ANEXO A

Tabla 1. Lista de chequeo aplicada al hotel las Rocas Resort para 5 Estrellas

# Item | Descripcion del item 5 Estrellas
1 PLANTA Cumple | No cumple
11 ¢Existe suficiente iluminacion de emergencia en todas las areas publicas y/o de X
' circulacion?
19 ¢El hotel cuenta con sefializacion de seguridad (preventiva, informativa y de emergencia X
' conforme al plan de emergencia?
13 ¢El hotel cuenta con un sistema de emergencia para cubrir el servicio de energia en todas X
' las areas del hotel?
1.4 ¢En todas las areas del hotel se tienen toma eléctrica? X
1.5 | ¢En la entrada principal existe cubierta para la lluvia? X
16 ¢Existe el requerido minimo de estacionamiento que equivale al 25% de las habitaciones X
' con las respectivas sefializaciones e iluminacion?
17 ¢El hotel cuenta con area de estacionamiento temporal que se libre de interferencia con el X
' flujo de personas y/o autos?
1.8 | ¢La entrada del personal es diferente a la de los huéspedes? X
19 ¢El hotel cuenta con detectores de humo de calor y mecanismos de extincidn contra X
' incendios visibles facilmente?
1.10 | ¢Laalarma general de incendio existe y se encuentra en un sitio visible? X
1.11 | ¢El hotel ha desarrollado planes de emergencia ante un evento riesgoso? X
1.12 | (El hotel cuenta con ascensor de dimensiones de 1,2mx1,2mx2,1m? X
1.13 | ¢El hotel tiene recepcion y area de recibo de huéspedes? X
¢El area exterior inmediata al establecimiento cuenta con iluminacion suficiente y estéa libre
1.14 . . X
de obstaculos que dificulten la entrada?
1.15 | ¢Existe un area diferente para la recepcion de personas que se dirigen a algin evento? X
1.16 | ¢Se tienen convertidores de voltaje y adaptadores de corriente? X
1.17 | ;Se cuenta con lockers o sitio de almacenaje de los articulos de los clientes? X




1.18 | ¢Los pasillos tienen el requisito de ser de 1,5 m de ancho x 2,05 m de alto? X
119 (;Existe:*n bafios indepen(_jientes por ge?nero, con mas de una bateria y cuentan con X
' mecanismos de ventilacion o extraccion de olores?
¢ Los bafios cuentan con cesta para papeles con tapa, secador de manos, dispensador de
1.20 | toallasy jabdn, porta rollos de sanitario con aro y tapa, orinal, lavamanos, espejo, gancho X
fijo para colgar prendas, cambiador de pafiales y piso antideslizante?
¢El hotel garantiza que en sus areas cerradas su temperatura esta en el rango de 16°C y
1.21 54°C? X
1.22 | ;Existen habitaciones de 42 m”2 y de 60 m”"2 con bafio y closet? X
193 ¢Las habitaciones cuentan con puerta que tenga mirilla, cadena o pivote, pasador y X
' cerradura electronica?
1.24 | ;Las ventanas de las habitaciones cuentan con un mecanismo de cierre seguro? X
¢Las habitaciones estan amobladas con las suficientes camas requeridas y demas articulos
1.25 - . X
todos esto agradables a la vista y calidad?
1.96 (;I__qs habitaciones cuentan con las instrucciones de emergencia y evacuacion en un lugar
' visible?
1.27 | ¢Las habitaciones cuentan con guia turistica de la ciudad?
1.28 | ¢El bafio de las habitaciones cuenta con los requerimientos minimos exigidos de higiene? X
1.29 | ¢El bafio de las habitaciones cuenta con agua caliente y fria en la seccion de ducha? X
1.30 | ¢Las habitaciones cuentan con lamparas suficientes para la iluminacion? X
131 ¢Existen al menos dos tomas de corriente por habitacion y en donde se requiera el uso de X
' aparatos electronicos?
132 ¢El hotel cuenta con sala de ejercicio con maquinas cardiovasculares y de fuerza con X
' acompafiamiento de una persona capacitada?
1.33 | ¢Servicio de piscina climatiza?
1.34 | (El hotel cuenta con cancha deportiva en instalaciones propias o contratadas?
1.35 | ¢El hotel cuenta con area para relajacion y belleza? X
1.36 | ¢Existe un espacio dentro de las instalaciones para el consumo de alimentos y bebidas? X
1.37 | ¢El almacenamiento de vinos esta en las condiciones indicadas para estos productos? X




¢El hotel cuenta con depd6sito para herramientas, cuarto de basuras, manual de manejo de
residuos, tanques de combustible ACPM-GAS, subestacion eléctrica, redes eléctricas

1.38 : . a L X
protegidas, zona de cargue y descargue sin obstruccion, area de mantenimiento general y
salon de reuniones?

139 ¢El hotel tiene ident_ificada las areas donde se encuentran los controles eléctricos y el area X
' de controles telefonicos?

1.40 ¢El persoqal _cuenta con un come(_zlor dotado fuera del area de cocina al igual que bafios con X
' los requerimientos minimos, vestieres y duchas?

141 ¢El hote_:l cuenta con un programa de mantenimiento preventivo y registros de X
' mantenimiento correctivo?

1.42 | ¢En los espacios en publico, los pisos y alfombras se encuentran en perfecto estado X

1.43 | ¢Los bafos tienen registro de limpieza y desinfeccion diario?
2 ACCESIBILIDAD

2.1 | ¢Las entradas del hotel garantizan el acceso a personas con discapacidad? X
3 SERVICIO

31 ¢Existe ausencia de olores y ruidos por causa de aseo, maquinaria, traslado de mercancias o X
' similares?

3.2 | ¢El hotel cuenta con el servicio de Valet Parking?

33 ¢Las instalqciones ple servicio al cliente y al pablico limpias e higiénicas y ventiladas con X
' SUS respectivos registros?

3.4 | ¢Las cortinas o persianas estan en perfecto estado? X

3.5 | ¢El hotel cuenta con objetos de arte regional y originales? X

3.6 | ¢Todos los bafios cuentan con papel higiénico, jabon liquido y toallas de papel? X

3.7 | ¢El servicio de porteria se presta las 24 horas del dia y con el respectivo protocolo? X

3.8 | ¢El hotel cuenta con servicios de conserjeria? X

3.9 ¢El hotel cuenta con servicio de botones las 24 horas? X

3.10 | ¢El servicio de recepcion esta disponible las 24 horas del dia? X

311 ¢El hotfel cuenta con un siste_ma interno de quejas y reclamos documentados, con sus X
' respectivas acciones correctivas a tomar?

3.12 | (El hotel registra la informacién de los huéspedes en cuanto a su entrada, estadia y salida? X




¢Suministra la informacidn necesaria a los clientes de las condiciones y servicios que tiene

3.13 , X
el huesped?
314 ¢El hotel garantiza que el personal cumpla con las normas de cortesia en la entrada y salida X
' de huéspedes?
3.15 | (El hotel cuenta con servicios de reservas? X
316 ¢El hotel cuenta con servicios de teléfono a nivel local, nacional e internacional las 24
' horas del dia?
317 (;_D_ispone el hotel Qe numeros telefonicos o extensiones de los diferentes departamentos y
' sitios de emergencia?
3.18 | (Se tiene inventario para la ropa de cama? X
¢Se tienen en inventario toallas para el cuerpo, manos y cara para cada una de las
3.19 o X
habitaciones del hotel?
3.20 | ¢Cuenta el hotel con carta de alimentos, licores y vinos en espafiol e inglés?
3.21 | (El hotel cuenta con restaurante? X
3.22 | ¢Las mesas, sillas manteles y servilletas en el restaurante se encuentran en perfecto estado? X
¢El restaurante cuenta con vajilla ceramica o de porcelana que esté en perfecto estado al
3.23 | : X
igual de los cubiertos que deben ser de acero?
3.24 | ¢La cristaleria se encuentra en perfecto estado y con un disefio adecuado? X
3.25 | ¢Existe al menos un jefe con conocimientos en Somelier? X
3.26 | ¢La preparacion de los platos es con respecto a las solitudes de los clientes? X
3.27 | (El hotel cuenta con botiquin de servicios médicos?
398 ¢El hotel facilita la obtencidn de servicios adicionales como seguros, espectaculos, alquiler X
' de autos y otros?
3.29 | ¢(El hotel controla la entrada de visitantes que no estan alojados? X
3.30 | ¢La llave es entregada a la persona registrada? X
331 ¢El hqtel cuenta con servicio de transporte de huéspedes desde su llegada a la region hasta X
' su salida?
3.32 | ¢Existe documentacion de perfiles requeridos para el personal del hotel? X
3.33 | ¢El personal es capacitado en inglés u otro idioma?
3.34 | ¢El personal recibe programas de entrenamiento y capacitacion en el area de su interés y en X




servicio al cliente?
3.35 | ¢(El personal cuenta con uniforme que los identifica como trabadores del hotel? X
3.36 | ¢Los clientes tienen una forma de comunicacion donde describan el servicio ofrecido? X
3.37 | ¢El hotel realiza auditorias internas del servicio? X
Tabla 2. Lista de chequeo aplicada al hotel las Rocas Resort para 4 Estrellas
# Item | Descripcion del item 4 Estrellas
1 PLANTA Cumple | No cumple
1.1 ¢Existe suficiente iluminacion de emergencia en todas las areas publicas y/o de circulaciéon? X
19 ¢El hotel cuenta con sefalizacion de seguridad (preventiva, informativa y de emergencia X
' conforme al plan de emergencia?
13 ¢El hotel cuenta con un sistema de emergencia para cubrir el servicio de energia en todas las X
' areas del hotel?
1.4 ¢En todas las areas del hotel se tienen toma eléctrica? X
1.5 ¢En la entrada principal existe cubierta para la lluvia? X
16 ¢Existe el requerido minimo de estacionamiento que equivale al 20% de las habitaciones con X
' las respectivas sefializaciones e iluminacion?
1.7 ¢La entrada del personal es diferente a la de los huéspedes? X
18 ¢Cuenta el hotel con un programa y registros de mantenimiento de las areas verdes que X
' garantice su buen estado?
19 ¢El hotel cuenta con detectores de humo de calor y mecanismos de extincion contra X
' incendios visibles facilmente?
1.10 | ¢Laalarma general de incendio existe y se encuentra en un sitio visible? X
1.11 | ¢El hotel ha desarrollado planes de emergencia ante un evento riesgoso? X
1.12 | ¢El hotel cuenta con ascensor de dimensiones de 1,2mx1,2mx2,1m? X
1.13 | ¢El hotel tiene recepcion y area de recibo de huéspedes? X
¢El area exterior inmediata al establecimiento cuenta con iluminacion suficiente y esta libre
1.14 . e X
de obstaculos que dificulten la entrada?




1.15 | (Existe un area diferente para la recepcion de personas que se dirigen a algun evento?
1.16 | ¢Se tienen convertidores de voltaje y adaptadores de corriente? X
1.17 | ;Se cuenta con lockers o sitio de almacenaje de los articulos de los clientes? X
118 g,Existgn bafios indepenc_iientes por género, con mas de una bateria y cuentan con
' mecanismos de ventilacion o extraccion de olores?
¢ Los bafios cuentan con cesta para papeles con tapa, secador de manos, dispensador de
1.19 | toallas y jabdn, porta rollos de sanitario con aro y tapa, orinal, lavamanos, espejo, gancho X
fijo para colgar prendas, cambiador de pafales y piso antideslizante?
1.20 élj_lcl)ggtel garantiza que en sus areas cerradas su temperatura esta en el rango de 16°C y X
1.21 | (Existen habitaciones de 39 m"2 y de 53 m”2 con bafio y closet? X
199 ¢Las hak_)itaciones cuentan con puerta que tenga mirilla, cadena o pivote, pasador y cerradura X
' electronica?
1.23 | ¢Las ventanas de las habitaciones cuentan con un mecanismo de cierre seguro? X
¢Las habitaciones estan amobladas con las suficientes camas requeridas y demas articulos
1.24 . . X
todos esto agradables a la vista y calidad?
195 (;I__qs habitaciones cuentan con las instrucciones de emergencia y evacuacion en un lugar X
' visible?
1.26 | (El bafio de las habitaciones cuenta con los requerimientos minimos exigidos de higiene? X
1.27 | ¢El bafio de las habitaciones cuenta con agua caliente y fria en la seccién de ducha? X
1.28 | ;Las habitaciones cuentan con lamparas suficientes para la iluminacién? X
199 ¢Existen al menos dos tomas de corriente por habitacién y en donde se requiera el uso de X
' aparatos electronicos?
130 ¢El hotel cuenta con sala de ejercicio con maquinas cardiovasculares y de fuerza con X
' acompariamiento de una persona capacitada?
1.31 | ¢Servicio de piscina climatiza?
1.32 | ¢Existe un espacio dentro de las instalaciones para el consumo de alimentos y bebidas? X
¢El hotel cuenta con deposito para herramientas, cuarto de basuras, manual de manejo de
133 residuos, tanques de combustible ACPM-GAS, subestacion eléctrica, redes eléctricas X

protegidas, zona de cargue y descargue sin obstruccion, area de mantenimiento general y
salon de reuniones?




¢El hotel tiene identificada las areas donde se encuentran los controles eléctricos y el area de

1.34 - X
controles telefonicos?

135 ¢El persoqal cuenta con un comec_ior dotado fuera del area de cocina al igual que bafios con X
' los requerimientos minimos, vestieres y duchas?

136 ¢El hott_al Quenta con un programa de mantenimiento preventivo y registros de X
' mantenimiento correctivo?

1.37 | ¢Enlos espacios en publico, los pisos y alfombras se encuentran en perfecto estado X

1.38 | ;Los bafios tienen registro de limpieza y desinfeccién diario?
2 ACCESIBILIDAD

2.1 ¢Las entradas del hotel garantizan el acceso a personas con discapacidad? X
3 SERVICIO

31 ¢Existe ausencia de olores y ruidos por causa de aseo, maquinaria, traslado de mercancias o X
' similares?

3.2 ¢El hotel cuenta con el servicio de Valet Parking?

3.3 ¢Las cortinas o persianas estan en perfecto estado? X

3.4 ¢El hotel cuenta con objetos de arte regional y originales? X

3.5 ¢ Todos los bafios cuentan con papel higiénico, jabon liquido y toallas de papel? X

3.6 ¢El servicio de porteria se presta las 24 horas del dia y con el respectivo protocolo? X

3.7 ¢El hotel cuenta con servicios de conserjeria? X

3.8 ¢El hotel cuenta con servicio de botones las 24 horas? X

3.9 ¢El servicio de recepcion esta disponible las 24 horas del dia? X

3.10 ¢El hotgl cuentg con un siste_ma interno de quejas y reclamos documentados, con sus X
' respectivas acciones correctivas a tomar?

3.11 | ¢El hotel registra la informacion de los huéspedes en cuanto a su entrada, estadia y salida? X

312 ¢Suministra la informacion necesaria a los clientes de las condiciones y servicios que tiene X
' el huésped?

313 ¢El hotel garantiza que el personal cumpla con las normas de cortesia en la entrada y salida X
' de huéspedes?

3.14 | ({El hotel cuenta con servicios de reservas? X

3.15 | ¢{El hotel cuenta con servicios de teléfono a nivel local, nacional e internacional las 24 horas




del dia?

¢Dispone el hotel de nimeros telefénicos o extensiones de los diferentes departamentos y

3.16 sitios de emergencia?

3.17 | ¢Se tiene inventario para la ropa de cama? X

318 (;Se_tier}en en inventario toallas para el cuerpo, manos y cara para cada una de las X
habitaciones del hotel?

3.19 | ¢(Cuenta el hotel con carta de alimentos, licores y vinos en Espafiol e Inglés?

3.20 | ¢El hotel cuenta con restaurante? X

3.21 | ¢Las mesas, sillas manteles y servilletas en el restaurante se encuentran en perfecto estado? X

392 {;EI restaurante cuenta con vajilla ceramica o de porcelana que esté en perfecto estado al X
igual de los cubiertos que deben ser de acero?

3.23 | ¢Lacristaleria se encuentra en perfecto estado y con un disefio adecuado? X

3.24 | (Existe al menos un jefe con conocimientos en Somelier? X

3.25 | ¢La preparacion de los platos es con respecto a las solitudes de los clientes? X

3.26 | (El hotel cuenta con botiquin de servicios médicos?

397 ¢El hotel facilita la obtencion de servicios adicionales como seguros, espectaculos, alquiler X

' de autos y otros?

3.28 | ¢(El hotel controla la entrada de visitantes que no estan alojados? X

3.29 | ¢Lallave es entregada a la persona registrada? X

3.30 ¢El hqtel cuenta con servicio de transporte de huéspedes desde su llegada a la region hasta X
su salida?

3.31 | ¢Existe documentacion de perfiles requeridos para el personal del hotel? X

3.32 | (El personal es capacitado en inglés u otro idioma?

333 ¢El pe_rsonal _recibe programas de entrenamiento y capacitacion en el area de su interés y en X

' servicio al cliente?

3.34 | ¢El personal cuenta con uniforme que los identifica como trabadores del hotel? X

3.35 | ¢Los clientes tienen una forma de comunicacion donde describan el servicio ofrecido? X

3.36 | ¢(El hotel realiza auditorias internas del servicio?




