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INTRODUCCION

La Gestion de la Calidad es una necesidad obligatoria que deben poseer las empresas
para competir en el mercado contemporaneo y generar posicionamiento y confianza

hacia sus clientes, al adquirir los bienes y servicios.

La necesidad de calidad, no solo las grandes empresas la poseen, sino también las
pequefias empresas y organizaciones con caracteristicas particulares, en este caso
Corporaciones, Entidades Sin Animo de Lucro y Asociaciones etc., con el fin de

desarrollar una mejor dinamica en su gestion y por consiguiente satisfacer al cliente.

En relacién con lo anterior, el trabajo mostrara la propuesta de un Modelo de Gestion de
Calidad, basado en la Norma Técnica Colombiana 6001, norma para las micro y
pequefias empresas, que se aplica en la Corporacién Destino Paraiso, una organizacion
gque fomenta el desarrollo Turistico Rural, socio- econdmico y cultural de los municipios
de Ginebra, Guacari, Cerrito, Palmira y Buga, la cual establece una serie de estrategias y

alianzas publico-privadas para lograr dichos propadsitos.

Se mostrara el Mapa de procesos de la Organizacion, que refleja la estructura por
procesos que tiene la entidad, clasificada en procesos de direccién, misionales y de
apoyo, realizandose caracterizaciones de estos, para especificar las actividades que se
deben desarrollar y que conllevan al cumplimiento de la satisfaccion del cliente y logro de

los objetivos organizacionales.

Asimismo, los procedimientos y instructivos que soportan la dinamica de los procesos y
establecen de forma mas detallada las actividades que se efectlian en la organizacion, vy
por ultimo los formatos que proporcionan informacion especifica y que hacen parte de

un medio de registro.

Y finalmente recomendaciones del Modelo de Gestion de Calidad ala Corporacién para
gue cada vez mejore su gestiobn organizacional, satisfagan las necesidades del mercado

y obtenga posicionamiento y competitividad.



1. TITULO

PLANTEAMIENTO DE UN MODELO DE GESTION DE CALIDAD, BASADO EN LA
NORMA TECNICA COLOMBIANA 6001, EN LA CORPORACION DESTINO PARAISO,
UBICADA EN EL CERRITO VALLE.



2. ANTECEDENTES

Desde el comienzo el hombre se ha inquietado por la calidad. Al principio, la busqueda de
la calidad consistia en escoger los alimentos y vestidos que le beneficiaran. El surgimiento
de las comunidades humanas trajo como consecuencia la creacién del mercado, con la
consiguiente separacién entre el hacedor y el “usuario”, alli nace la manufactura, donde el
usuario y el productor se conocian perfectamente y negociaban cara a cara, no habia
especificaciones y garantias sino que el usuario, se protegia a través del estrecho

contacto con el productor.

Al empezar las nuevas ciudades se cred, un mercado relativamente estable para bienes
y servicios lo que permitio el desarrollo inicial de las especificaciones para los productos
y procesos. Con la revolucion industrial se hizo posible una enorme expansion de los
procesos de manufactura y bienes de consumo, para satisfacer las nuevas necesidades

se empezaron a construir compafifas lo que resolvié algunos problemas de calidad.?

La calidad ha evolucionado a través de cuatro eras: la de la inspeccion( siglo XIX ) que
se caracterizé por la deteccion vy solucion de los problemas, provocados por la falta de
igualdad del producto; la era del control estadistico del proceso ( década de los treinta)
enfocada en el control de los procesos Yy la aparicion de métodos estadisticos para el
mismo fin y para reducir los niveles de inspeccién; la del aseguramiento de la calidad
(década de los cincuenta), donde surge la necesidad de involucrar todos los
departamentos de la organizacion, en el disefio , planeacion ejecucion de las politicas de
la calidad; y por ultimo la era de la planeacidn estratégica por la calidad total( década
de los noventa ) donde se hace hincapié en el mercado y en la necesidades del
consumidor, reconociendo el efecto estratégico de la calidad en el proceso de la

competitividad.®

1CANTU Delgado, Humberto; Desarrollo de una Cultura de la Calidad: Segunda Edicion. México: MCGRAW -
HILL, 2001. p.5.

?|bid. p.5.

®Ibid. p.6.



A medida que fue pasando el tiempo, en calidad, se hace necesario, normalizar los
procesos Yy procedimientos, que una vez establecidos se verifica su efectividad. Es
entonces hasta 1987 afio en que la norma ISO 9000 fue introducida, su mas temprano
antecesor fue la norma de defensa industrial en uso durante la segunda Guerra Mundial,
conocida como la serie AQAP (Allied Quality Assurance Publications).La norma fue
implantada para resolver un problema de ese momento, asegurando que la normas

documentadas e independientemente controladas fueran de total aceptacion.’

