reserva: [VACACIONES -CORRALES EDGARD £
Clase Reserva [ STANDARL ] Pas {1 <JNifos [0 <Juiberados I » [ Meximo Pago f 04/04/201¢ =
Ingreso-[1204201€ ] 130000 = Mares Nodml_’-_-j 's_eiqa:[u.w:me |[r20083 -'-;.lueves ' A )

powe | T | e o
Hzvwe | V] e 000 2 o I ‘
Hojiwe | T H0H 0.00 r \_
[ Y i N’ | - |
i K A0
Y I TOTAL RESERVA 33> §/. fl
D Observaciin Compatia Obsarvackin Holel
SANET S/ 2128 00EL 07704 = [[PROM. VACACIONES SORADAS 4 |

;Comﬂ- REF:0014 AP.023533 TER 2263 |PAGADO S/, 2128.00
ke S VISANET ELOTO/Z06 v

UME NYELINA Fecha[IZ70072016  Horaf08 46.2 am ” lbudu 747 | LH_]_I 'v |

“

ot b a8 B o B [ ol & |

Ingresar a DP vy verificar si el nro. De pago por habltaC|on es el correcto, caso
contrario digitar el N° que corresponda.
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Cantidad de Paxs por Hahitacian

CodigoTipo Tipa Precio Paxz  |Precio MNifio iFios
p_|110003 MwW/B 414.02 £ 2 0.00 0
110003 [MwWB 414.02 1= 0.00 0
j—
Pazajera(s)[ 4 Nifiols);[ 0 = >
Alojarniento: 54 | 1.656.06 Grabar Cancelar

i, Emision de Notas de Crédito

Es un documento que sustenta el otorgamiento de descuento, anulacion,
bonificacion y devolucion, entre otros, que madifican el comprobante de pago
inicial.

CARACTERISTICAS:

e Debe contener los mismos requisitos y caracteristicas del
comprobante original, ademas se debe consignar la serie y numero
de este comprobante.

e Solo podran ser otorgado al mismo adquiriente o usuario para
modificar el comprobante de pago original.

o En caso de descuento o bonificacidn, solo podran modificar
comprobantes que den derecho a crédito fiscal o crédito deducible o
sustente gastos para efecto tributario.

e En el detalle de los items facturados debe ser emitido por los mismos
conceptos de la factura original (servicio de alimentos, bebidas, spa,
etc.).

CAJA > VARIOS > NOTA DE CREDITO

iii. Reservas WALK IN

Ventas que se realizan directamente en el counter del hotel, clientes que no
tiene una reserva prevista.

La tarifa que se ofrece en un inicio es la publicada, posterior a esta la web,
estas son las tarifas a negociar preferiblemente. Sin embargo, tendremos en
cuenta la temporada y las promociones vigentes.

Se debe crear reserva con las siguientes caracteristicas:
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"E Datos de la Cuenta [
Mro Feserva : (I Hotel:[coLca LODGE |
Paga (FASAIERD PARTICULAR L) Estado Resenve: [Conlimada -]
Cormpafia: [PASAJERD PARTICULAR | Telsfono [0 Fax [0
Contacto : | Mismo =l Canal cle Reserva: [ Fax -
Tipo de Tarifa + Compafia £ Especial Incluicdos en Tarifa: & §i ¢ Mo Credto: Mo
Tarifa: [ TARIEA BOOKING_COM =] Nombre de Reserva: [WALK IN - DIMITRIOU NICHOLAS X
Clase Reserd | WALKIN  ~[Faxs | 2 j Liberados [~ »> Maximo Paga :| 20/03/2013
[Ingreso: [200TPme—amTO0 < miércoles Noches | 1] Salida [21/032m8 < |[120089 = jueves |
~Tipos de Habitacién
E el Tipo | Activa| Frecio |Cantidad| Cant Lis | Liberadas | Cantidad| Variable |
; % @ = 7] SWE 17272 | L]
 _Impuestos Ficha Recoio | Cla. Maestra DB 17272
E F=; W P | 16500 1 i i
By ‘ TwB 190,90
Servicios \ﬁ' & é CWE 00 2
Incluidos Pago Copia P
o E & & TOTAL RESERVA -——>>> uss_____ 165.00] #|
Soiior | Alosonmammy | Divisiin | Confimacion [ Cosenecir Bl i S i e il
. - [SEGLINDA NDCHE -
i P BOOKING COMD Fai PAR"
e I ~ |MISMA TARIFS $ 165 00 .
Usuaio[FLADTS Fecha E1/03/2019 Hora 095157 am | tiberados | « 1B < o v
H « | » b = e =1 ¢ . ‘
Primero | Anterior | Siguiente | Ultimo | Obs. Anula | Facturar Obs. Adicional Grabar |Cancelar| Salir
|
Iv. Ventas DAY PASS / VISITAS

o Esta se ofrece de acuerdo a temporada.

e El precio es de S/ 115.00 por persona

¢ Incluye: batas, toallas, almuerzo parrilla o almuerzo a la carta en el
restaurante.