Tabla 3. Lista de chequeo aplicada al hotel las Rocas Resort para 3 Estrellas

# [tem | Descripcion del item 3 Estrellas
1 PLANTA Cumple | No cumple
1.1 ¢Existe suficiente iluminacion de emergencia en todas las areas publicas y/o de circulacion? X
19 ¢El hotel cuenta con sefializacion de seguridad (preventiva, informativa y de emergencia X
' conforme al plan de emergencia?
13 ¢El hotel cuenta con un sistema de emergencia para cubrir el servicio de energia en todas las X
' areas del hotel?
14 ¢En todas las areas del hotel se tienen toma eléctrica? X
15 ¢Existe el requerido minimo de estacionamiento que equivale al 15% de las habitaciones con X
' las respectivas sefializaciones e iluminacion?
1.6 ¢La entrada del personal es diferente a la de los huéspedes? X
17 ¢Cuenta el hotel con un programa y registros de mantenimiento de las areas verdes que X
' garantice su buen estado?
18 ¢El hotel cuenta con detectores de humo de calor y mecanismos de extincién contra X
' incendios visibles facilmente?
1.9 ¢La alarma general de incendio existe y se encuentra en un sitio visible? X
1.10 | ¢El hotel ha desarrollado planes de emergencia ante un evento riesgoso? X
1.11 | (El hotel cuenta con ascensor de dimensiones de 1,2mx1,2mx2,1m? X
1.12 | ¢El hotel tiene recepcién y area de recibo de huéspedes?
¢El area exterior inmediata al establecimiento cuenta con iluminacién suficiente y estéa libre
1.13 . - X
de obstaculos que dificulten la entrada?
1.14 | ¢Existe un area diferente para la recepcién de personas que se dirigen a algin evento? X
1.15 | ;Se tienen convertidores de voltaje y adaptadores de corriente? X
1.16 | ¢Se cuenta con lockers o sitio de almacenaje de los articulos de los clientes? X
117 ¢Existgn bafios indepenc_iientes por género, con mas de una bateria y cuentan con X
' mecanismos de ventilacion o extraccion de olores?
1.18 | ;Los bafios cuentan con cesta para papeles con tapa, secador de manos, dispensador de X




toallas y jabdn, porta rollos de sanitario con aro y tapa, orinal, lavamanos, espejo, gancho
fijo para colgar prendas, cambiador de pafiales y piso antideslizante?

1.19 | ¢Existen habitaciones de 31,45 m”2 y de 46,10m”2 con bafio y closet? X
1.20 ¢Las habitaciones cuentan con puerta que tenga mirilla, cadena o pivote, pasador y cerradura X
' electronica?
1.21 | ¢Las ventanas de las habitaciones cuentan con un mecanismo de cierre seguro? X
¢Las habitaciones estan amobladas con las suficientes camas requeridas y demas articulos
1.22 ) : X
todos esto agradables a la vista y calidad?
193 ¢ Las habitaciones cuentan con las instrucciones de emergencia y evacuacion en un lugar X
' visible?
1.24 | ;El bafio de las habitaciones cuenta con los requerimientos minimos exigidos de higiene? X
1.25 | ¢El bafio de las habitaciones cuenta con agua caliente y fria en la seccion de ducha? X
1.26 | ¢Las habitaciones cuentan con ldmparas suficientes para la iluminacion? X
197 ¢Existen al menos dos tomas de corriente por habitacidn y en donde se requiera el uso de X
' aparatos electronicos?
1.28 | ¢Existe un espacio dentro de las instalaciones para el consumo de desayuno? X
¢El hotel cuenta con deposito para herramientas, cuarto de basuras, manual de manejo de
1.9 residuos, tanques de combustible ACPM-GAS, subestacion eléctrica, redes eléctricas X
' protegidas, zona de cargue y descargue sin obstruccion, area de mantenimiento general y
salon de reuniones?
1.30 ¢El hotel tiene identificada las &reas donde se encuentran los controles eléctricos y el area de X
' controles telefonicos?
131 ¢El personal cuenta con un comedor dotado fuera del area de cocina al igual que bafios con X
' los requerimientos minimos, vestieres y duchas?
132 ¢El hotel cuenta con un programa de mantenimiento preventivo y registros de mantenimiento X
' correctivo?
1.33 | ¢En los espacios en publico, los pisos y alfombras se encuentran en perfecto estado X
1.34 | ;Los bafos tienen registro de limpieza y desinfeccién diario?
2 ACCESIBILIDAD
2.1 ¢Las entradas del hotel garantizan el acceso a personas con discapacidad? X

SERVICIO




¢Existe ausencia de olores y ruidos por causa de aseo, maquinaria, traslado de mercancias o

3.1 O X
similares?
3.2 ¢El hotel cuenta con el servicio de Valet Parking?
3.3 ¢Las cortinas o persianas estan en perfecto estado? X
3.4 ¢ Todos los bafios cuentan con papel higiénico, jabon liquido y toallas de papel? X
3.5 ¢El servicio de porteria se presta las 24 horas del dia y con el respectivo protocolo? X
3.6 ¢El hotel cuenta con servicios de conserjeria? X
3.7 ¢El hotel cuenta con servicio de botones las 24 horas? X
3.8 ¢El servicio de recepcion esté disponible las 24 horas del dia? X
39 ¢El hotgl cuenta con un siste_ma interno de quejas y reclamos documentados, con sus X
' respectivas acciones correctivas a tomar?
3.10 | ¢(El hotel registra la informacion de los huéspedes en cuanto a su entrada, estadia y salida? X
311 ¢Suministra la informacidn necesaria a los clientes de las condiciones y servicios que tiene el X
' huésped?
312 ¢EI hqtel garantiza que el personal cumpla con las normas de cortesia en la entrada y salida X
de huéspedes?
3.13 | ¢El hotel cuenta con servicios de reservas? X
314 ¢El hotel cuenta con servicios de teléfono a nivel local, nacional e internacional las 24 horas
' del dia?
315 ¢_D_ispone el hotel o_Ie numeros telefonicos o extensiones de los diferentes departamentos y
' sitios de emergencia?
3.16 | ¢Se tiene inventario para la ropa de cama? X
317 ¢Se_tier_1en en inventario toallas para el cuerpo, manos y cara para cada una de las X
habitaciones del hotel?
3.18 | ;Cuenta el hotel con carta de alimentos, licores y vinos en espafiol e inglés?
3.19 | ¢El hotel cuenta con restaurante? X
3.20 | ¢Las mesas, sillas manteles y servilletas en el restaurante se encuentran en perfecto estado? X
391 _¢EI restaurante cuenta con vajilla ceramica o de porcelana que esté en perfecto estado al X
' igual de los cubiertos que deben ser de acero?
3.22 | ¢Lacristaleria se encuentra en perfecto estado y con un disefio adecuado? X




3.23 | ¢(Existe al menos un jefe con conocimientos en Somelier? X

3.24 | ;La preparacion de los platos es con respecto a las solitudes de los clientes? X

3.25 | ¢El hotel cuenta con botiquin de servicios médicos?

396 ¢El hotel facilita la obtencion de servicios adicionales como seguros, espectaculos, alquiler X
' de autos y otros?

3.27 | ¢El hotel controla la entrada de visitantes que no estan alojados? X

3.28 | ¢Lallave es entregada a la persona registrada? X

399 (;E|I'(:|]O';[el cuenta con servicio de transporte de huéspedes desde su llegada a la region hasta su X

salida’

3.30 | ¢(Existe documentacion de perfiles requeridos para el personal del hotel? X

3.31 | ¢(El personal es capacitado en inglés u otro idioma?

332 ¢El pe_rsonal _recibe programas de entrenamiento y capacitacion en el area de su interés y en X
' servicio al cliente?

3.33 | ¢El personal cuenta con uniforme que los identifica como trabadores del hotel? X

3.34 | ¢Los clientes tienen una forma de comunicacion donde describan el servicio ofrecido? X

3.35 | ¢El hotel realiza auditorias internas del servicio?




ANEXO B

Tabla 4. Fortalezas 5 Estrellas

1.1 | ¢(Existe suficiente iluminacién de emergencia en todas las areas publicas y/o de
circulacion?

1.3 | ¢El hotel cuenta con un sistema de emergencia para cubrir el servicio de energia en
todas las &reas del hotel?

1.4 | (Entodas las areas del hotel se tienen toma eléctrica?

1.5 | ¢En la entrada principal existe cubierta para la lluvia?

1.6 | ¢Existe el requerido minimo de estacionamiento que equivale al 25% de las
habitaciones con las respectivas sefializaciones e iluminacion?

1.7 | ¢El hotel cuenta con area de estacionamiento temporal que se libre de interferencia
con el flujo de personas y/o autos?

1.8 | ¢La entrada del personal es diferente a la de los huéspedes?

1.13 | ¢El hotel tiene recepcidn y area de recibo de huéspedes?

1.14 | (EI area exterior inmediata al establecimiento cuenta con iluminacién suficiente y
esta libre de obstaculos que dificulten la entrada?

1.16 | ;Se tienen convertidores de voltaje y adaptadores de corriente?

1.17 | ¢Se cuenta con lockers o sitio de almacenaje de los articulos de los clientes?

1.18 | ¢Los pasillos tienen el requisito de ser de 1,5 m de ancho x 2,05 m de alto?

1.19 | ¢(Existen bafios independientes por género, con mas de una bateria y cuentan con
mecanismos de ventilacion o extraccion de olores?

1.20 | ¢Los bafios cuentan con cesta para papeles con tapa, secador de manos, dispensador
de toallas y jabdn, porta rollos de sanitario con aro y tapa, orinal, lavamanos, espejo,
gancho fijo para colgar prendas, cambiador de pafiales y piso antideslizante?

1.21 | (El hotel garantiza que en sus areas cerradas su temperatura esta en el rango de 16°C
y 24°C?

1.22 | (Existen habitaciones de 42 m"2 y de 60 m”2 con bafio y closet?

1.23 | ¢Las habitaciones cuentan con puerta que tenga mirilla, cadena o pivote, pasador y
cerradura electronica?

1.24 | ;Las ventanas de las habitaciones cuentan con un mecanismo de cierre seguro?

1.25 | ¢Las habitaciones estdn amobladas con las suficientes camas requeridas y demas
articulos todos esto agradables a la vista y calidad?

1.28 | ¢EIl bafio de las habitaciones cuenta con los requerimientos minimos exigidos de
higiene?

1.29 | ¢El bafio de las habitaciones cuenta con agua caliente y fria en la seccién de ducha?

1.30 | ¢Las habitaciones cuentan con lamparas suficientes para la iluminacién?

1.31 | ¢Existen al menos dos tomas de corriente por habitacion y en donde se requiera el
uso de aparatos electronicos?

1.32 | ¢El hotel cuenta con sala de ejercicio con maquinas cardiovasculares y de fuerza con
acompafiamiento de una persona capacitada?

1.35 | ¢El hotel cuenta con area para relajacion y belleza?

1.36 | ¢Existe un espacio dentro de las instalaciones para el consumo de alimentos y




bebidas?

1.37 | ¢El almacenamiento de vinos esté en las condiciones indicadas para estos productos?

1.38 | ¢El hotel cuenta con depdsito para herramientas, cuarto de basuras, manual de
manejo de residuos, tanques de combustible ACPM-GAS, subestacion eléctrica,
redes eléctricas protegidas, zona de cargue y descargue sin obstruccién, area de
mantenimiento general y salon de reuniones?

1.39 | (El hotel tiene identificada las areas donde se encuentran los controles eléctricos y el
area de controles telefonicos?

1.40 | ¢EI personal cuenta con un comedor dotado fuera del area de cocina al igual que
bafios con los requerimientos minimos, vestieres y duchas?

1.41 | ¢El hotel cuenta con un programa de mantenimiento preventivo y registros de
mantenimiento correctivo?

1.42 | ¢En los espacios en publico, los pisos y alfombras se encuentran en perfecto estado

2.1 | ¢Las entradas del hotel garantizan el acceso a personas con discapacidad?

3.1 | ¢Existe ausencia de olores y ruidos por causa de aseo, maquinaria, traslado de
mercancias o similares?

3.3 | ¢Las instalaciones de servicio al cliente y al publico limpias e higiénicas y ventiladas
CON SuS respectivos registros?

3.4 | ¢Las cortinas o persianas estan en perfecto estado?

3.5 | ¢El hotel cuenta con objetos de arte regional y originales?

3.6 | ¢Todos los bafios cuentan con papel higiénico, jabon liquido y toallas de papel?

3.7 | ¢El servicio de porteria se presta las 24 horas del dia y con el respectivo protocolo?

3.8 | ¢El hotel cuenta con servicios de conserjeria?

3.9 | ¢El hotel cuenta con servicio de botones las 24 horas?

3.10 | ¢El servicio de recepcidn esta disponible las 24 horas del dia?

3.11 | ¢El hotel cuenta con un sistema interno de quejas y reclamos documentados, con sus
respectivas acciones correctivas a tomar?

3.12 | ¢El hotel registra la informacion de los huéspedes en cuanto a su entrada, estadia y
salida?

3.13 | ¢Suministra la informacion necesaria a los clientes de las condiciones y servicios que
tiene el huésped?

3.14 | ¢El hotel garantiza que el personal cumpla con las normas de cortesia en la entrada y
salida de huéspedes?

3.15 | ¢(El hotel cuenta con servicios de reservas?

3.18 | (Se tiene inventario para la ropa de cama?

3.19 | ¢Se tienen en inventario toallas para el cuerpo, manos y cara para cada una de las
habitaciones del hotel?

3.21 | ¢El hotel cuenta con restaurante?

3.22 | ¢Las mesas, sillas manteles y servilletas en el restaurante se encuentran en perfecto
estado?

3.23 | (El restaurante cuenta con vajilla cerdmica o de porcelana que esté en perfecto
estado al igual de los cubiertos que deben ser de acero?

3.24 | ¢ La cristaleria se encuentra en perfecto estado y con un disefio adecuado?




3.25

¢Existe al menos un jefe con conocimientos en Somelier?

3.26

¢La preparacion de los platos es con respecto a las solitudes de los clientes?

3.28

¢El hotel facilita la obtencion de servicios adicionales como seguros, espectaculos,
alquiler de autos y otros?

3.29

¢El hotel controla la entrada de visitantes que no estan alojados?

3.30

¢La llave es entregada a la persona registrada?

3.31

¢El hotel cuenta con servicio de transporte de huéspedes desde su llegada a la region
hasta su salida?

3.32

¢Existe documentacion de perfiles requeridos para el personal del hotel?

3.34

¢El personal recibe programas de entrenamiento y capacitacion en el area de su
interés y en servicio al cliente?

3.35

¢El personal cuenta con uniforme que los identifica como trabadores del hotel?

3.36

¢Los clientes tienen una forma de comunicacion donde describan el servicio
ofrecido?

Tabla 5. Debilidades 5 estrellas

1.2 ¢El hotel cuenta con sefializacion de seguridad (preventiva, informativa y de
emergencia conforme al plan de emergencia?

1.9 ¢El hotel cuenta con detectores de humo de calor y mecanismos de extincion contra
incendios visibles facilmente?

1.10 | ¢Laalarma general de incendio existe y se encuentra en un sitio visible?

1.11 | ¢El hotel ha desarrollado planes de emergencia ante un evento riesgoso?

1.12 | ¢El hotel cuenta con ascensor de dimensiones de 1,2mx1,2mx2,1m?

1.15 | ¢Existe un area diferente para la recepcion de personas que se dirigen a algin
evento?

1.26 | ¢Las habitaciones cuentan con las instrucciones de emergencia y evacuacién en un
lugar visible?

1.27 | ¢Las habitaciones cuentan con guia turistica de la ciudad?

1.33 | ¢Servicio de piscina climatiza?

1.34 | (El hotel cuenta con cancha deportiva en instalaciones propias o contratadas?

1.43 | ¢Los bafios tienen registro de limpieza y desinfeccion diario?

3.2 ¢El hotel cuenta con el servicio de Valet Parking?

3.16 | ¢El hotel cuenta con servicios de teléfono a nivel local, nacional e internacional las
24 horas del dia?

3.17 | ¢Dispone el hotel de numeros telefonicos o extensiones de los diferentes
departamentos y sitios de emergencia?

3.20 | ¢Cuenta el hotel con carta de alimentos, licores y vinos en espafiol e inglés?

3.27 | ¢El hotel cuenta con botiquin de servicios médicos?

3.33 | ¢(El personal es capacitado en inglés u otro idioma?

3.37 | (El hotel realiza auditorias internas del servicio?




Tabla 6. Fortalezas 4 estrellas

1.1 | ¢(Existe suficiente iluminacion de emergencia en todas las areas publicas y/o de
circulacion?

1.3 | ¢El hotel cuenta con un sistema de emergencia para cubrir el servicio de energia en
todas las areas del hotel?

1.4 | (Entodas las areas del hotel se tienen tomas eléctricas?

1.5 | ¢En la entrada principal existe cubierta para la lluvia?

1.6 | ¢(Existe el requerido minimo de estacionamiento que equivale al 20% de las
habitaciones con las respectivas sefializaciones e iluminacion?

1.7 | ¢Laentrada del personal es diferente a la de los huéspedes?

1.8 | ¢Cuenta el hotel con un programa y registros de mantenimiento de las areas verdes
que garantice su buen estado?

1.13 | ¢El hotel tiene recepcidn y area de recibo de huéspedes?

1.14 | (EIl area exterior inmediata al establecimiento cuenta con iluminacion suficiente y
esta libre de obstaculos que dificulten la entrada?

1.16 | ¢Se tienen convertidores de voltaje y adaptadores de corriente?

1.17 | ¢Se cuenta con lockers o sitio de almacenaje de los articulos de los clientes?

1.18 | (Existen bafios independientes por género, con mas de una bateria y cuentan con
mecanismos de ventilacion o extraccion de olores?

1.19 | ¢Los bafios cuentan con cesta para papeles con tapa, secador de manos, dispensador
de toallas y jabon, porta rollos de sanitario con aro y tapa, orinal, lavamanos, espejo,
gancho fijo para colgar prendas, cambiador de pafiales y piso antideslizante?

1.20 | ¢El hotel garantiza que en sus areas cerradas su temperatura esté en el rango de 16°C
y 24°C?

1.21 | ¢Existen habitaciones de 39 m"2 y de 53 m”2 con bafio y closet?

1.22 | ;Las habitaciones cuentan con puerta que tenga mirilla, cadena o pivote, pasador y
cerradura electronica?

1.23 | ¢Las ventanas de las habitaciones cuentan con un mecanismo de cierre seguro?

1.24 | ;Las habitaciones estan amobladas con las suficientes camas requeridas y demas
articulos todos esto agradables a la vista y calidad?

1.25 | ¢Las habitaciones cuentan con las instrucciones de emergencia y evacuacion en un
lugar visible?

1.26 | ¢El bafio de las habitaciones cuenta con los requerimientos minimos exigidos de
higiene?

1.27 | ¢El bafio de las habitaciones cuenta con agua caliente y fria en la seccidn de ducha?

1.28 | ¢Las habitaciones cuentan con lamparas suficientes para la iluminacion?

1.29 | (Existen al menos dos tomas de corriente por habitacion y en donde se requiera el
uso de aparatos electronicos?