En Colombia el control de la calidad empez6 a incursionar y establecerse en la década
de los afios 80, sin embargo en el Valle del Cauca el control de la Calidad Total comienza
en los afios de 1988, con la asesoria de la JUSE (japanese unién of scientist and
enginners) entidad del sector privado que investiga y fomenta la asesoria del Control
Total de la Calidad.

En nuestro pais las normas (ISO) han tenido gran acogida en las empresas tanto de
bienes como de servicios, hasta el afio 2006 se han certificado alrededor de 4700

empresas con las normas 1SO9000.°

Aungque Colombia ocupa el tercer lugar en certificacion de Calidad y a pesar de que un
gran nimero de empresas colombianas han logrado certificarse con las normas ISO,
estas normas representaban una barrera u obstaculo para las pequefias y microempresas
que deseaban acceder a un sistema de gestion de calidad que les permitiera mejorar la
competitividad y la calidad de sus productos y servicios; debido a esto, el 26 de marzo del
2008 el programa Norexport perteneciente al Instituto Colombiano De Normas Técnicas y
Certificacion ( ICONTEC) presentd la norma técnica colombiana NTC 6001 modelo de
gestion para microempresas y pequefias empresas (mypes), que tiene como finalidad

darle a este tipo de empresas una herramienta que les permita implementar una

* JIMENEZ ARANDA, HUMBERTO. Proyecto: “Implementacién de un Sistema de Calidad en la pequefia y
mediana Empresa”. [Articulo de Internet].http://www.ilustrados.com/tema/4362/Implementacion-Sistema-
Calidad-Pymes-Tesis.html. [Consulta: 24 de Septiembre 2011].

® PALACIOS Rengifo, Kelly Zulima. Propuesta de Implementacién de la Norma Técnica Colombiana NTC-
6001 para la Agencia de Publicidad Creativas-SC. Trabajo de grado Administracion de Empresas. Palmira,
Valle: Universidad del Valle. Facultad Ciencias de la Administracion, 2010.8p.



estructura interna sélida que optimice los procesos, mejore la calidad de los productos y
servicios y por ende una mayor competitividad en el mercado.

Es asi como en el Valle del Cauca con el liderazgo del ICONTEC, se inici6 la difusion de
la norma y su beneficio para las microempresas, por tal razon gremios como ACOPI,
ANDI, y Camaras de comercio apoyaron esta iniciativa en la norma NTC 6001 la cual
inicia su proceso de posicionamiento. °

®Ibid. , p.9.



3. PROBLEMA DE INVESTIGACION.

3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Corporacion Destino Paraiso, es una entidad que actualmente esta adquiriendo
reconocimiento como una organizacion promotora del desarrollo- socioeconémico, cultural
y turistico de la Regibén del Valle del Cauca, esta realizando variedad de programas y
proyectos que van dirigidos al fomento turistico de la region, esto ha implicado que la
corporaciéon maneje mas actividades para el cumplimiento de su objeto social, las cuales
no se desarrollan de forma estructurada y estandarizada, reflejandose problemas en su
gestién, reprocesos en sus actividades, quejas de los asociados y clientes, perdida de

asociados y desorganizacion administrativa.

Las circunstancias anteriores pueden llevar a la Corporacion Destino Paraiso, perder
competitividad y reconocimiento como entidad promotora del desarrollo socioeconémico
cultural, y turistico de la region, perder el apoyo de entidades publico-privadas que
ayudan o0 soportan en recursos y programas de Capacitacion de fomento Turistico,
reducir drasticamente el nimero de asociados que pagan unas cuotas de sostenimiento
de la Corporacién y por ende, no poder responder al cumplimiento de la Mision y la

Vision, para la cual la Corporacién fue creada.

Para esta situacién se hace necesario implementar un modelo de gestion a su medida
que le permita responder efectivamente a su razén de ser y que le admita mejorar
continuamente. El modelo apropiado para la Corporaciéon es la implementacion de la
Norma Técnica Colombiana NTC 6001 que se ha estructurado para que las empresas
pequefias en Colombia implementen su Sistema de Gestion de la Calidad basado en la
mejora continua. Este modelo le permitird a la Corporacién tener una estructuraciéon por
procesos que facilitard la estandarizacién y documentaciéon de sus actividades, asi como

el contar con un modelo de mejora continua.



3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cudl es el Modelo de Gestion de Calidad, basado en la Norma Técnica Colombiana
6001, que aplica para la Corporacién Destino Paraiso ubicada en el Cerrito Valle?

3.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢,Cual es la situacién actual de la Corporacion Destino Paraiso?