e Se debe solicitar 1 documento de identidad para la emision de

comprobante de pago, ademas de un correo electronico.
d. Protocolos de atencién al cliente

i. Tips parala buena atencion del cliente

e Antes que nada, EL SALUDO. Es el primer mensaje que recibe el
huésped “hola”, “Buenas tardes”, “bienvenido, mi nombre es...”. Nos
referimos a ellos como invitados y nosotros los anfitriones. Siempre
estamos felices de verlos y tratamos de hacer su tiempo con nosotros
una gran experiencia.

e A nadie le gusta esperar. La atencion debe ser eficiente. Nos
referimos a valorar el tiempo del cliente, el colaborador debe dejar lo
gue esta haciendo para interesarse en el huésped; si est4 atendiendo
a otra persona, debe darle a entender que en cuanto pueda estara
disponible.

e Informacion confiable. Es fundamental conocer ampliamente el
producto que se esta ofreciendo. Si al asesorar al huésped, este
percibe que entiendes de lo que est4 hablando, estar4d més tranquilo y
te pondra mayor atencién. Debes de estar preparado
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para brindar un asesoramiento de calidad, acerca del producto mismo.

e La apariencia Sl importa. La calidad también se puede ver afectada
por una mala imagen de los colaboradores, del lugar o del producto
que se ofrecen. Todo lo que ve el huésped debe de brindar un
aspecto formal y profesional.

e Muestra accion de inmediata y soluciones, no culpa. Algunas
veces las cosas se arruinan, pero lo importante son las disculpas y no
son nada si no son seguidas por algun tipo de accion. Bien hecho es
mejor que bien dicho.

ii. Formalidad de gestion de llamada telefonica

Las pautas mas importantes a la hora de gestionar las llamadas de nuestros
clientes son:
Inmediatez. Responderemos a la llamada con rapidez, sin dejar que el
teléfono suene mas de 3 veces.
Saludo. Siempre nos identificaremos e identificamos a la empresa cuando
cojamos una llamada para que el cliente sepa con quién esta hablando.
Buen tono y claridad. Utilizaremos un tono de voz claro, pausado y neutro.
Nunca se debe de tutear a la persona que nos llama, esto es sin6nimo de
descortesia.
Paciencia. A pesar de nuestra buena voluntad, en muchas ocasiones, el
cliente o no tienen razén o no podemos ayudarle. Si la llamada sube de tono,
nosotros nunca perderemos las formas y utilizaremos un tono conciliador y
tranquilo.

Desvio de llamadas. En el caso de que la situacion no pueda ser
reconducida, transferiremos la llamada a un supervisor.

Datos de contacto. En el caso de que no podamos ayudarle y la persona
responsable del tema no pueda atenderle, pediremos los datos de contacto y
disponibilidad del cliente para devolverle la llamada.

Amabilidad. Por ultimo, siempre nos despediremos amablemente del
cliente, agradeciéndole su llamada, esperando a que sea €l quien cuelga
primero.

LLAMADAS EXTERNAS:

“Gracias por llamar a Colca Lodge, le habla ien qué le
puedo ayudar?”

LLAMAS INTERNAS:

“Recepcion buenos dias, contesta
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iii. Protocolo en el proceso de CHECK OUT

e Saludo al huésped ofreciendo asistencia
e Consultar nUmero de habitacién y reportarlo a hhkk una vez que
tengamos la seguridad de que la habitaciéon no esté ocupada
e Preguntar si tiene consumos de Ultimo momento en caso los haya
consultar con el area respectiva si ya fueron cargados a la cuenta
e Revisar la cuenta en sistema fijAndonos en las observaciones de
reserva
e Imprimir la pre cuenta y presentarla al huésped confirmando nimero
de habitacion y nombre del huésped en el impreso.
e Proceder con el cobro de acuerdo al método de pago elegido por el
huésped
e Preguntar al huésped como estuvo la estadia y ofrecer encuesta de
satisfaccion
e Consultar si desea gue le envien una persona a recoger sus maletas
hacia el parqueo.
e Preguntar al huésped si desea conservar la copia del comprobante de
pago emitido, de aceptar la copia consultar si desea sobre para ella
e Confirmar con area de seguridad ubicacion de las maletas del
huésped
e Agradecer por haberse alojado con nosotros y despedirse
cordialmente
7. Registros
e SA-F-01 (Matriz de Andlisis de Fallos y Efectos en el servicio de Hospedaje)
e Resumen de Salidas Diarias (Sistema).
¢ Registro de Saldos del Dia (Sistema-Caja).
o Registro de cuenta Reserva (Sistema).
¢ Registro de llegadas del Dia (Sistema).
e Registro de Liquidacion de Cajero (Sistema).
e SA-F-02 (Ficha de registro del Huésped).
e SA-F-03 (Registro de Ocurrencias Diarias).
e SA-F-05 (Registro de Reporte de Llaves).
o SA-F-06 (Registro de Reporte de Auditoria).

8. Cambios efectuados a la version anterior del documento
No se han realizado cambios con respecto a la version anterior.

Toda copia en papel o digital se considera un documento no controlado a excepcién del original.
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