1.30 | ¢EI hotel cuenta con sala de ejercicio con maquinas cardiovasculares y de fuerza con
acompafiamiento de una persona capacitada?

1.32 | ¢Existe un espacio dentro de las instalaciones para el consumo de alimentos y
bebidas?

1.33 | ¢El hotel cuenta con deposito para herramientas, cuarto de basuras, manual de

manejo de residuos, tanques de combustible ACPM-GAS, subestacion eléctrica,




redes eléctricas protegidas, zona de cargue y descargue sin obstruccion, area de
mantenimiento general y salon de reuniones?

1.34

¢El hotel tiene identificada las areas donde se encuentran los controles eléctricos y el
area de controles telefonicos?

1.35

¢El personal cuenta con un comedor dotado fuera del area de cocina al igual que
bafios con los requerimientos minimos, vestieres y duchas?

1.36

¢El hotel cuenta con un programa de mantenimiento preventivo y registros de
mantenimiento correctivo?

1.37

¢En los espacios en publico, los pisos y alfombras se encuentran en perfecto estado

2.1

¢Las entradas del hotel garantizan el acceso a personas con discapacidad?

3.1

¢Existe ausencia de olores y ruidos por causa de aseo, maquinaria, traslado de
mercancias o similares?

3.3

¢Las cortinas o persianas estan en perfecto estado?

3.4

¢El hotel cuenta con objetos de arte regional y originales?

3.5

¢ Todos los bafios cuentan con papel higiénico, jabon liquido y toallas de papel?

3.6

¢El servicio de porteria se presta las 24 horas del dia y con el respectivo protocolo?

3.7

¢El hotel cuenta con servicios de conserjeria?

3.8

¢El hotel cuenta con servicio de botones las 24 horas?

3.9

¢El servicio de recepcion esta disponible las 24 horas del dia?

3.10

¢El hotel cuenta con un sistema interno de quejas y reclamos documentados, con sus
respectivas acciones correctivas a tomar?

3.11

¢El hotel registra la informacién de los huéspedes en cuanto a su entrada, estadia y
salida?

3.12

¢Suministra la informacion necesaria a los clientes de las condiciones y servicios que
tiene el huésped?

3.13

¢El hotel garantiza que el personal cumpla con las normas de cortesia en la entrada y
salida de huéspedes?

3.14

¢El hotel cuenta con servicios de reservas?

3.17

¢Se tiene inventario para la ropa de cama?

3.18

¢Se tienen en inventario toallas para el cuerpo, manos y cara para cada una de las
habitaciones del hotel?

3.20

¢El hotel cuenta con restaurante?

3.21

¢Las mesas, sillas manteles y servilletas en el restaurante se encuentran en perfecto
estado?

3.22

¢El restaurante cuenta con vajilla cerdmica o de porcelana que esté en perfecto estado
al igual de los cubiertos que deben ser de acero?

3.23

¢La cristaleria se encuentra en perfecto estado y con un disefio adecuado?

3.24

¢Existe al menos un jefe con conocimientos en Somelier?

3.25

¢La preparacion de los platos es con respecto a las solitudes de los clientes?

3.27

¢El hotel facilita la obtencion de servicios adicionales como seguros, espectaculos,
alquiler de autos y otros?

3.28

¢El hotel controla la entrada de visitantes que no estan alojados?

3.29

¢La llave es entregada a la persona registrada?

3.30

¢El hotel cuenta con servicio de transporte de huéspedes desde su llegada a la region




hasta su salida?

3.31

¢Existe documentacion de perfiles requeridos para el personal del hotel?

3.33

¢El personal recibe programas de entrenamiento y capacitacion en el area de su
interés y en servicio al cliente?

3.34

¢El personal cuenta con uniforme que los identifica como trabadores del hotel?

3.35

¢Los clientes tienen una forma de comunicacién donde describan el servicio
ofrecido?

Tabla 7. Debilidades 4 estrellas

1.2

¢El hotel cuenta con sefializacion de seguridad (preventiva, informativa y de
emergencia conforme al plan de emergencia?

1.9

¢El hotel cuenta con detectores de humo de calor y mecanismos de extincion contra
incendios visibles facilmente?

1.10

¢La alarma general de incendio existe y se encuentra en un sitio visible?

1.11

¢El hotel ha desarrollado planes de emergencia ante un evento riesgoso?

1.12

¢El hotel cuenta con ascensor de dimensiones de 1,2mx1,2mx2,1m?

1.15

¢Existe un area diferente para la recepcion de personas que se dirigen a algun evento?

1.31

¢Servicio de piscina climatiza?

1.38

¢Los bafos tienen registro de limpieza y desinfeccion diario?

3.2

¢El hotel cuenta con el servicio de Valet Parking?

3.15

¢El hotel cuenta con servicios de teléfono a nivel local, nacional e internacional las 24
horas del dia?

3.16

¢Dispone el hotel de ndmeros telefonicos o extensiones de los diferentes
departamentos y sitios de emergencia?

3.19

¢Cuenta el hotel con carta de alimentos, licores y vinos en espafiol e inglés?

3.26

¢El hotel cuenta con botiquin de servicios médicos?

3.32

¢El personal es capacitado en inglés u otro idioma?

3.36

¢El hotel realiza auditorias internas del servicio?

Tabla 8. Fortalezas 3 estrellas

1.1

¢Existe suficiente iluminacion de emergencia en todas las areas publicas y/o de
circulacion?

1.3

¢El hotel cuenta con un sistema de emergencia para cubrir el servicio de energia en
todas las areas del hotel?

1.4

¢En todas las areas del hotel se tienen toma eléctrica?

1.5

¢Existe el requerido minimo de estacionamiento que equivale al 15% de las
habitaciones con las respectivas sefializaciones e iluminacién?

1.6

¢La entrada del personal es diferente a la de los huéspedes?

1.7

¢Cuenta el hotel con un programa y registros de mantenimiento de las areas verdes
que garantice su buen estado?

1.12

¢El hotel tiene recepcion y area de recibo de huéspedes?

1.13

¢El area exterior inmediata al establecimiento cuenta con iluminacion suficiente y esta




libre de obstaculos que dificulten la entrada?

1.15 | ;Se tienen convertidores de voltaje y adaptadores de corriente?
1.16 | ¢Se cuenta con lockers o sitio de almacenaje de los articulos de los clientes?
117 (;Existgn bafos indepen(_:lientes por gépero, con mas de una bateria y cuentan con
mecanismos de ventilacion o extraccion de olores?
¢ Los bafios cuentan con cesta para papeles con tapa, secador de manos, dispensador de
1.18 | toallas y jabdn, porta rollos de sanitario con aro y tapa, orinal, lavamanos, espejo,
gancho fijo para colgar prendas, cambiador de pafiales y piso antideslizante?
1.19 | (Existen habitaciones de 31,45 m”2 y de 46,10m”2 con bafio y closet?
1.20 (Las habitacion(,as _cuentan con puerta que tenga mirilla, cadena o pivote, pasador y
' cerradura electronica?
1.21 | ¢Las ventanas de las habitaciones cuentan con un mecanismo de cierre seguro?
199 (;Lgs habitaciones estdn amobladas con las suficientes camas requeridas y demas
' articulos todos esto agradables a la vista y calidad?
193 ¢Las ha}b_itaciones cuentan con las instrucciones de emergencia y evacuacion en un
lugar visible?
194 (;I_El_baﬁo de las habitaciones cuenta con los requerimientos minimos exigidos de
) higiene?
1.25 | ¢El bafio de las habitaciones cuenta con agua caliente y fria en la seccién de ducha?
1.26 | ¢Las habitaciones cuentan con ldmparas suficientes para la iluminacion?
197 ¢Existen al menos,dps tomas de corriente por habitacion y en donde se requiera el uso
de aparatos electronicos?
1.28 | ¢Existe un espacio dentro de las instalaciones para el consumo de desayuno?
¢El hotel cuenta con depésito para herramientas, cuarto de basuras, manual de manejo
199 de, res_iduos, tanques de combustible ACPM-GAS, _subestaciér) ,eléc,trica, redes
eléctricas protegidas, zona de cargue y descargue sin obstruccion, area de
mantenimiento general y saldn de reuniones?
130 QEI hotel tiene identifi(,:agla las areas donde se encuentran los controles eléctricos y el
area de controles telefonicos?
131 ¢El personal cuenta con un _comedor qmado fuera del area de cocina al igual que bafios
con los requerimientos minimos, vestieres y duchas?
132 ¢El hote_zl cuenta con un programa de mantenimiento preventivo y registros de
mantenimiento correctivo?
1.33 | ¢En los espacios en publico, los pisos y alfombras se encuentran en perfecto estado
2.1 | ¢Las entradas del hotel garantizan el acceso a personas con discapacidad?
31 ¢Existe ausenc_ia (_je olores y ruidos por causa de aseo, maquinaria, traslado de
" | mercancias o similares?
3.3 | ¢Las cortinas o persianas estan en perfecto estado?
3.4 | ;Todos los bafios cuentan con papel higiénico, jabdn liquido y toallas de papel?
3.5 | ¢El servicio de porteria se presta las 24 horas del dia y con el respectivo protocolo?
3.6 | ¢El hotel cuenta con servicios de conserjeria?
3.7 | ¢El hotel cuenta con servicio de botones las 24 horas?
3.8 | ¢(El servicio de recepcion esté disponible las 24 horas del dia?
39 ¢El hotel cuenta con un sistema interno de quejas y reclamos documentados, con sus

respectivas acciones correctivas a tomar?




3.10

¢El hotel registra la informacidn de los huéspedes en cuanto a su entrada, estadia y
salida?

3.11

¢Suministra la informacidn necesaria a los clientes de las condiciones y servicios que
tiene el huésped?

3.12

¢El hotel garantiza que el personal cumpla con las normas de cortesia en la entrada y
salida de huéspedes?

3.13

¢El hotel cuenta con servicios de reservas?

3.16

¢Se tiene inventario para la ropa de cama?

3.17

¢Se tienen en inventario toallas para el cuerpo, manos y cara para cada una de las
habitaciones del hotel?

3.19

¢El hotel cuenta con restaurante?

3.20

¢Las mesas, sillas manteles y servilletas en el restaurante se encuentran en perfecto
estado?

3.21

¢El restaurante cuenta con vajilla ceramica o de porcelana que esté en perfecto estado
al igual de los cubiertos que deben ser de acero?

3.22

¢La cristaleria se encuentra en perfecto estado y con un disefio adecuado?

3.23

¢Existe al menos un jefe con conocimientos en Somelier?

3.24

¢La preparacion de los platos es con respecto a las solitudes de los clientes?

3.26

¢El hotel facilita la obtencion de servicios adicionales como seguros, espectaculos,
alquiler de autos y otros?

3.27

¢El hotel controla la entrada de visitantes que no estan alojados?

3.28

¢La llave es entregada a la persona registrada?

3.29

¢El hotel cuenta con servicio de transporte de huéspedes desde su llegada a la region
hasta su salida?

3.30

¢Existe documentacion de perfiles requeridos para el personal del hotel?

3.32

¢El personal recibe programas de entrenamiento y capacitacion en el area de su interés
y en servicio al cliente?

3.33

¢El personal cuenta con uniforme que los identifica como trabadores del hotel?

3.34

¢ Los clientes tienen una forma de comunicacion donde describan el servicio ofrecido?

Tabla 9. Debilidades 3 estrellas

¢El hotel cuenta con sefializacion de seguridad (preventiva, informativa y de

12 emergencia conforme al plan de emergencia?
18 ¢El hotel cuenta con detectores de humo de calor y mecanismos de extincion contra
" | incendios visibles facilmente?
1.9 | ¢Laalarma general de incendio existe y se encuentra en un sitio visible?
1.10 | ¢EI hotel ha desarrollado planes de emergencia ante un evento riesgoso?
1.11 | ¢El hotel cuenta con ascensor de dimensiones de 1,2mx1,2mx2,1m?
1.14 | ;Existe un area diferente para la recepcion de personas gque se dirigen a algin evento?
1.34 | ;Los bafios tienen registro de limpieza y desinfeccién diario?
3.2 | ¢El hotel cuenta con el servicio de Valet Parking?




3.14

¢El hotel cuenta con servicios de teléfono a nivel local, nacional e internacional las 24
horas del dia?

3.15

¢Dispone el hotel de nimeros telefonicos o extensiones de los diferentes departamentos
y sitios de emergencia?

3.18

¢Cuenta el hotel con carta de alimentos, licores y vinos en espafiol e inglés?

3.25

¢El hotel cuenta con botiquin de servicios médicos?

3.31

¢El personal es capacitado en inglés u otro idioma?

3.35

¢El hotel realiza auditorias internas del servicio?
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ANEXO C- MANUAL DE CALIDADANEXO C-MANUAL DE CALIDAD

MANUAL DE CALIDAD HOTEL LAS ROCAS RESORT

Mision
*Hotel LAS ROCAS VILLANUEVA busca
satisfacer plenamente las necesidades de
turistas y comunidad en general, con excelentes
servicios en alojamiento, gastronomia, y
servicios complementarios, ampliando vy
fortaleciendo cada dia nuestros servicios,
convencidos de que lograremos como resultado
una mejor calidad de vida para las personas que
hacen parte de este proyecto y satisfaciendo las
necesidades de turistas y visitantes

*Hotel LAS ROCAS VILLANUEVA sera en el

Vision

2020 reconocido como el mejor hotel de la
Provincia Guanentina, en materia de
alojamiento, gastronomia, servicios
complementarios para la comunidad turistica vy
recreativa, reconocido por su excelente servicio,
variedad de sus actividades y calidez de su
personal., traspasando las fronteras del
departamento de Santander, alcanzando la
atraccion de turistas extranjeros para la
inversion vy visita por la tranquilidad de sus
instalaciones




Cadigo MC-01

MANUAL DE CALIDAD Version 1

Fecha 26/05/2016

Tabla de contenido del Manual de Calidad

1  RESENA HISTORICA DE LA EMPRESA ..ottt eeeee s eneeenn. 24
2 AREA DE APLICACION DEL MANUAL ..ottt ettt e en e, 24
3 ARCHIVO DEL MANUAL DE CALIDAD ..o oottt 24
4 MISION Y VISION DE LA ORGANIZACION ....oovieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 24
5 POLITICA DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION ....oooooeoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 25
6 OBJETIVOS DE CALIDAD E INDICADORES DE GESTION PARA MEDIR EL
DESEMPENQ DE LOS PROCESOS. ....eoeeeeeteeeeeeeeee et eeee et eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeseeeeeeeeenn. 25
7 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DEL HOTEL LAS ROCAS
=Y = TP 26
8 EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ....o.ooooteeeeeeeeeeeeeeeee. 26
9  ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA. ... oo ooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et 27
10  MAPA DE PROCESOS HOTEL LAS ROCAS RESORT . ..ecveuieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneeeen. 27
11  CARACTERIZACION PROCESO PLANIFICACION Y PRESUPUESTACION......... 27
12 CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE CALIDAD Y MEJORAMIENTO... 28
13  CARACTERIZACION PROCESO ALIANZAS CORPORATIVAS. ...ooeeeeeeeeenn. 29
14  CARACTERIZACION PROCESO COMERCIAL (PUBLICIDAD Y MERCADEO)... 29
15  CARACTERIZACION PROCESO MEJORAS LOCATIVAS. ...oooeeeeeeeeeeeeeeeeen, 30
16  CARACTERIZACION PROCESO ALOJAMIENTO Y SERVICIO DE
RESTAURANTE. ... oot ee e ee e ee et et et et et et et et et et et eeeteeeeee et et eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeeeen, 31
17  CARACTERIZACION PROCESO EVENTOS Y RECREACION. ....oovvveeeeeeeeeeeene. 31
18 CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE LOS CLIENTES. ...c.oeeeeeeeeeeeeenn. 32
19 CARACTERIZACION PROCESO EFICIENCIA DE LOS RECURSOS. ......cccoovveenen.. 32
20 CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE PROVEEDORES......c.ccocoveeeenn 33
21  CARACTERIZACION PROCESO GESTION DE RECURSOS HUMANO.................. 33
22  CARACTERIZACION PROCESO EVALUACION DE DESEMPENOS. ......cccovvenn.. 34
23 INFRAESTRUCTURA ..ottt ettt et ee e see et et e et et eeees et eeeeeeeneeeeeeaeeneeeen. 34
24 AMBIENTE DE TRABAUIO. .. .o ototeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeet oottt et et ee et ee et et et et et et e et et e et eeeeeneeenanees 36
25  REQUISITOS LEGALES Y REGLAMENTARIOS ......oitieeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeneeeenen, 36
26  REPRESENTANTE DE LA DIRECCION .....ooooioeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 37
27 COMUNICACION INTERNA ..ottt ee e e et e en e s en e, 38
28  COMUNICACION CON EL CLIENTE ..ottt eeeeeeet ettt ene s en e, 39
29  POLITICAS DE DEVOLUCIONES O RETIROS ...oooevieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeneneen. 39
30  DEFINICION DE RESPONSABILIDADES.......coototeteeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeree e en e, 39
31  PLANIFICACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO ..o, 42
32  MATRIZ DE REQUISITOS VS PROCESOS ......oeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeseneeeeeneseennn. 44

33 ESTRUCTURACION DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD ..o s 46




Cadigo MC-01

B el MANUAL DE CALIDAD Version 1

Fecha 26/05/2016

1 Resefia Histdrica de la Empresa

El HOTEL LAS ROCAS RESORT es una empresa dedicada a brindar el mejor servicio en
alojamiento y hospedaje, para los turistas que desean conocer la region guanentina. EIl cual se
encuentra ubicado en el municipio de Villanueva, Santander, como el Unico hotel de alta
categoria. Comenzd el 20 de abril del 2011 como una idea familiar, cuyos duefios son el sefior
Esteban Sarmiento y la Sefiora Gloria Marin.

Gracias al crecimiento del sector turistico en Colombia y més en Santander , el hotel LAS
ROCAS RESORT ha tenido una evolucion en sus Gltimos afios, debido a la implementacion de
areas recreacionales y de un teleférico que solo es para servicio del hotel, esto ha permitido un
aumento a nivel de economia en la region.

2 Areade Aplicacion del Manual

El presente Manual de Calidad es aplicado para todas las actividades vinculadas a los servicios
de alojamiento, eventos, recreacion y servicios de restaurante, prestados por el Hotel Las Rocas
Resort para que se ejecuten de forma correcta y cumpliendo con los requisitos de calidad para
lograr la méaxima satisfaccion de los visitantes.

3  Archivo del Manual de Calidad

El Manual de Calidad del Hotel Las Rocas Resort se conserva en copia escrita ubicada en el
“Archivador de Calidad” y en medio magnético. Se encuentra a disposicion de todos los
responsables de los diferentes procesos del Sistema de Gestion de Calidad con el fin de cumplir
la funcion de consulta.

4 Mision y Vision de la Organizacion

Mision Vision
*Hotel LAS ROCAS VILLANUEVA busca *Hotel LAS ROCAS VILLANUEVA sera en el
satisfacer plenamente las necesidades de 2020 reconocido como el mejor hotel de la
turistas y comunidad en general, con excelentes Provincia  Guanentina, en materia de
servicios en alojamiento, gastronomia, ¥ alojamiento, gastronomia, servicios
servicios  complementarios, ampliando y complementarios para la comunidad turistica y
fortaleciendo cada dia nuestros servicios, recreativa, reconocido por su excelente servicio,
convencidos de que lograremos como resultado variedad de sus actividades y calidez de su
una mejor calidad de vida para las personas que personal., traspasando las fronteras del
hacen parte de este proyecto y satisfaciendo las departamento de Santander, alcanzando la
necesidades de turistas y visitantes atraccion de turistas extranjeros para la
inversion y visita por la tranquilidad de sus
instalaciones
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5 Politica de Calidad de la Organizacion

Politica de calidad

« El Hotel Las Rocas Resort tiene el compromiso de ofrecer un ambiente de comodidad, calidad,
exclusividad disfrutando de un excelente clima y de las zonas verdes que permite apreciar la ubicacion
del Hotel y el municipio de Villanueva junto con el talento del recurso humano que estara a disposicion
para brindar el mejor servicio para que la estadia de los clientes se reconfortante y se cumpla el proposito
de estos al llegar a nuestras instalaciones y es pasar un tiempo de tranquilidad y descanso. El Hotel Las
Rocas Resort es consciente de que su actividad hotelera genera impactos sobre su propia economia y la
economia de la regidon y que la satisfaccion que genere en los clientes es reflejo de calidad con que
trabajan en la organizacidn y su empefio por atraer visitantes que lo logran por medio de los siguientes
principios basicos:

1. Asegurar el cumplimiento de la legislacion hotelera en materia de calidad por medio de las normas ISO
9001 y NTSH 006.

2. Definicion del plan de mejora continua, estableciendo sus metas y objetivos que con el debido control y
monitoreo, el servicio del Hotel, cada dia sea mejor empleando la Innovacion para el avance hacia la
Excelencia empresarial.

3. Gerenciamiento del Recurso humano para que conozcan su gran importancia y el valor agregado que
tiene su labor para el sostenimiento de las operaciones del Hotel.

4. Gestion de los insumos, equipos y herramientas en el Hotel para que su apariencia sea confiable y
segura.

5. Establecimiento de fuertes relaciones con los proveedores y clientes para que hagan parte de la
organizacidn y se comprometan con ¢l mejoramiento continuo del Hotel.

6. La Responsabilidad Social Empresarial y ambiental esta inmersa en las actividades diarias realizadas

en Hotel.

6 Objetivos de Calidad e Indicadores de Gestién para medir el desempefio de los

procesos.

Tabla 10. Objetivos de calidad del Hotel Las Rocas Resort

Nombre del

Objetivo de calidad indicador Formula Meta Frecuencia Responsable

Incrementar ventas en 10% . -
Cumplimiento de Ventas ano actual -
de forma anual con respecto d ( = — 1) * 100 >10% Semestral Administrador
al afio anterior metas de ventas Ventas afio anterior
( Utilidad bruta ) 100
—_— *
Aumentar o mantener el Eficiencia de Ventas afo actual ~12% o
nivel de margen bruto y [ECUTSOS o Semestral Administrador
margen operacional (Utilidad operacional) 100 =27
*

| | 5 Ventas afio actual S

Cumplir con las entregas de R Todos los

- L eportes entregados . -
reportes de informacion de la E:\etrzg:?esde p 7 g * 100 =100% Bimestral trabajadores y
operacion. P Total resportes directivos
Efectuar los registros para la . F ;

o, - ormatos terminados . -
obtencion de los indicadores iﬁ?g;ﬁ;&gﬁ F dos 100 =100% Bimestral Recepcionista
de medicién de la operacién ormatos entregados
Obtener niveles de
satisfaccion de los clientes

i 9 i i0 E t lificacion alt -
;Léﬁg::joore; |osalre5l_]8|(t)a/gos 32 Satisfaccion del ncuestas con calificacion alta >80% Semestral Recepcionista

las encuestas de satisfaccion
del cliente

cliente

Total encuestas realizadas
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Tabla 11. Indicadores de gestion de los procesos
Proceso Indicador Férmula de calculo Meta Frecuencia Responsable Dor_mde s€
registran
Planiﬁcacién y Cumplimiento Presupuesto planeado Inforn_wg de
., —_—————— 1 Anual Gerente gestion
presupuestacion  del presupuesto Presupuesto real correspondiente
Gestion de  cumplimiento Informe de
- Objetivos de calidad alcanzados .z
calidad y de metas de Total objetivos de calidad 1 Anual Subgerente gestion
mejoramiento calidad correspondiente
Alianzas Negociaciones Total negociaciones cerradas Inforn_u? de
Corporativas cerradas Total negociaciones iniciadas 1 Anual Claris corrgse;;fcﬂente
Comercial
bl d d Incremento de Visitas después de publicidad >13 A I Administrad Inforrpe de
(pU ICIaal y visitas Visitas antes de publicidad = nua ministrador ges |0n_
mercadeo) correspondiente
Mejoras Mantenimiento Mejoras locativas realizadas ~0.8 Bi tral Administrador |nf0|':f_1':3 de
locativas ejecutados Mejoras locativas reportadas = IS Mantenimiento corr(?si;solr(\)(?iente
AIOJam lento y Servicios Servicios por hacer completados - Camarera Informe de
servicio de terminados Servicios por hacer >0,9 Diario Persoqal de gestion
restaurante cocina correspondiente
Servicios Informe de
o i6 d L
Eventogl y adicionales Ei::::;: ::ZZZ;;ZZZ:Z“ZZS >0,8 Anual Subgerente gestion
recreacion cerrados correspondiente
.z Incremento de ) .
G?Stlon de visitas de los Clientes que visitan el Hotel >0,5 Semestral Administrador Informe de
clientes clientes Clientes totales gestion de clientes
Evaluacion de
Eficiencia de eficiencia de Recursos gastados en proceso Todos los Infoqpe ik
: <1 Semestral A gestion de
recursos recursos de los Recursos asignados al proceso trabajadores TeCUTSOS
procesos
[ » Informe de
Gestlon de ZL(:X?I(EC(:IZI;: Prmzee;l:orsjefieor:elfl;:lal:i)?:ll Hotel >0,5 Anual Gerente gesti(’)n
proveedores correspondiente
Gestion de . Informes de
recursos WESEES L R (e >0,5 Anual Administrador estion de talento
h incentivados Total trabajadores del Hotel = g humano
umanos
Evaluaciones de
‘7 > ) Gerente Informe de
EvaIuaC|c3n corset;-ikzjzgzzlzlo —1’::::;:322 ::ZZZZZSS >0,9 Semestral Subgerente evaluaciones de
desempefios inversiones Administrador desempefio
7  Alcance del Sistema de Gestion de Calidad del Hotel Las Rocas Resort

Prestacion de servicios de alojamiento, gastronomia y servicios especiales para los turistas y
visitantes particulares de la region guanentina y de tipo empresarial para eventos.

8 Exclusiones del Sistema de Gestién de Calidad

Para el Sistema de Gestion de Calidad del Hotel Las Rocas Resort se excluyen los siguientes
requisitos de la Norma 1SO 9001:2008
e EIl Hotel Las Rocas Resort no recibe o maneja productos, equipos o herramientas de
propiedad del cliente para emplear en la prestacion de su servicio o que estén bajo el
control de la organizacion.
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9 Organigrama de la Empresa.
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10 Mapa de Procesos Hotel Las Rocas Resort.

Gestion de calidad y
mejoramiento

A4

ojamiento y
servicio de
restaurante

Planificacion y
presupuestacion

Alianzas corporativas

Comerci;
(publicidad y
mercadeo)

Eventos y Gestion de los

Mejoras
recreacion clientes

locativas

Evaluacion
desemperios

Gestion de recursos
humanos

Gestion de
proveedores

Eficiencia delos

/I recursos

/

11 Caracterizacion Proceso Planificacion y presupuestacion.
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Proceso planificacion y presupuestacion

Objeto del proceso: Proceso encargado de
hacer las debidas proyecciones y asignaciones
de recursos a las actividades realizadas dentro
del Hotel

Procesos
proveedores
+ Todos los
procesos

+Reporte de

*Reportes de costos y gastos
para gjecucion de los procesos

empresariales por ejecutar
*Reporte demercadeo

Responsable: Gerente

alianzas

desglose  del

*Asignacion de

N

Seguimiento del

+Elaboracion de estructura de

fechas de gjecucién e insumos

requeridos
+Busqueda de

mercado

trabajo  con

precios  del

Tecursos para

las actividades de 1la EDT

Participantes: Subgerente ¥ Administrador

*Reporte de recursos asignados
para las actividades del Hotel
*Proyeccion de estado de flujo

de efectivo
*Proyeccion de
financieros

estados

Salidas

— =) Procesos

Recursos proceso Medicion del proceso Fequisitos por cumplir
+Oficina y elementos de +Revision de los *Presupuesto +Norma técnica IS0
oficina directivos planeado/Presupuesto 9001:2008
+Reportes econdmicos ¥ « Cumplimi en real gastado=1 =42, 31, 61
financieros consumo del recurso
asignado

)

clientes
*  Todos los
procesos

N

12 Caracterizacion Proceso Gestion de calidad y mejoramiento.

Proceso Gestion Calidad y mejoramiento

Objeto del proceso: Proceso encargado de realizar las
auditorias y plantear las acciones de mejora que se

requieran en el mejoramiento interno que se estd
definiendo en la empresa para lograr el crecimiento

Responsable:
Administrados

T

empresarial, la obtencion de la certificacion de Cuatro
estrellas y mantener el nivel de calidad prometido.

Procesos proveedores
* Mejoras locativas
* Alojamiento y
servicio restaurante
* Gestion de clientes
* Gestion de
proveedores

cali

*Reportes de indicadores de
idad

*Reportes de indicadores de
gestion de los procesos
*No conformidades

—

correctivas

N

* Control de documentos
*Control de registros

*Reclamos de los « Auditorias internas
visitantes/clientes «Control de D
conformidades
*Control de reclamos de los
clientes
*Acciones  preventivas y

+Planes de mejora.

+Manual de calidad mejorado

*No conformidades
solucionadas

+Quejas y reclamos de los
clientes solucionadas

*Resultado  de  acciones
preventivas y correctivas

*Documentacion v registros

N s

Recursos

Seguimiento del

Medicion del proceso

Requisitos por cumplir

evaluacion de los
procesos y calidad

de formatos por parte
de los todos los
trabajadores

proceso
*Oficina y elementos de *Revision de los *Objetivos de calidad *Norma técnica ISO
oficina directivos alcanzados/Objetivos 42,81,822,823,
*Formatos pata *Revision de realizacion de calidad 84,85

Participantes: Subgerente y recepcionista

)

Procesos

clientes

. Todos los
procesos

~—
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13 Caracterizacion Proceso Alianzas corporativas.

Proceso Alianzas corporativas

‘Objeto del proceso: Proceso en donde se busca establecer relaciones con entidades y/o personas.
externas al Hotel para que la operacion sea sostenida, que permita el crecimiento y desarrollo
econdémico de la organizacion por medio del incremento en la visita de clientes, uso de los
recursos disponibles por instituciones publicas y privadas para el fortalecimiento del sector
hotelero y ejecucion de acuerdos con los proveedores para acceder a mejores precios en los
insumos que requiera el Hotel.

*Reporte de evaluaciones de

. Responsable: Gerente

¢ Alojamiento y
servicio restaurante

¢ Eventosy

recreacion

Procesos proveedor d sInformacion de acuerdos

. - i r mercado empresariales
Plamﬁcacmn_)r/ *Reporte de recursos « Acuerdos empresariales
presupuestacion disponibles  para  las +Bisqueda  de  aliados definidos

* Gestion de calidad y ‘;eg"c:c‘g"es_ s - estratégicos o « Ofertas presentadas
mejoramiento e i O eotaciones *Requisitos de los acuerdos

% gestion de los procesos v _ acuerdos seglin empresariales
« Comercial requerimientos ~ de  las

comporaciones negociadoras
y necesidades del Hotel
+Documentos de control
+Establecimiento de forma de
comunicacién

Salidas

Procesos proveedores

N

\ Participantes: Subgerente

)

Procesos

clientes

. Gestion de
clientes

. Gestion de
recursos
humanos

. Gestion de
proveedor
es

N——

Seguimiento del

Recursos Medicion del proceso

Requisitos por cumplir

proceso

«Oficina y elementos de *Revision de los *Objetivos de calidad
oficina directivos aleanzados/Objetivos

*Documentos de *Revision de realizacion de calidad
negociaciones de formatos por parte

de los todos los
trabajadores

*Norma técnica ISO
4.2,5.1,53.54,535,
6.3,7.5,82,85

14 Caracterizacion Proceso Comercial (publicidad y mercadeo).

Proceso Comercial

‘Objeto del proceso: Proceso encargado de la imagen del Hotel y busca
la atraccion de clientes de tipo corporativo y particular, por medio de

Responsable: Subgerente
estrategias de promociony publicidad.

Vg

Ve
*Reporte  de  recursos
disponibles para

publicidad y mercadeo

. .. *Reporte de sugerencias *Busqueaa y contratacion
* Planificacion y de los clientes del publicista idéneo para
presupuestacion *Reporte de estado de apoyar el proceso )
+ Gestion de calidad y instalaciones del Hotel 'Bzﬁqtue{m Yddeﬁﬂ{’]flllopdd;
mejoramiento *Reporte de cumplimiento esm:rf:%l(‘;:o ¢ publicida
de indicadores de calidad ¥

Mejoras locativas
Gestion de clientes

*Disefio y desarrollo de
formatos de publicidad
*Actualizacion  de la
pdgina web con paquetes
romocionales

—

- Participantes: Administrador-Publicista

«Formatos de publicidad
*Paquetes promocionales
definidos

*Piagina web actualizada

*Documentos de control
del proceso

Salidas

Procesos clientes

. Alojamiento y
servicio de
restaurante

. Eventos y
recreacion

—| - Gestion de

clientes

. Gestion de
recursos
humanos

. Gestion de
proveedores

Seguimiento del Medicion del Requisitos por
Recursos proceso proceso cumplir
= Oficina y = Revision de los = Ventas después de » Norma técnica
elementos de directivos publicidad/Ventas 1SO4.2,5.1, 52,
oficina « Control de la antes de 53.54,55,6.1,
publicidad publicidad 7.3,7.5,82,85

~—
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15 Caracterizacion Proceso Mejoras Locativas.

Proceso Mejoras locativas

Objeto del proceso: Proceso encargado de realizar los respectivos,

estudios y trabajos para componer aquellos espacios o elementos del » Responsable: Mantenimiento
Hotel que tienen fallas y que pueden afectar su imagen

s

Procesos proveedores

¢ Planificaciény
presupuestacion

* Gestion de calidad y
mejoramiento

¢ Gestion de clientes

* Alojamiento y

servicio de

restaurante

|

*Reporte  de  recursos
disponibles para mejoras
locativas

*Reporte de trabajadores
sobre mejoras por
realizar en el Hotel

*Reporte de quejas de los
visitantes /clientes sobre
mal estado de las
ins

*Busqueaa y evaluacion

de dreas por realizar
mantenimiento

*Estudio de insumos
requeridos para reparar el
drea

*Ejecucion del
mantenimiento

*Desarrollo de formato de
mantenimiento realizado

N

* Participantes: Administrador

eInstalaciones en buen
estado

*Reporte de desarrollo de
mantenimientos

*Documentos de control

Salidas

—> calidad v

Recursos

Seguimiento del
proceso

Medicion del proceso

Requisitos por
cumplir

*Oficina y elementos

*Revision de los

*Mejoras locativas

de oficina directivos realizadas/Mejoras
*Insumos para *Revision por parte locativas reportadas
reparaciones de los trabajadores

*Norma técnica ISO
4.2,51,52,53.
5.4,55,6.1, 6.3,
7.4,76,82.85

T )

Procesos clientes

. Gestion de
proveedores

. Gestion de

mejoramiento
. Gestion
comercial

—
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16 Caracterizacion Proceso Alojamiento y Servicio de Restaurante.

Proceso Alojamiento y servicio de restaurante

Objeto  del

clientes.

Procesos proveedores

* Planificaciény
presupuestacion

*  Alianzas
corporativas

*  Gestion de calidad y
mejoramiento

* Comercial
¢ Mejoras locativas
Gestion de clientes

proceso:

Proceso encargado

de adecuar la.
habitaciones, cabafias y restaurante, de tal manera que cumplan
con los requisitos de calidad y exclusividad sugeridos por los

* Responsable: Mucama-Personal de Cocina

e A

*Reporte  de  recursos 4

disponibles para

desarrollar las

actividades para

alojamiento y servicio de

restaurante. *Adecuacion  de  los

*Reporte de demanda espacios de las

potencial. habitaciones, cabafias y

*Reporte de sugerencias dreas del servicio de

del cliente TestAnanic

*Reporte de estado de +Ejecucion de los ments

instalaciones del Hotel 50_1151““105 por los
clientes.
*Decoraciones v
adecuaciones segiin
sugerencias  especificas

\_ del cliente J

I >

*Reporte de  insumos
requeridos

eInstalaciones adecuadas
los servicios de
alojamiento y restaurante.

*Menus gjecutados segin
gustos de los clientes.

Trabajadores capacitados
para atencion al cliente.

*Documentos de control

Salidas

Recursos

Seguimiento del
proceso

Medicion del proceso

Requisitos por cumplir

*Oficina y elementos de
oficina

+Insumos para adecuar
las habitaciones,
cabafias y drea de
restaurante

*Revision de los
directivos

*Control de calidad en
Higiene y presentacion

+Servicios por hacer
completados/servicios
por hacer

*Norma técnica ISO
4.2,5.1,5.2,53.5.4,
55.6.1,7.1,7.2,7.3,
74,7.5,8.2,83, 85

17 Caracterizacion Proceso Eventos y Recreacion.

Proceso Eventos y Recreacion

Objeto  del
instalaciones del
particulares, corporativos y recreativos

Procesos proveedores

* Planificacion y
presuuestacion

* Alianzas
corporativas

* Gestion de calidad y

mejoramiento

Comercial

Mejoras locativas

Gestién de clientes

.

proceso:
Hotel

Proceso encargado de

para la realizacion

adecuar las

de eventos

g
*Reporte  de

¥y recreacion

recursos
disponibles para eventos

instalaciones del Hotel

*Reporte de eventos - Adecuacién
programados espacios
+Reporte de estado de efectuard el evento

*Diseno

el evento

donde se

gjecucion  de
menus segin lo requiera

*Preparacion
trabajadores en servicio
al cliente para el evento

- Responsable: Camarera-Personal de Cocina

——

de los

de los

*Reporte de  insumos
requeridos
«Instalaciones adecuadas

para el evento

*Menis ejecutados para el
evento

*Trabajadores capacitados
para atender el evento

*Documentos de control

Salidas

Seguimiento del

Medicion del

Requisitos por

Recwags proceso proceso cumplir
« Oficina y + Revision de los « Eventos + Norma técnica
elementos de directivos cerrados/eventos 1SO4.2,51,5.2,
oficina « Control de anunciados 53.54,55,6.1,
= Insumos para calidad en Tolls T2k Uky Uty
ejecucion del Higiene y 7.5,82,83, 85

evento

presentacion

* Participantes: Administrador

T

Procesos clientes

. Gestion de
clientes

. Gestion de
Tecursos
humanos

. Gestion de
proveedores

. Mejoras
locativas

——

Participantes: Administrador

)

Procesos clientes

. Gestion de
clientes

. Gestion de
recursos
humanos

. Gestion de
proveedores

—




MANUAL DE CALIDAD

Cadigo

MC-01

Version

1

Fecha

26/05/2016

18 Caracterizacion Proceso Gestion de los clientes.

Proceso Gestion de Clientes

Objeto del proceso: Proceso encargado de almacenar la informacion;

hacer seguimiento y atender las sugerencias de los visitantes y/o » Responsable: Recepcionista

clientes del Hotel

Procesos proveedores
* Gestion de calidad y
mejoramiento

* Alianzas
corporativas

* Mejoras locativas

* Alojamiento y

servicio de

restaurante

*Reporte de estado de
instalaciones del Hotel

*Reporte de cumplimiento
de indicadores de calidad

*Reporte de acuerdos y
convenios empresariales
del Hotel

\_

*Registro de informaci6n
de los clientes

*Registro de sugerencias
y solicitudes de los
clientes

*Seguimiento de visitas
del cliente

*Realizacion de paquetes
promocionales por
frecuencia de visita

» Participantes: Administrador

*Base de datos actualizada
de clientes y visitantes

*Propuestas de mejora
establecidas seglin
sugerencias de los
clientes

*Documentos de control
de satisfaccion del cliente

Salidas

Recursos

Seguimiento del
proceso

Medicion del proceso

Requisitos por cumpli:

+Oficina y elementos de
oficina

*Formatos de encuesta
de satisfaccion del
cliente

*Revision de los
directivos

*Tabulacion y andlisis
de encuestas de
satisfaccion

*Clientes que visitan el
Hotel/Clientes totales

*Norma técnica ISO

82,85

A2 Sl 822, TEh Bl

19 Caracterizacion Proceso Eficiencia de los recursos.

Proceso Eficiencia de los Recursos

Objeto del proceso: Proceso encargado de regular y controlar el
uso de los recursos que asigna la direccion para la ejecucion de

las actividades del Hotel

*Reporte de actividades y

+ Planificacion y
presupuestacion

* Alianzas
corporativas

mejoramiento

Procesos proveedores

*  Gestion de calidad y

recursos disponibles EDT

*Reporte de indicadores
de calidad

Responsable: Gerente

*Desarrollo de formatos
para evaluacion  de
recursos usados contra
los planeados

= Aplicacion de los
formatos.

=Desarrollo de propuestas
de mejora y/o acciones
correctivas

T

Procesos clientes

. Alojamiento y
servicio de
restaurante

. Eventos y
recreacion

. Comercial

. Gestion de
Tecursos
humanos

. Gestion de
proveedores

N

Participantes: Todos los trabajadores

)

*Formatos de evaluacion
completos

*Plan de ejecucion de
propuestas de mejora.
*Documentos de control

Salidas

Procesos clientes

. Gestion de
clientes

. Gestion de
Tecursos
humanos

J Gestion de
proveedores

Seguimiento del

Medicion del

Requisitos por

recursos

Recutzos proceso proceso cumplir
+ Oficina y » Revision de los + Recursos + Norma técnica
elementos de gastados en 1SO42,51,53
oficina proceso/Recursos 5.4,55,62, 82,
« Formatos de asignados al 8.3, 85
control de proceso

—  /
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20 Caracterizacion Proceso Gestion de proveedores.

Proceso Gestion de Proveedores

Objeto del proceso: Proceso encargado de la administracion de_proveedores que se refierc

a realizar las debidas negociaciones con aquellos que suministran los insumos para el
funcionamiento del Hotel, especialmente para aquellos que estdn cerca de donde se

encuentra ubicado para que se fortalezca el desarrollo y crecimiento de la region

Procesos proveedores

+ Planificacion y

presupuestacion

Alianzas

corporativas

* Gestion de calidad y
mejoramiento

+ Comercial

+ Alojamiento y

servicio de

restaurante

Eventos y recreaciol

—_— -

e

requeridos de los

procesos

*Reporte  de  capital

disponible eDesarrollo de plan de

+Reporte de no certificacion de

conformidades en proveedores

insumos por parte de *Desarrollo de

clientes y trabajadores negociaciones en
precios, cantidades,
transporte y frecuencias
de suministro de
insumos

» Responsable: Administrador

" Participantes: Trabajadores

operativos

«Proveedores aprobados.
preferidos y certificados
*Planes de suministro de

proveedores
*Documentos de control

Salidas

)

Procesos clientes

. Planificacion y
presupuestacion

. Alojamiento y
servicio de
restaurante

. Eventos y
recreacion

Recursos

Seguimiento del
proceso

Medicion del proceso

Requisitos por cumplir

+Oficina y elementos de
oficina

*Formatos para
evaluacion de
proveedores

»Formatos para
negociaciones con
proveedores

*Revision de los
directivos

*Seguimiento a
comportamiento de
suministro de
proveedores

*Proveedores
certificados del
Hotel/Total
proveedores del Hotel

+*Norma técnica ISO
4.2,5.1,5.3.5.4,5.5,
6.1, 6.2,7.4.8.2.8.3,
8.5

21 Caracterizacion Proceso Gestion de Recursos humano.

Proceso Gestion de Recursos humanos

Objeto del proceso: Proceso encargado de asegurar la disponibilidad del personal

competente para garantizar la ejecucion de las actividades de los diferentes procesos del

Sistema de Gestion de Calidad.

Procesos proveedores
* Todos los procesos

*Requerimientos
personal
*Necesidades
formacion
capacitacion
personal

de
y/o
del

* Definir
Hotel

cargos

* Verificar
competencias

ePlanear y

perfiles  de
responsabilidades del personal del

*Seleccion hojas de vida para nuevos

capacitacion e induccién
*Seguimiento al desempefio
*Pago de nomina
\Desarm]lo de planes de incentivos J

cargo y

cumplimiento de

ejecutar formacion,

* Responsable: Administrador

*Personal competente
*Personal motivado
*Mejoras en el

desempefio )

Salidas

Recursos

Seguimiento del
proceso

Medicion del proceso

Requisitos por
cumplir

*Oficina y elementos
de oficina

*Formato de
evaluacion de
competencias

*Revision de los
directivos

*Seguimiento al
desempeno de
trabajadores

*Trabajadores
incentivados/Total
trabajadores del
Hotel

*Norma técnica ISO
42,5.1.53.5.4,
5.5, 6.4,8.2.8.3,
8.5

", Participantes:
Subgerente

—

—

Gerente-

O )

Procesos clientes

. Planificacion y
presupuestacion

. Alojamiento y
servicio de
restaurante

. Eventos y
recreacion
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22 Caracterizacion Proceso Evaluacion de desempefios.

[ Proceso Evaluacion de desempefios ]

Objeto del proceso: Proceso encargado de hacer seguimiento a la ejecucio.
debida de las operaciones y si la inversion en estas, estd contribuyendo al - Responsable: Administrador
crecimiento empresarial del Hotel

Participantes: Todos los trabajadores

'é ( \

+Formatos de evaluacion _
g; E ngs empefio  de +Formatos de
+Aplicacion  de  formatos  de desempeiio Procesos clientes
evaluacién de desempef desarrollados
DEno Todos los
*Tabulacion y andlisis de la *Planes para desarrollo  —>
Procesos proveedores informacion ~ obtenida de la de  propuestas  de procesos
* Proceso Gestidon de aplicacién de los formatos mejora
: +Desarrollo de propuestas de mejoras
cah_dad y_ y/o acciones preventivas/correctivas
mqorarmenm

= ’

Seguimiento del

Recursos

proceso

Medicion del proceso

Requisitos por cumplir

+Oficina y elementos de
oficina

*Formato de evaluacion
de desempeiio

*Revision de los

directivos

*Seguimiento al

desempefio de
actividades

«Inversiones

evaluadas/Inversiones
realizadas

*Norma técnica ISO
42,5.1,53.54,5.5,
82.83. 8.5

23

Infraestructura

El Hotel las Rocas Resort, ubicado en el municipio de Villanueva del departamento de
Santander, cuenta con tres pisos, en donde en el primer piso y segundo piso, se encuentran
piscinas y habitaciones con centros de deportes, Jacuzzi y demas servicios para el relajamiento
de las personas. En el tercer piso se ubican habitaciones.
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24 Ambiente de Trabajo

El Hotel Las Rocas Resort desarrolla y gestiona un ambiente de trabajo idéneo a su personal para
garantizar conformidad en las labores que requiere el hotel. Se ha definido un espacio laboral
seguro de riesgos y clima laboral arménico para que se vea reflejado en la calidad del servicio.

Para lograr esto, se gestiona de la siguiente manera:

Definicion de areas de trabajo: Cada integrante del Hotel Las Rocas Resort, cuenta con su propio
puesto de trabajo dotado con buena iluminacion, con los implementos necesarios, sillas
ergondémicas computadoras para los que requieran ademas con un sistema informatico Podium
Soft que permite realizar las actividades de registro de los huéspedes, inventarios, check in, chek
out y por medio de formatos de Excel y procesamiento en Acess la informacién contable del
Hotel que luego es tomada por el Contador Externo para realizar los informes requeridos. La
seguridad en las instalaciones es controlada y se encuentran vinculados al régimen de seguridad
social.

La ubicacion del Hotel Las Rocas Resort permite que el escenario de trabajo sea agradable
fresco, con clima laboral armonico contando con equipos de ventiladores y aire acondicionado,
bodegas de almacenamiento y puestos de trabajo comodos para la realizacién de las actividades.

25 Requisitos Legales y Reglamentarios

Dentro de los requisitos legales y reglamentarios relacionados con los servicios relacionados del
Hotel Las Rocas Resort Villanueva se tiene:

e Se encuentra registrado o inscrito en el Registro Nacional de Turismo como:
establecimiento de alojamiento y hospedaje “Hotel Las Rocas Resort Resort Villanueva
S.AS
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e Se encuentra registrado en la Asociacion Hotelera y Turistica de Colombia “ COTELCO”

e Serige bajo la Ley 300 de 1996 por la cual se expide la ley general de turismo y se dictan
otras disposiciones que fueron modificadas por la Ley 1101 de 2006.

e Decreto 504 de 1997 en donde se reglamenta el Registro Nacional de Turismo de que
tratan los articulos 61 y 62 de la Ley 300 de 1996.

e Decreto Nacional 2074 de 2003 donde se modifica el Decreto 504 de 1997.

e Decreto 2590 de 2009 por el cual se reglamentan las Leyes 300 de 1996 y 1101 de 2006.

e Se acogera a la Resolucion de 2005 por la cual se reglamenta la categorizacion por
estrellas de los establecimientos hoteleros o de hospedaje que prestan sus servicios en
Colombia.

26 Representante de la Direccion

La Alta Direccion del Hotel Las Rocas Resort designa al Administrador como Representante de
la direccidon quien, con independencia de otras responsabilidades a cargo, tiene autoridad y
responsabilidad para:

e Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para
el Sistema de Gestion de la Calidad.

e Informar a la Gerencia y Subgerencia sobre el desempefio del Sistema de Gestién de
Calidad y cualquier necesidad de mejora.

e Asegurarse de que se cumpla con los requerimientos exigidos por los clientes sobre los
servicios de alojamiento y restaurante por parte de todos los niveles de la organizacion.

e Efectuar asuntos con partes externas relacionadas con el Sistema de Gestion de la
Calidad.

Atentamente,

GERENTE GENERAL
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27 Comunicacion Interna
MECANISMO TEMAS TRATADOS RESPONSABLE REGISTRO FRECUENCIA
Comunicar la politica de calidad del Hotel Las
Rocas Resort Villanueva e informar al personal de Documentos
Cartelera de Calidad | la empresa sobre temas del Sistema de Gestion de Subgerente . Mensual
. . - publicados
Calidad, asi como también el cronograma de
actividades del S.G.C a ejecutar durante el afio.
Comunicar eventos que organiza la empresa,
Correspondencia convocatorias a reuniones, capacitaciones 0 Documento

Todos los procesos

Cuando se requiera

Interna formaciones, decisiones gerenciales u drdenes enviado
especificas.
Internet Comunicar - aclaraciones 'y - enviar o recibir Recepcionista e-mail enviado Cuando se requiera
documentos requeridos por los procesos P q
Informar sobre diferentes temas sobre el personal .
. . ; Administrador . .
Boletines involucrado en los diferentes procesos de la L Boletin Cuando se requieran
Recepcionista
empresa.
Comunicaciones Mantener en contacto y en comunicacion a todos
P y Todos los procesos N/A Constantemente
Telefénicas los procesos del Hotel Las Rocas Resort.
Transmitir informacién de todo tipo informalmente
Comunicaciones Orales | entre los diferentes procesos del Hotel Las Rocas| Todos los procesos N/A Constantemente
Resort Villanueva
Comunicar lo establecido en el Manual de calidad Documento
Manual de Calidad para que todos los trabajadores direccionen sus Administrador Distribuido Mensual/Semestral

esfuerzos en el cumplimiento de lo definido en este.

Reuniones de gestién

Analizar los indicadores de Gestion de procesos y
metas de la organizacion en reuniones de gestion
definidas en donde se definiran los planes de
mejora.

Gerente

Actas del S.G.C

Cuando se requiera

Para garantizar la eficacia de la comunicacion interna en el Hotel Las Rocas Resort se cuentan con mecanismos tales como:
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28 Comunicacion con el Cliente

Fase Mecanismo Responsable | Frecuencia Registro / ayuda
Acuerdos empresariales de los
Antes de prestar SEIVICIOs Administrador | Al  momento  de Registro de

Atencion y registro de forma

informacién en base

el servicio - Recepcionista | identificar un cliente
de servicios cuando llega a las de datos
instalaciones
Durante la . Registro de
-, Registro en formatos de | Todos los| Al momento  de| oo .
prestacion  del . . ; L informacién en base
S sugerencias de clientes trabajadores | prestar el servicio
servicio de datos
Después de | Encuestas de satisfaccion - -
P . Administrador Comunicaciones
prestar el | Comentarios  verbales vy N Cuando se presente .
- . . Recepcionista escritas
servicio escritos del cliente

29 Politicas de Devoluciones o Retiros

Causales de devoluciones o retiros

- Mal presentacion de las camas.

- Aseo de las habitaciones/cabafias no realizado.

- Barios de las instalaciones en mal estado o sin aseo.
- Mal presentacion de las habitaciones/cabafias.

- Inseguridad

en las habitaciones/cabafias por mal estado.

- Mal estado o sin aseo de las mesas y sillas del restaurante.
- Mal estado o sin aseo de los platos y comida que sirven en el restaurante.

30 Definicion de Responsabilidades

CARGO RESPONSABILIDADES
1. Hacer las debidas proyecciones y asignaciones de recursos a las
Gerente general actividades re_alizadas dentro _del hotel. _ N
2. Establecer alianzas corporativas con el fin de generar beneficio
para el hotel y sus trabajadores.
1. Desarrollar la publicidad y mercadeo necesarios para llamar la
Subgerente atencion de clientes de tipo corporativo y particular.
2. Realizar las actividades delegadas por el Gerente general.
1. Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los
procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.
Administrador | 2. Informar a la Gerencia y Subgerencia sobre el desempefio del
Sistema de Gestion de Calidad y cualquier necesidad de mejora.
3. Asegurarse de que se cumpla con los requerimientos exigidos por
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los clientes sobre los servicios de alojamiento y restaurante por
parte de todos los niveles de la organizacion.

Efectuar asuntos con partes externas relacionadas con el Sistema
de Gestion de la Calidad.

Contactar proveedores de insumos y suministros necesarios por el
hotel, buscando siempre un buen costo y gran calidad.

Contratar y asegurar el personal necesario para cada una de las
labores del hotel.

Evaluar el desempefio del talento humano con el fin de brindar
mejor servicio a los clientes.

Contador

Ejecutar la contabilidad del hotel.

Presentar informes necesarios pedidos por los diferentes entes
reguladores.

Informar al Gerente general sobre montos a pagar por impuestos,
sanciones, multas y demas de aspectos contables y tributarios.
Apoyar al Gerente General en la toma de decisiones de tipo
financiera.

Auxiliar contable

Apoyar al Contador en las labores cantables del hotel.
Llevar a cabo las responsabilidades delegadas por el Contador.

Jefe de cocina

Idear un mend que diferencie al restaurante del hotel con platos
saludables y de calidad.

Ejecutar los platos solicitados por el cliente cumpliendo siempre
las normas de sanidad y buenas practicas de manufactura para
ofrecer un servicio delicioso y con calidad.

Auxiliar de cocina

Mantener la cocina en condiciones Optimas de aseo para las
labores de cocina.

Ayudar al Jefe de cocina en la produccién de los platos pedidos
por los clientes del restaurante.

Recepcionista

Registrar el ingreso y salida de los clientes durante su estadia en el
hotel y al final de la misma.

Agendar reservaciones por todos los medios ofrecidos por el hotel.
Registrar peticiones, quejas y reclamos por parte de los clientes y
visitantes al hotel.

Mantenimiento

Garantizar el buen estado de los muebles e inmuebles que hacen
parte del hotel.

Llevar a cabo mantenimientos preventivos para el buen
funcionamiento de las instalaciones y artefactos del hotel.

Hacer mantenimiento correctivos de muebles y estructuras para
garantizar el buen servicio a los clientes.

Celador

Ejercer la vigilancia y proteccion de bienes, establecimientos,
lugares y eventos, tanto privados como publicos, asi como la
proteccion de las personas que puedan encontrarse en los mismos,
llevando a cabo las comprobaciones, registros y prevenciones
necesarias para el cumplimiento de su mision.

Llevar a cabo, en relacion con el funcionamiento de centrales
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receptoras de alarmas, la prestacion de servicios de verificacion
personal y respuesta de las sefiales de alarmas que se produzcan.

1. Brindar atencion a los clientes y visitantes del hotel que hagan uso
Mesero del serviciq de_restayrante. _

2. Mantener limpia el area correspondiente al restaurante del hotel.

3. Cuidar los muebles y artefactos dentro del restaurante del hotel.

1. Limpiar y organizar las areas comunes del hotel.

2. Garantizar el aseo y cuidado de las habitaciones y los muebles y
Mucama equipos electronicos que las componen.

3. Mantener limpias sabanas, cobijas, fundas, toallas, manteles y

demas prendas que se empleen en el hotel y restaurante.




MANUAL DE CALIDAD

Cadigo MC-01
Versién 1
Fecha 26/05/2016

31 Planificacién de la Prestacion del Servicio

El HOTEL LAS ROCAS RESORT planifica y desarrolla los procesos necesarios para la prestacion del servicio segin como se
establecio en el mapa de procesos, en las fichas de caracterizacion de procesos y en los documentos relacionados. La metodologia de
operacion de la organizacién y la informacién de la planificacion de las actividades necesarias a realizar en los procesos para la

prestacion del servicio que ofrece el hotel se presenta en el siguiente cuadro:

CARACTERISTICAS

restaurante

los clientes.

Su restaurante.

PROCESO ACTIVIDADES A REALIZAR FRECUENCIA A VERIFICAR RESPONSABLE
Elaboracién de estructura
e . . . . de desglose del trabajo
Planificacién y | Hacer las debidas proyecciones y asignaciones de recursos a las - i
. O . Anual con fechas de ejecucién, Gerente general
presupuestacion | actividades realizadas dentro del hotel. ;
CcOostos e insumos
requeridos
Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los
procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad.
Informar a la Gerencia y Subgerencia sobre el desempefio del Sistema Funcionamiento del
Gestién de de Gestion de Calidad y cualquier necesidad de mejora. - L
. — — Sistema de Gestion de -
calidad y Asegurarse de que se cumpla con los requerimientos exigidos por los Mensual Calidad cumolimiento Administrador
mejoramiento | clientes sobre los servicios de alojamiento y restaurante por parte de AC Y P
; N de objetivos
todos los niveles de la organizacion.
Efectuar asuntos con partes externas relacionadas con el Sistema de
Gestién de la Calidad.
Allanzgs Establecer allanz_as corporativas con el fin de generar beneficio para el Semestral Informac!on de_z acuerdos Gerente General
corporativas hotel y sus trabajadores. empresariales firmados.
Disefio y desarrollo de
. Desarrollar la publicidad y mercadeo necesarios para llamar la . f°fma¥05 Fj,e pubI|C|d,ad_ y
Comercial - - - : X Trimestral actualizacion de la pagina Subgerente
atencion de clientes de tipo corporativo y particular.
web con paquetes
promocionales
Mejoras Garantizar el buen estado de los muebles e inmuebles que hacen parte . Estado de_ los  bienes -
. Diario muebles e inmuebles del Mantenimiento
locativas del hotel. hotel
Alojamientoy | Adecuacién de las instalaciones del hotel y restaurante cumpliendo Estado de las
.. e . - N o . . Mucama
servicio de con los requisitos de calidad y poder brindar una gran experiencia a Diario instalaciones del hotel y

Personal de cocina
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CARACTERISTICAS
PROCESO ACTIVIDADES A REALIZAR FRECUENCIA A VERIFICAR RESPONSABLE
Eventos y Adecuacion de las instalaciones del hotel y restaurante para el Cuando se Adecuauon_ indicada de Mucama
= S . . acuerdo al tipo de evento .
recreacion cumplimiento de eventos de caracter propios y externos del hotel. presente Personal de cocina
a desarrollarse.
Gestion de los | Almacenar la informacién, hacer seguimiento y atender las . Reglstrq, de clientes 'y -
. - o . Diario promocion de paquetes Recepcionista
clientes sugerencias de los visitantes y/o clientes del Hotel. .
promocionales.
Formatos de evaluacion
Eficienciade | Regular y controlar el uso de los recursos que asigna la direccion para completos y plan de
A . L Mensual . - Gerente
los recursos la ejecucidn de las actividades del Hotel. ejecucién de propuestas
de mejora.
Administracién de proveedores que suministran los insumos para el
Gestién de funcionamiento del Hotel, especialmente para aquellos que estan cerca Planes de suministro de -
. Mensual Administrador
proveedores de donde se encuentra ubicado para que se fortalezca el desarrollo y proveedores.
crecimiento de la region.
Gestién de Asegurar la disponibilidad del personal competente para garantizar la rpeerzgpi?jlo ar;nmlmgl
recursos ejecucion de las actividades de los diferentes procesos del Sistema de Mensual qu P Administrador
Iy . funcionamiento del
humanos Gestion de Calidad.
restaurante y el hotel.
Formatos de desempefio
Evaluacion Evaluacién y seguimiento del desempefio del talento humano con el desarrollados y planes -
- - . . . - Mensual Administrador
desempefio fin de brindar mejor servicio a los clientes. para desarrollo de

propuestas de mejora




_ Cadigo MC-01
{.“E:‘%? MANUAL DE CALIDAD Version 1
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32 Matriz de Requisitos vs Procesos
Procesos Requisitosnorma. | 42 /5.1 |52 |53 |54 |55 6.1 62|63|64|71|72|73|74
Planificacion y presupuestacion X | X X
Gestion de calidad y mejoramiento X
Alianzas corporativas X | X X | X | X X
Comercial X | X | X | X | X | X]|X X
Mejoras locativas X | X | X | X | X | X ]| X X X
Alojamientoy servicioderestaurante | X | X | X | X | X | X | X X | X | X | X
Eventos y recreacion XX | X | X ]| X | X ]| X X | X | X | X
Gestion de los clientes X | X | X | X X
Eficiencia de los recursos X | X X | X | X X
Gestion de proveedores X | X X | X | X | X | X X
Gestion de recursos humanos X | X X | X | X X
Evaluacion desempefio X | X X | X | X

4.2 Requisitos de la documentacion.

5.1 Compromiso de la direccion.

5.2 Enfoque al cliente.
5.3 Politica de la calidad.
5.4 Planificacion.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion.

6.1 Provision de recursos.

6.2 Recursos humanos.

6.3 Infraestructura.

6.4 Ambiente de trabajo.
7.1 Planificacién de la realizacion del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente.

7.3 Disefio y desarrollo.

7.4 Compras.




-

’ﬁ;.ﬂ@%? MANUAL DE CALIDAD

Cadigo

MC-01

Versién

1

Fecha

26/05/2016

Requisitos norma
Procesos

7.5

7.6

8.1

821822

8.2.3

8.3

8.4 185

Planificacion y presupuestacion

Gestion de calidad y mejoramiento

X

X

Alianzas corporativas

Comercial

Mejoras locativas

Alojamiento y servicio de restaurante

Eventos y recreacion

Gestion de los clientes

Eficiencia de los recursos

Gestion de proveedores

Gestion de recursos humanos

Evaluacion desempefio

XXX XXX X X[ XX

XX X[X]|  [X]|X

XXX XXX XXX XX

7.5 Produccion y prestacion del servicio.

7.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion.

8.1 Generalidades.
8.2 Seguimiento y medicion.
8.2.2 Auditoria interna.

8.2.3 Seguimiento y medicidn de los procesos.
8.3 Control del producto no conforme.
8.4 Andlisis de datos.
8.5 Mejora.




33 Estructuracion de la Documentacion del Sistema de Gestién de Calidad

La documentacion del Sistema de Gestiéon de Calidad de PRO-H S.A. se encuentra estructurada
de la siguiente manera:

Nivel 1

MANUAL DE
CALIDAD

MAMUAL DE
PROCEDIMIENTOS E
INSTRUCTIVOS

Nivel 2

Nivel 3

REGISTROS, FORMATOS

Nivel 4

DOCUMENTOS EXTERNOS




ANEXO D-MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABIIDADES

PERFIL DEL CARGO-GERENTE GENERAL

1. EDUCACION: Nivel profesional.
2. FORMACION: Estudios adicionales en Administracién y/o Gerencia.
3. HABILIDADES PARA: Liderazgo, comunicacion, trabajar en equipo, responsabilidad.

4. EXPERIENCIA: 2 afios de experiencia en cargos administrativos, especialmente para el
sector Hotelero.

» FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

OBJETIVO DEL CARGO: Ejecutar el gerenciamiento del Hotel

AUTORIDAD: En el manejo y asignacion de presupuestos a las actividades que se realizan en
el Hotel y es el negociador en las alianzas corporativas.

>

» FUNCIONES

» Hacer las debidas proyecciones y asignaciones de recursos a las actividades realizadas dentro
del hotel.

> Establecer alianzas corporativas con el fin de generar beneficio para el hotel y sus
trabajadores.

> Informar a los duefios del Hotel sobre la operacion y utilidades/pérdidas generadas.

» Anunciar al subgerente y administrador sobre las nuevas alianzas y la forma de distribucion
del presupuesto.

» Velar porque las actividades se desarrollen con el presupuesto asignado.

> Verificar que se estén ejecutando de forma correcta las actividades para que se mantengan las
alianzas corporativas.




PERFIL DEL CARGO-SUBGERENTE

1. EDUCACION: Nivel profesional.
2. FORMACION: Estudios en administracion.
3. HABILIDADES PARA: Liderazgo, comunicacion, trabajar en equipo, responsabilidad.

4. EXPERIENCIA: 1 afio de experiencia en cargos administrativos del sector hotelero.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

OBJETIVO DEL CARGO: Apoyar a la gerencia del Hotel

AUTORIDAD: En el manejo del area comercial, es decir la publicidad y mercado.

FUNCIONES

» Consultar al administrador de la capacidad de produccién y atencion de visitantes del Hotel
para plantear paquetes promocionales de publicidad y mercado.

» Desarrollar la publicidad y mercadeo necesarios para llamar la atencion de clientes de tipo
corporativo y particular.

> Presentar propuestas de publicidad y mercado al Gerente general para su aprobacion.

» Coordinar actividades del Hotel relacionadas con los eventos y paquetes promocionales que se
ofrecio para que se cumplan a cabalidad.

» Realizar las actividades delegadas por el Gerente general.




PERFIL DEL CARGO-ADMINISTRADOR

1. EDUCACION: Nivel profesional.
2. FORMACION: Estudios adicionales en Administracion y/o Gerencia.
3. HABILIDADES PARA: Liderazgo, comunicacion, trabajar en equipo, responsabilidad.

4. EXPERIENCIA: 1 afio de experiencia en cargos administrativos de Hoteleria y turismo.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

OBJETIVO DEL CARGO: Administrar

AUTORIDAD: En el manejo de personal, compras, manejo de recursos y cumplimiento de la
norma de calidad.

FUNCIONES

» Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios para el
Sistema de Gestion de la Calidad.

> Informar a la Gerencia y Subgerencia sobre el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad y
cualquier necesidad de mejora.

» Asegurarse de que se cumpla con los requerimientos exigidos por los clientes sobre los
servicios de alojamiento y restaurante por parte de todos los niveles de la organizacion.

> Efectuar asuntos con partes externas relacionadas con el Sistema de Gestion de la Calidad.

» Contactar proveedores de insumos y suministros necesarios por el hotel, buscando siempre un
buen costo y gran calidad.

» Contratar y asegurar el personal necesario para cada una de las labores del hotel.

» Evaluar el desempefio del talento humano con el fin de brindar mejor servicio a los clientes.




PERFIL DEL CARGO-CONTADOR

1. EDUCACION: Nivel profesional.
2. FORMACION: Estudios adicionales en Contaduria Publica.
3. HABILIDADES PARA: Liderazgo, comunicacion, trabajar en equipo, responsabilidad.

4. EXPERIENCIA: 2 afios de experiencia en su oficio de Contador Publico.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

OBJETIVO DEL CARGO: Desarrollar la contabilidad de las operaciones del Hotel las Rocas
Resort.

AUTORIDAD: En el manejo de personal, compras y manejo financiero del Hotel las Rocas

FUNCIONES

Ejecutar la contabilidad del hotel.

Presentar informes necesarios pedidos por los diferentes entes reguladores.

Informar al Gerente general sobre montos a pagar por impuestos, sanciones, multas y demas
de aspectos contables y tributarios.

>
>
>
» Apoyar al Gerente General en la toma de decisiones de tipo financiera.




PERFIL DEL CARGO-AUXILIAR CONTABLE

1. EDUCACION: Nivel tecnoldégico.
2. FORMACION: Estudios tecnolégicos en contabilidad y finanzas
3. HABILIDADES PARA: Comunicacion, trabajar en equipo, responsabilidad.

4. EXPERIENCIA: 6 meses de experiencia en cargos contables.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

OBJETIVO DEL CARGO: Apoyar al contador publico en las transacciones contables.

AUTORIDAD: En el larealizacién de las transacciones e informes contables del Hotel.

» FUNCIONES

» Apoyar al Contador en las labores contables del hotel.

» Desarrollar las transacciones contables de la operacion del Hotel.

» Recolectar la informacion sobre la entrada y salida de dinero del Hotel para contabilizar.
» Llevar a cabo las responsabilidades delegadas por el Contador.




PERFIL DEL CARGO-JEFE DE COCINA

EDUCACION: Nivel profesional.
FORMACION: Estudios en Gastronomia.
HABILIDADES PARA: Liderazgo, comunicacion, trabajar en equipo, responsabilidad.

EXPERIENCIA: 1 afio de experiencia en manejo de restaurantes.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

OBJETIVO DEL CARGO: Liderar las operaciones en la cocina.

AUTORIDAD: En el manejo de personal, recursos y operaciones en el restaurante y cocina del
Hotel Las Rocas Resort

FUNCIONES

> Realizar de manera cualificada, funciones de planificacion, organizacion y control de todas
las actividades del restaurante.

» Organizar, dirigir y coordinar el trabajo del personal a su cargo.

> Realizar inventarios y controles de mercancias en el restaurante y cocina del Hotel.

> Disefiar platos y participar en su elaboracion.

» ldear un menu que diferencie al restaurante del hotel con platos saludables y de calidad.

> Ejecutar los platos solicitados por el cliente cumpliendo siempre las normas de sanidad y
buenas practicas de manufactura para ofrecer un servicio delicioso y con calidad.

> Realizar propuestas de pedidos de mercancias y materias primas y gestionard su
conservacion, almacenamiento y rendimiento.

» Supervisar que las instalaciones y equipos del restaurante y cocina estén en buenas

condiciones.




PERFIL DEL CARGO-AUXILIAR DE COCINA

1. EDUCACION: Maximo nivel técnico.
2. FORMACION: Estudios en Gastronomia.
3. HABILIDADES PARA: Comunicacion, trabajar en equipo, responsabilidad.

4. EXPERIENCIA: 6 meses de experiencia en apoyo del area de cocina de restaurantes.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

OBJETIVO DEL CARGO: Apoyar las operaciones en la cocina.

AUTORIDAD: En larealizacion de las actividades delegadas por el jefe de cocina.

FUNCIONES

> Mantener la cocina en condiciones éptimas de aseo para las labores de cocina.

» Apoyar al jefe de cocina en la realizacion de inventarios de mercancias para la produccion de
los platos en el mend del restaurante.

» Ayudar al Jefe de cocina en la produccion de los platos pedidos por los clientes del
restaurante.




PERFIL DEL CARGO-RECEPCIONISTA

EDUCACION: Nivel técnico.
FORMACION: Estudios en administracion.
HABILIDADES PARA: Comunicacion, trabajar en equipo, responsabilidad.

EXPERIENCIA: 6 meses de experiencia en cargos de recepcion.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

OBJETIVO DEL CARGO: Desarrollar las actividades en la recepcién del Hotel Las Rocas
Resort.

AUTORIDAD: En larecepcion del Hotel Las Rocas Resort.

FUNCIONES

YV VYVV VV V VY

Organizar y gestionar el servicio de recepcion del Hotel Las Rocas Resort.

Formalizar las entradas y salidas de los visitantes del hotel, aportandoles la informacion
necesaria para la 6ptima prestacion del servicio.

Realizar los reportes de capacidad para gestionar eficazmente con el fin de tener informados
al administrador y demas directivos sobre la capacidad.

Generar una atencion de calidad a los clientes para anticiparse a sus expectativas.

Formalizar la documentacion de la informacion de los requerimientos de los clientes para
remitirla posteriormente a las demas areas del hotel para que trabajen en ellas.

Registrar, controlar y cobrar los servicios consumidos por los clientes.

Realizar las operaciones de correspondencia, mensajeria y despertador cuando sea necesario.
Ser los mediadores entre los clientes y los administrativos para que se les dé a conocer los
requerimientos de los clientes.

Registrar y controlar adecuadamente todo tipo de llamadas que mantengan los clientes con el
resto del personal.




PERFIL DEL CARGO-MANTENIMIENTO

1. EDUCACION: Nivel técnico.
2. FORMACION: Estudios en construccion y mantenimiento.
3. HABILIDADES PARA: Comunicacion, trabajar en equipo, responsabilidad.

4. EXPERIENCIA: 1 afio de experiencia en cargos mantenimiento de equipos e instalaciones.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

OBJETIVO DEL CARGO: Mantener los equipos e instalaciones del Hotel en condiciones
Optimas para su uso y en seguridad para los trabajadores y visitantes del Hotel.

AUTORIDAD: En el mantenimiento de las instalaciones del Hotel.

FUNCIONES

» Garantizar el buen estado de los muebles e inmuebles que hacen parte del hotel.

» Llevar a cabo mantenimientos preventivos para el buen funcionamiento de las instalaciones y
artefactos del hotel.

» Hacer mantenimiento correctivos de muebles y estructuras para garantizar el buen servicio a
los clientes.




PERFIL DEL CARGO-CELADOR

1. EDUCACION: Nivel técnico.
2. FORMACION: Estudios en seguridad privada.
3. HABILIDADES PARA: Comunicacion, trabajar en equipo, responsabilidad.

4. EXPERIENCIA: 1 afio de experiencia en cargos de seguridad de instalaciones.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

OBJETIVO DEL CARGO: Velar por la seguridad de las instalaciones, objetos y personas dentro
del Hotel

AUTORIDAD: En la seguridad dentro de las instalaciones del Hotel.

FUNCIONES

> Ejercer la vigilancia y proteccién de bienes, establecimientos, lugares y eventos, tanto
privados como publicos, asi como la proteccion de las personas que puedan encontrarse en
los mismos, llevando a cabo las comprobaciones, registros y prevenciones necesarias para el
cumplimiento de su misién.

» Llevar a cabo, en relacion con el funcionamiento de centrales receptoras de alarmas, la
prestacion de servicios de verificacion personal y respuesta de las sefiales de alarmas que se
produzcan.




PERFIL DEL CARGO-MESERO

1. EDUCACION: Nivel Bachiller.
2. FORMACION: Cursos cortos o técnicos en servicio al cliente.
3. HABILIDADES PARA: Comunicacion, trabajar en equipo, responsabilidad.

4. EXPERIENCIA: 6 meses de experiencia en cargos de mesero.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

OBJETIVO DEL CARGO: Desarrollar una correcta atencion y servicio de los platos y bebidas
que sugieran los clientes en el Hotel.

AUTORIDAD: En la atencion de los requerimientos de los clientes.

FUNCIONES

> Brindar atencion a los clientes y visitantes del hotel que hagan uso del servicio de
restaurante.

» Mantener limpia el area correspondiente al restaurante del hotel.

» Cuidar los muebles y artefactos dentro del restaurante del hotel.




PERFIL DEL CARGO-MUCAMA

1. EDUCACION: Nivel Bachiller.
2. FORMACION: Cursos cortos en servicio al cliente.
3. HABILIDADES PARA: Comunicacion, trabajar en equipo, responsabilidad.

4. EXPERIENCIA: 6 meses de experiencia en cargos de mucama.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

OBJETIVO DEL CARGO: Mantener los habitaciones y cabafias en excelente estado.

AUTORIDAD: En la atencion de los requerimientos de los clientes.

FUNCIONES

» Limpiar y organizar las areas comunes del hotel.

» Garantizar el aseo y cuidado de las habitaciones y los muebles y equipos electronicos que las
componen.

» Mantener limpias sabanas, cobijas, fundas, toallas, manteles y demas prendas que se empleen
en el hotel y restaurante.




ANEXO E-Guia de elaboracién documental

GUIA DE ELABORACION DOCUMENTAL

Mision
*Hotel LAS ROCAS VILLANUEVA busca
satisfacer plenamente las necesidades de
turistas y comunidad en general, con excelentes
servicios en alojamiento, gastronomia, ¥y
servicios complementarios, ampliando y
fortaleciendo cada dia nuestros servicios,
convencidos de que lograremos como resultado
una mejor calidad de vida para las personas que
hacen parte de este proyecto y satisfaciendo las
necesidades de turistas y visitantes

Vision

*Hotel LAS ROCAS VILLANUEVA serd en el
2020 reconocido como el mejor hotel de la
Provincia  Guanentina, en materia de
alojamiento, gastronomia, servicios
complementarios para la comunidad turistica y
recreativa, reconocido por su excelente servicio,
variedad de sus actividades y calidez de su
personal., traspasando las fronteras del
departamento de Santander, alcanzando la
atraccion de turistas extranjeros para la
inversion v visita por la tranquilidad de sus
instalaciones




1.

Objetivo

Definir los lineamientos para el desarrollo y presentacion de los documentos asociados al
Sistema de Gestion de Calidad de los procesos del Hotel Las Rocas Resort.

2.

Alcance

Es aplicado a todos los documentos internos que soporten la operacién del Hotel Las Rocas
Resort, exceptuando los considerados especiales del Sistema de Gestion de Calidad.

3.

Definiciones y abreviaturas

Acuerdo (AC): acto administrativo realizado por el Gerente general en donde se plasman
las condiciones de las alianzas estratégicas.

Caracterizacion (CA): documento que tiene como finalidad describir cada proceso,
estableciendo entre otros, el objetivo, alcance, responsables, normativa aplicable y los
indicadores necesarios para garantizar la calidad en los servicios prestados en el Hotel.
Documento (D): informacién y su medio de soporte.

Documento interno (DI): documento generado por alguno de los procesos internos del
Hotel Las Rocas Resort. Por ejemplo; procedimiento, guia, instructivo, solicitudes
internas especiales de los clientes.

Documento externo (DE): documento generado por entidades externas al Hotel, pero que
es indispensable en los procesos internos del Hotel.

Ficha técnica (FT): documento que especifica caracteristicas técnicas de un producto,
elemento, proceso, maquina o material.

Formato (FO): plantilla desarrollada para la consignacion o anotacion de datos.

Guia (G): documento que define observaciones, lineamientos a seguir para asegurar el
cumplimiento de los objetivos.

Instructivo (IN): descripcion escrita y detallada sobre como desarrollar las actividades y
procesos de forma correcta.

Manual (M): documento que contiene informacion valida y clasificada sobre un aspecto
determinado.

Procedimientos (PR): informe descrito de forma especificada para llevar a cabo una
actividad o proceso.

Programa (PG): documento que explica el conjunto de actividades, objetivos, metas del
Hotel, incluida la planificacion del tiempo, los recursos humanos y de material para la
implementacion. Esto es realizado especialmente en los eventos o alianzas estratégicas
que hacen que deban ser debidamente planeadas.

Proceso (P): conjunto de recursos y actividades interrelacionadas que transforman
elementos de entrada en resultado.



Registro (R): informe que muestra evidencia objetiva da actividades efectuadas o de
resultados alcanzados.

Reglamento (RE): coleccion ordenada de reglas que por la autoridad competente se da
para el desarrollo y cumplimiento de una norma superior.

Contenido de la guia

a. Caodificacion

Los documentos que circularan dentro del Hotel Las Rocas Resort tendran la
siguiente codificacion.

XXYY-Z2Z

XX: es referente al tipo de documento que se describe con las dos primeras letras de
su nombre.

YY': es referente al proceso que generd el documento que se describe con las iniciales
del nombre del proceso.

ZZ: es referente al consecutivo del documento.

Cuando se quiere especificar si el documento fue generado por el jefe del proceso o
por el subordinado se tendré la siguiente codificacion.

XXYY-ZZ.AA

AA: vendra la letra EP, si es el encargado principal del proceso o ES si es alguien
que trabaja en el proceso pero no es el encargado principal.

b. Aspectos de forma

Los documentos realizados dentro del Hotel las Rocas Resort, deben contar con las
siguientes caracteristicas en su redaccion:

e Fuente de los textos: letra Arial con tamafio 12 exceptuando los
procedimientos y formatos. Estos iran justificados.

e Fuente de los encabezados: en los encabezados debe ir el Logo o imagen
corporativa del Hotel, el proceso asociado que realiz6 el documento que debe
ir centrado en mayuscula sostenida, negrita y en tamafio de letra 10, el nombre
del documento que debe ir centrado, en mayuscula sostenida, negrita y en
tamafio 12, el codigo del documento que debe estar en mayuscula con tamafio
10, la version que es el numero de veces que se ha actualizado el documento y
debe ir numerado. Igualmente debe ir “Revis62 que describe el cargo de
quien revisa el documento, “Aprobd” que describe el cargo a quien aprueba el



documento y “Fecha de aprobacion que muestra la fecha de aprobaciéon del
documento que lleva el siguiente formato DD/MM/AAAA

e Formatos: para el caso de los formatos, se elimina el nimero de pagina en el
encabezado.

e Procedimientos: para el caso de los procedimientos se adiciona una fila con la
simbologia del diagrama de flujo en la pagina donde se inicia la descripcion
de las actividades del procedimiento.

c. Contenido de los documentos

Manuales: basicamente en los manuales se describen los requisitos o pasos
para que se logre el objetivo del desarrollo del manual. Los manuales
ademas de contener el objetivo, debe mencionar el alcance, definiciones y
abreviaciones si lo requieren.

Guias: las guias tendran en su contenido informacién sobre el objetivo que
tendra la realizacion de la actividad a guiar, el alcance o cubrimiento de
aplicacion de la guia, definicion y abreviaciones si se requiere, contenido
de la guia, control de cambios.

Programas: los programas que se desarrollaran cuando se hayan definido
paquetes de promocionales o eventos sugeridos en la publicidad del Hotel
deberdn contener la justificacion del programa, objetivos general vy
especificos, normativas, alcance, definiciones y abreviaturas si se
requieren, responsable, tiempo de vigencia del programa, contenido del
programa, actividades, indicadores si se requieren, anexos y formato de
control de cambios.

Ficha técnica: la ficha técnica contiene el nombre del elemento a revisar,
especificaciones técnicas, normas de fabricacion, usos y formato de
control de cambios.

Procedimientos: estos describen cada uno de los pasos para llevar a cabo
de forma correcta un proceso y/o actividad. La mejor forma de
representacion es el flujograma cuyas denominaciones y/o simbolos se
presentan a continuacion. Es importante que la explicacion de cada paso a
seguir sea corta pero entendible.



Simbolos para procedimientos

Simbolo Significado Definicion
C) Se emplea para el inicio o fin de diferentes activiades del
INICIO/FIN procedimiento. En su interior se describe el término

INICIO o FIN segun se requiera

Representa la actividad llevada a cabo para la ejecucion
o transformacion de recursos, informacion, bienes, entre
ACTIVIDAD otros. Se emplea cuando se da generacion de un
documento o incorporacion de informacion de los
Mismos.

Cuando existen diversos caminos para desarrollar un
accion se emplea este rombo que surgen en una etapa
<> DECISION del procedimiento ante una circunstancia planteada. En
su interior se formula una pregunta que genere los
caminos del procedimiento.

Representa la informacion que requiera registrarse o

—_— DOCUMENTO o
documentar manualmente que se genere en una actividad

PROCESAMIENTO O
INTRANET

Representa la informacion que se procesara por Intranet

PROCEDIMIENTO |Representa un documento predefinido, documentado y
PREDEFINIDO estandarizado

Representa el vinculo entre actividades que se hallan en

NECTOR
CONECTO diferentes partes de un procedimiento
: CONECTOR DE Representa el vinclo entre varias paginas
PAGINA P Pag

Formatos: el contenido del formato es libre a la opcidon que se quiera
evaluar pero lo importante es que esta informacion debe ser tabulada
debiéndose incluir formas de diligenciamiento.

Instructivos: los instructivos son un informe méas detallado de los
procedimientos que debe contener el objetivo es decir describir el
resultado esperado del conjunto de actividades, el alcance para delimitar la
ejecucion, definiciones y abreviaciones si se requieren, control de cambios
y normatividad si se requieren.



ANEXO F-Formatos de evaluacion en la socializacién

Evaluacion de conceptos Norma NTSH 006
Nombre de evaluado:
NUmero cédula:

A continuacién encontraré un listado de preguntas con seleccion maltiple, en donde debe escoger
solo una de las opciones que es la que considera correcta

1. ;Cbémo define la norma NTSH?

a. Es la Norma técnica seccional Colombiana de clasificacion de establecimientos de
alojamiento y hospedaje en categorias por estrellas.

b. Es la Norma técnica sectorial Colombiana de clasificacion de establecimientos de alojamiento
y hospedaje en categorias por estrellas.

c. Esla Norma técnica sensorial Colombiana de clasificacion de establecimientos de alojamiento
y hospedaje en categorias por estrellas.

d. Esla Norma técnica sectorial Colombiana de clasificacién de establecimientos de alojamiento
en categorias por estrellas.

2. ¢Cuales son los factores de evaluacién en la NTSH 006?
a. Alojamiento, servicio e infraestructura.

b. Planta, alojamiento y servicio.

c. Planta, hospedaje, servicio.

d. Planta, accesibilidad y servicio

3. ¢Cual de los siguientes se considera un establecimiento de alojamiento y hospedaje?
a. Apartaholte

b. Hotel

c. Camping

d. Todas las anteriores

4. ;Cuantos dias de reservas de agua debe tener el Hotel?
a. Tres dias

b. Dos dias

c. Undia

d. Cero dias

5. ¢Cuales son las estrellas méaximas que puede obtener un hotel?
a. Cuatro

b. Cinco

c. Seis

d. Siete

6. ¢Qué significa Room service?

. Servicio de bar
b. Servicio de restaurante

[o})



. Servicio a la habitacion
. Servicio de bafo

o O

. ¢Cual es la temperatura que debe garantizar el Hotel en areas cerradas?
. 17°C-28°C
. 15°C-23°C
16°C-24°C
. 15°C-28°C

oo oo

. ¢Cual es el porcentaje de las habitaciones que debe contar con acceso para discapacitados?
6%
4%
3%
2%

o0 TP ™

. ¢Cuales son los elementos minimos en los bafios publicos?
. Papel higiénico, jabon en barra y toallas de tela

. Papel higiénico, jabon liquido y toallas de papel

. Papel higiénico y toallas de papel

. Papel higiénico y toallas de tela

o O T DH O

10. La vajilla del Hotel puede ser de los siguientes materiales
a. Porcelana y ceramica

b. Ceramicay barro

c. Barro y porcelana

d. Ninguna de las anteriores

Evaluacién de actividades a realizar con la puesta en marcha de la norma NTSH 006 en el Hotel Las
Rocas Villanueva

Nombre de evaluado:

NuUmero cédula:

A continuacion encontrara un listado de actividades en las que tendra que sefialar cual de estas debe
ejecutar ante la puesta en marcha de la politica de calidad para el cumplimiento de la norma NTSH
006. Marqgue con una X en la casilla de SI en caso de que deba realizarla y marque en la casilla NO
cuando no debe realizarla

*Diseno y desarrollo de formatos de publicidad Sl NO
*Desarrollo de propuestas de mejoras y/o acciones preventivas/correctivas Sl NO
*Desarrollo de plan de certificacion de proveedores Sl NO

* Adecuacion de los espacios de las habitaciones, cabaias y areas del servicio de

Sl NO
restaurante.

*Seguimiento de visitas del cliente Sl NO

*Planear y ejecutar formacion, capacitacion e induccion Sl NO




*Ejecucion del mantenimiento S NO
*Seleccion hojas de vida para nuevos cargos S NO
*Definir perfiles de cargo y responsabilidades del personal del Hotel Sl NO
*Estudio de insumos requeridos para reparar el area Sl NO
» Aplicacion de formatos de evaluacion de desempeiio Sl NO
*Desarrollo de propuestas de mejora y/o acciones correctivas Sl NO
*Desarrollo de negociaciones en precios, cantidades, transporte y frecuencias de S| NO
suministro de insumMos

*Desarrollo de formato de mantenimiento realizado S NO
*Busqueda de precios del mercado S NO
*Control de documentos S NO
» Acciones preventivas y correctivas S NO
*Disefio ejecucion de menis segiin lo requiera el evento S NO
*Registro de sugerencias y solicitudes de los clientes S NO
*Pago de némina Sl NO
*Desarrollo de planes de incentivos Sl NO
*Control de no conformidades Sl NO
*Registro de informacién de los clientes Sl NO
*Desarrollo de formatos para evaluacion de recursos usados contra los plancados SI NO
*Elaboracion de estructura de desglose del trabajo con fechas de ejecucion e S| NO
insumos requeridos

*Seguimiento al desempeino Sl NO
*Busqueda de aliados estratégicos Sl NO
*Verificar cumplimiento de competencias Sl NO
*Preparacion de los trabajadores en servicio al cliente para el evento Si NO
*Busqueda y evaluacion de areas por realizar mantenimiento S NO
*Aplicacion de los formatos. S NO
+Control de registros Sl NO
» Auditorias internas Sl NO
*Ejecucion de los menus solicitados por los clientes. S NO
Control de reclamos de los clientes Sl NO
*Decoraciones y adecuaciones seglin sugerencias especificas del cliente SI NO
*Busqueda y definicion de estrategias de publicidad y mercadeo Sl NO
*Busqueda y contratacion del publicista idoneo para apoyar el proceso SI NO
» Actualizacion de la pagina web con paquetes promocionales Sl NO
» Asignacion de recursos para las actividades de la EDT S NO
*Documentos de control S NO
*Tabulacion y analisis de la informacion obtenida de la aplicacion de los formatos S NO
*Elaboracion de cotizaciones y acuerdos segliin requerimientos de las corporaciones S| NO
negociadoras y necesidades del Hotel

*Establecimiento de forma de comunicacion Sl NO
* Adecuacion de los espacios donde se efectuara el evento Sl NO
*Realizacion de paquetes promocionales por frecuencia de visita SI NO




ANEXO G-Fotografias de etapa de socializacion













ANEXO H-Evaluaciones de etapa de socializacion

Evaluacién de conceptos Norma NTSH 006
Nombre de evaluado: C Acx0 &N Sagsie Yo Coateqt

Numero cédula: X %qq3uzg

A continuaci6n, encontrard un listado de preguntas con seleccién miltiple, en donde debe
escoger solo una de las opciones que es la que considera correcta

1. ;Cémo define la norma NTSH?
a. Es la Norma técnica seccional Colombiana de clasificacion de establecimientos de
alojamiento y hospedaje en categorias por estrellas.

Es la Norma técnica sectorial Colombiana de clasificacion de establecimientos de
alojamiento y hospedaje en categorias por estrellas.
c. Es la Norma técnica sensorial Colombianade clasificacién de establecimientos de
alojamiento y hospedaje en categorias por estrellas.
d. Es la Norma técnica sectorial Colombiana de clasificacion de establecimientos de
alojamiento en categorias por estrellas.

2. ;Cudles son los factores de evaluacion en la NTSH 006?
a. Alojamiento, servicio ¢ infraestructura.
b. Planta, alojamiento y servicio.
c. Planta, hospedaje, servicio.
X Planta, accesibilidad y servicio

3. ;Cudl de los siguientes se considera un establecimiento de alojamiento y hospedaje?

a. Apartaholte :
)( Hotel .

d. Todas las anteriores

4. ;Cuéntos dias de reservas de agua debe tener el Hotel?
~.( Tres dias

b. Dos dias

¢. Undia

d. Cero dias

5. ;Cudles son las estrellas méximas que puede obtener un hotel?
a. Cuatro
XCinco
c. Seis
d. Siete

6. ;Qué significa Room service?
a. Servicio de bar
b. Servicio de restaurante
(@ Servicio a la habitacion
d. Servicio de bafio



7. ;Cuél es la temperatura que debe garantizar el Hotel en dreas cerradas?
a. 17°C-28°C
15°C-23°C
¢. 16°C-24°C
d. 15°C-28°C

8. ;Cuil es el porcentaje de las habitaciones que debe contar con acceso para discapacitados?
a. 6%
b. 4%
c. 3%
@2%

9. {Cudles son los elementos minimos en los bafios piblicos?
a. Papel higiénico, jabon en barra y toallas de tela
@ Papel higiénico, jabon liquido y toallas de papel
c. Papel higiénico y toallas de papel
d. Papel higiénico y toallas de tela

10. La vajilla del Hotel puede ser de los siguientes materiales
(® Porcelana y cerimica 3

b. Cerdmica y barro

c. Barro y porcelana

d. Ninguna de las anteriores



Evaluacion de actividades a realzar con la puesta en marcha de la norma NTSH 006 en ¢l Hotel Las
Rocas Villanueva
Nombre de evahiado: O \oJd'\a [eagon' €12 Cog
Namero cédula: ')ng?,p\;o
A continuacion encontrard un listado de actividades en las que tendrid que seflalar cudl de estas debe
ejecutar ante la puesta en marcha de k politica de calidad para el cumplimiento de la norma NTSH
006. Marque con una X en ka casilla de SI en caso de que deba realizark y marque en ka casilla NO
cuando no debe realizark

*Disefio y desarrolo de formatos de publicidad SﬁH NO
+Desarrollo de propuestas de mejoras y/o acciones preventivas/correctivas sf| NO
*Desarrollo de plan de certificacion de proveedores NO
»Adecuacion de los espacios de las habitaciones, cabaiias y dreas del servicio de NO
*Seguimiento de visitas del cliente $f| |NO
*Planear v eiecutar formacion. capacitacion e induccion sH[NO




~Ejecucion del mantenimiento $+| _|[NO
*Seleccion hojas de vida para nuevos cargos Sy |[NO
*Definir perfiles de cargo y responsabilidades del personal del Hotel 5¥ |[NO
«Estudio de insumos requerilos para reparar el drea 'B( NO
*Aplicacion de formatos de evaluacion de desempefio NO
=Desarrolio de propuestas de mejora y/o acciones cormrectivas NO
*Desarrolio de negociaciones en precios, cantidades, transporte y frecuencias de s1

suministro de insumos 2

*Desarrolio de formato de mantenimiento realzado NO
*Bilsqueda de precios del mercado NO
«Control de documentos | |NO
=Acciones preventivas y correctivas W |NO
+Diseflo ejecucion de mends segim bo requiera el evento Al |[NO
*Registro de sugerencias y solicitudes de los clientes 'SL NO
+Pago de ndmina 1| [NO
*Desarrolio de planes de incentivos NO
*Control de no conformidades INO
*Registro de informacion de los clientes NO
*Desarrolio de formatos para evaluacion de recursos usados contra los planeados NO

+Elaboracion de estructura de desglose del trabajo con fechas de ejecucion e
insumos requerilos

*Seguimiento al desempefio 8 [NO
*Bisqueda de aliados SL|  [N©
=Verificar cumplimiento de competencias %| |[NO
*Preparacion de los trabajadores en servicio al cliente para ¢l evento 2 NO
*Bisqueda y evaluacion de dreas por realizar mantenimiento NO
*Aplicacion de los formatos. NO
*Control de registros NO

= Awuditorias internas NO
*Ejecucidon de los menis solicitados por los clientes. NQ|
«Control de reclamos de los clentes SA 5
~Decoraciones y adecuaciones seglin sugerencias especificas del cliente SI

*Bisqueda y definicion de estrategias de publicidad y mercadeo 3 NO
*Bisqueda y contratacidn del publicista idéneo para apoyar el proceso ) NO
»Actualizacién de la pagina web con paquetes promocionales ﬁ NO
*Asignacion de recursos para las actividades de la EDT Sl >
*Documentos de control M| [NO
«Tabulacién y andlisis de la informacion obtenila de ka aplicacion de los formatos $<‘ NO

negociadoras y necesidades del Hotel

*Elaboracidn de cotizaciones y acuerdos segin requerimientos de las corporaciones

*Establecimiento de forma de comunicacion NO
= Adecuacidn de los espacios donde se efectuani el evento NO
*Realizacion de paquetes promocionales por frecuencia de visita ﬁq L |[NO




Evaluacion de actividades a realizar con la puesta en marcha de la norma NTSH 006 en el Hotel Las
Rocas Villanueva

Nombre de evaluado: ’Rn‘ \(\\\‘\(\ ’\?\Xu’\u\/\n(( q Sall
Numero cédub: 33520643 N

A continuacién encontrard un listado de actividades en las que tendré que sefialar cusl de estas debe
ejecutar ante la puesta en marcha de I politica de calidad para el cumplimiento de la norma NTSH
006. Marque con una X en la casilla de SI en caso de que deba realizarla y marque en la casila NO
cuando no debe realizarla

*Disefio y desarrollo de formatos de publicidad NO
*Desarrollo de propuestas de mejoras y/o acciones preventivas/correctivas §( NO
*Desarrollo de plan de certificacién de proveedores | [NO
*Adecuacion de los espacios de las habitaciones, cabaiias y dreas del servicio de st INo
restaurante.

|*Seguimiento de visitas del cliente | |NO
*Planear y ejecutar formacion, capacitacion e induccion NO




*Ejecucion del mantenimiento 81| [NO
*Seleccion hojas de vida para nuevos cargos St NO
“Definir perfiles de cargo y responsabilidades del personal del Hotel st [No
*Estudio de insumos requeridos para reparar el drea 34 [NO
»Aplicacion de formatos de evaluacién de desempeiio (L NO
=Desarrollo de propuestas de mejora y/o acciones correctivas % [NO
*Desarrollo de negociaciones en precios, cantidades, transporte y frecuencias de 51 NO
suministro de insumos
-Desarrollo de formato de mantenimiento realizado sH |NO
*Busqueda de precios del mercado S| |[NO
+Control de documentos St NO
+Acciones preventivas y correctivas NO
~Diseflo ejecucion de ments segin lo requiera el evento NO
*Registro de sugerencias y solicitudes de los clientes St |NO
*Pago de némina S NO
*Desarrollo de planes de incentivos SI NO
+Control de no conformidades SI NO
*Registro de informacion de los clientes dr NO
X

*Desarrollo de formatos para evaluacion de recursos usados contra los planeados Sﬁ_ NO
*Elaboracion de estructura de desglose del trabajo con fechas de ejecuciéon e NO
insumos requeridos ?ﬁ‘
|-Seguimiento al desempefio s} INO
~Busqueda de aliados estratégicos stf [NO
*Verificar cumplimiento de competencias NO
*Preparacion de los trabajadores en servicio al cliente para el evento Siq [NO
-Biisqueda y evaluacion de dreas por realizar mantenimiento 81| [NO
=Aplicacion de los formatos. S$i| [NO
»Control de registros st [NO
+Auditorias internas b NO
*Ejecucion de los menus solicitados por los clientes. S¥| |NO
+Control de reclamos de los clientes Sk NO
*Decoraciones y adecuaciones segin sugerencias especificas del cliente g{ NO
*Bisqueda y definicién de estrategias de publicidad y mercadeo NO
*Busqueda y contratacion del publicista idéneo para apoyar el proceso $ NO
+Actualizacién de la pagina web con paquetes promocionales b NO
|>Asignacion de recursos para las actividades de la EDT 1 NO
*Documentos de control | [NO
*Tabulacién y andlisis de la informacion obtenida de la aplicacién de los formatos ,§L NO
«Elaboracion de cotizaciones y acuerdos segiin requerimientos de las corporaciones

: : ¥i| [NO
inegociadoras y necesidades del Hotel
«Establecimiento de forma de comunicacion bl NO
» Adecuacion de los espacios donde se efectuari el evento NO
*Realizacion de paquetes promocionales por frecuencia de visita NO




Evaluacion de conceptos Norma NTSH 006
Nombre de evaluado: Rosc\ba Bocnohore Lo
Numero cédula: 3A5LO6Y 3

A continuacion, encontrara un listado de preguntas con seleccién miltiple, en donde debe
escoger s6lo una de las opciones que es la que considera correcta

1. ;Cémo define la norma NTSH?
a. Es la Norma técnica seccional Colombiana de clasificacion de establecimientos de
alojamiento y hospedaje en categorias por estrellas.

Es la Norma técnica sectorial Colombiana de clasificacién de establecimientos de
alojamiento y hospedaje en categorias por estrellas.
c¢. Es la Norma técnica sensorial Colombiana de clasificaciéon de establecimientos de
alojamiento y hospedaje en categorias por estrellas.
d. Es la Norma técnica sectorial Colombiana de clasificacion de establecimientos de
alojamiento en categorias por estrellas.

2. ;Cudles son los factores de evaluacién en la NTSH 006?
a,/Alojamiento, servicio e infraestructura.

b. Planta, alojamiento y servicio.

c. Planta, hospedaje, servicio.

d. Planta, accesibilidad y servicio

3. ¢Cuél de los siguientes se gonsidera un establecimiento de alojamiento y hospedaje?
a. Apartaholte ; .
b. Hotel

c. Camping
@? Todas las anteriores

4. ;Cuantos dias de reservas de agua debe tener el Hotel?
Tres dias
. Dos dias
c.Undia
d. Cero dias

5. (Cuadles son las estrellas maximas que puede obtener un hotel?
a. Cuatro
“b.Cinco
c. Seis
d. Siete

6. (Qué significa Room service?
a. Servicio de bar
b. Servicio de restaurante
(@ Servicio a la habitacion
d. Servicio de bafio




7. {Cudl es la temperatura que debe garantizar el Hotel en éreas cerradas?
a. 17°C-28°C
Tb)15°C-23°C
c. 16°C-24°C
d. 15°C-28°C

8. ;Cual es el porcentaje de las habitaciones que debe contar con acceso para discapacitados?
a. 6%
b. 4%
c.3%

(@r2%

9. ;Cudles son los elementos minimos en los bafios piblicos?
a. Papel higiénico, jabon en barra y toallas de tela
@ Papel higiénico, jabon liquido y toallas de papel
c. Papel higiénico y toallas de papel
d. Papel higiénico y toallas de tela

10. La vajilla del Hotel puede ser de los siguientes materiales
-Porcelana y ceramica
. Ceramica y barro

c. Barro y porcelana

d. Ninguna de las anteriores -y




5valuaci6n de conceptos Norma NTSH 006
Nombre de evaluado: Ingel Holllermo Darmientoe:
Niimero cédula: 1093361503

A continuaci6n, encontrard un listado de preguntas con seleccién multiple, en donde debe
escoger s6lo una de las opciones que es la que considera correcta

1. ;C6mo define la norma NTSH?

¥ Es la Norma técnica seccional Colombiana de clasificacién de establecimientos de
alojamiento y hospedaje en categorias por estrellas.

Es la Norma técnica sectorial Colombiana de clasificacion de establecimientos de

alojamiento y hospedaje en categorias por estrellas.
c. Es la Norma técnica sensorial Colombiana de clasificacion de establecimientos de
alojamiento y hospedaje en categorias por estrellas.
d. Es la Norma técnica sectorial Colombiana de clasificacién de establecimientos de
alojamiento en categorias por estrellas.

2. ¢Cudles son los factores de evaluacién en la NTSH 0067
a. Alojamiento, servicio ¢ infraestructura.
(b) Planta, alojamiento y servicio.
c. Planta, hospedaje, servicio.
d. Planta, accesibilidad y servicio

3. (Cual de los siguientes se considera un establecimiento de alojamiento y hospedaje?
a. Apartaholte
Hotel
¢. Camping
d. Todas las anteriores

4. (Cuéntos dias de reservas de agua debe tener el Hotel?
a)Tres dias
. Dos dias
c. Undia
d. Cero dias

5. ¢ Cuéles son las estrellas maximas que puede obtener un hotel?
a. Cuatro

d. Siete

6. ;Qué significa Room service?

a. Servicio de bar

b. Servicio de restaurante
Servicio a la habitacion

d. Servicio de bafio



7. {Cudl es la temperatura que debe garantizar el Hotel en dreas cerradas?
a. 17°C-28°C
b. 15°C-23°C
¢. 16°C-24°C
(d 15°C-28°C

8. /Cudlesel porcentaje de las habitaciones que debe contar con acceso para discapacitados?
a. 6%
b. 4%
3%
d. 2%

9. {Cudles son los elementos minimos en los bafios publicos?
a. Papel higiénico, jabén en barra y toallas de tela

(6Papel higiénico, jabon liquido y toallas de papel

¢. Papel higiénico y toallas de papel

d. Papel higiénico y toallas de tela

10. La vajilla del Hotel puede ser de los siguientes materiales
(@) Porcelana y cerdmica

b. Cerdmica y barro

c. Barro y porcelana

d. Ninguna de las anteriores



Evaiuacion de actividades a reaiizar con ia puesta en marcha de ia norma NTSH 006 en el Hotel Las
Rocas Villanueva \

Nombre de evaliado: Ape el Gulley o Somen O
Nimero céduia: |© 4 3 > U2

A contimmecidn encontrard un listado de actividades on las que tendrd que seflalar cudl de ostas debe
ejecutar ante fa puesta en marcha de fa politica de calidad para el cumplimiento de i nonm N'iSH
006. Marqgue con una X en la casilla de SI en caso de que deba realzarla w marque en la casilla NO
cuando no debe realizarla

Vi

*Disefio y desarrolio de formatos de publicidad st /iNo
*Desarrollo de propuestas de mejoras y/o acciones preventivas/correctivas St / NO
+Desarrollo de plan de certificacién de proveedores stlINO¥
Adecuacin de bs cspacios de ks habitaciones, cabafias y dreas delservicko de E

, stl /iNo
restaurante.
*Seguimiento de visitas del cliente , o St INO
+Phnear y ejecutar rmacidn, capaciiacii ¢ iduccidn sii /NG




'

——

“Ejecuci6n del mantenmmienio S1{ /NG
=Sefeccion hojas de vida para nuevos cargos Si{ 7 |NO
*Definir perfiles de carge y responsabilidades del personal del Hotel st / NO
'Esmdhdeimmsmqwrijospamtepararelam S1]/ JNO
*Aplicacién de formatos de evaluacidn de desempefio STV NO
*Desarrollo de propuestas de mejora y/o acciones correctivas S1 " INDo
*Desarrolio de negociaciones en precios, cantidades, transporte y frecuencias de si / NO
sSuministro de insuiios /i
~Desarrollo de formato de mantenimiento realizadg Si| ¥ INO
*Busqueda de precios del mercado S / NO
e e R e
*Control de documentos ) Si INO
*Acciones preventivas y correctivas St /INO[ |
=Disefio ejecucidn de mentis semm b requiera el evento ) 73 / /INO
*Registro de sugerencias v solicitudes de los clientes st 7 INo
»Paan de ndmina i/ Nal |
T3R80 42 nomw ¥ =iV N0
~Deosarrolle do nbinos do incontivos S/ ING
~Cuniiud U s vondonusiados R SN
*Regismo de Tiomacion de jos chenes S5ij Y NG
*Desarmolia de fyrmatos nam evaliacién de recursos usados contra Ios phneados ST /!LNO
i
*Elaboracion de estructura de desglose del trabajo con fechas de ejecucion e sl /o
w3 NS
Mmsumos requeridos :
*Seguimiento al desempefio stl/INno
*Biwgueda de afados estratdoions o1 NO !
- Verifcar cunplimionts de competenchs | st "Inol
R &
*Preparacion de los trabajadores en servicio al cliente para el evento i ST NO
*Busqueda y evaluacion de areas porvreaﬁmr MAMMENMKEIo Si NO
|*Aplicacion de los formatos. SRl ety Sti /iINO
*Control de regisiros st /iNno
*Auwditorias internas ST NO
*Fiecucidn de los menis solicitadas por los clientos. St /INO
*Control de reclamos de los chentes st/ Inp
*Blecoraciones v adecuaciones segvin sugerencias especificas dei cliente Si{/ iNO
*Busqueda y definicidn de estrategias de publicidad y mercadeo B Si{/ |[NO
*Bisqueda y contratacién del publicista idéneo pam apoyar el proceso S1 / NO
°Am;imcién de Ia pagina web con paquetes promocionales ST / NO
*Asignacién de recursos para s actividades do  EDT stl /ino
*Dacumentos de control stl /Ino
*Tabulacion y andlisis de la informacion obtenida de la aplicacion de los formatos St} /INO
*Eburacion e coliaciones Y dcuerdos segln Fequeriiienios de s COrporECiones s1 s NO
negociadoras y necesidades dei Hotej S
~Establecimiento de forma de comunicacion SI /NO
*Adecuacion de los espacios donde se efectuara el evento sti /iNOo
*Reuiizncion de pugucics protociommics POr Becucres do visiie Si ‘\4 NG