¢, Cudles son los Procesos de la Corporacién Destino Paraiso?

¢, Como estandarizar y documentar los procesos que maneja la Corporacion Destino
Paraiso?

¢, Cual es el modelo de mejoramiento continuo que facilitara el sostenimiento y mejora del
modelo basado en la NTC 60017



4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer un modelo de Gestion de Calidad basado en la Norma Técnica Colombiana
6001 en la Corporacion Destino Paraiso.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar la situacion actual de la Corporacion Destino Paraiso.
e Caracterizar los procesos de la Corporacion.
e Documentar y estandarizar los procesos de la Corporacién Destino Paraiso.

e Plantear el modelo de mejoramiento continuo para la Corporacion.

10



5. JUSTIFICACION

JUSTIFICACION TEORICA.

La investigacion propuesta, busca mediante la aplicacion de la tedrica y conceptos
basicos de Calidad, gestion por procesos y ciclo PHVA, establecer un Modelo de Gestion
de Calidad, basado en la Norma Técnica Colombiana 6001 en la Corporacion Destino
Paraiso, para que se desarrolle, en la Organizacién, una gestion por procesos, que le
permita satisfacer las necesidades de sus clientes, mejorar el desempefo de la Entidad y

por ultimo cumplir con los objetivos organizacionales.
JUSTIFICACION PRACTICA.

De acuerdo con los objetivos de la investigacién su resultado permite a la organizacion
desarrollar su dinamica organizacional enfocada en la Gestion por Procesos,
conllevandose a realizar actividades de forma coherente y estandarizada, ejecutar un
control en cada una de las etapas, en las que se desarrollan los procesos, utilizar
indicadores para medir el desempefio, cumplir con la Misién y la Visidon y por ultimo
brindar servicios y productos que satisfacen las necesidades y expectativas de los

clientes.

De la misma forma, poseer un Modelo de Mejoramiento Continuo, que ayuda a evaluar la
capacidad y desempefio de cada uno de los procesos de la organizacion, e implementar
acciones correctivas y preventivas para resolver los problemas y no conformidades que se

presenten.

Asimismo la Organizacién obtendra confianza por parte de sus clientes y posicionamiento
en el mercado, donde podra competir tanto nacional como internacionalmente al aplicar

un Modelo de Gestién de Calidad.
JUSTIFICACION INSTITUCIONAL.

La aplicaciéon de un Modelo de Gestibn de Calidad, basado en la Norma Técnica
Colombiana NTC 6001,le permite a la Corporacion Destino Paraiso, demostrar la
capacidad de cumplir las exigencias del mercado vy los requisitos fundamentales

aplicables, fortalecer su competitividad, teniendo en cuenta el nivel de satisfaccion de los

11



clientes y de la mejora continua, ademas que facilita la implementacién de los modelos
internacionales de los sistemas de gestion tales como: ISO 9001, ISO 14001, OHSAS
18001 entre otros.’

Por dltimo el resultado de este trabajo, aportard conocimiento académico a los
estudiantes universitarios acerca de un Modelo de Gestion de Calidad, basado en la
Norma Técnica Colombiana 6001, aplicado en una entidad sin animo de lucro como la
Corporacion Destino Paraiso. Este servira como base y guia para los estudiantes que
realicen trabajos de este tipo.

’EL INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Norma Técnica Colombiana
NTC 6001. Bogota D.C.: El Instituto, 2008. 1 p.

12



6. MARCO REFERENCIAL

6.1 MARCO CONTEXTUAL

6.1.1 Historia de la Corporacion Destino Paraiso. Destino Paraiso surge como proyecto
en el afio 2006, cuando con el apoyo del Banco Interamericano de Desarrollo BID, y
desde una alianza publico privada de la que hicieron parte la Gobernacion del Valle, las
alcaldias de los Municipios de Palmira, El Cerrito, Ginebra, Guacari y Buga, las Camaras
de Comercio de Palmira, Cali y Buga, COMFANDI, Ingenio Providencia, la Fundacion
Carvajal, se inici6 el proceso de construccion de un modelo de desarrollo turistico rural

sostenible.

Este proyecto se ejecutd durante 3 afios y a finales del 2008 los integrantes de la alianza
toman la decision de conformar una entidad publico-privada que garantice la
sostenibilidad y gobernabilidad del Destino turistico, desde esta iniciativa el 1 de octubre
del mismo afio, se suscribié en el Museo de la Cafia de Azlcar el Acta de Constitucion de
la Corporacion Destino Paraiso, en la que ademas participan alrededor de 70 empresarios
prestadores de servicios turisticos en la zona rural de los municipios que lo integran. En el
afio 2009 se vincula la caja de compensacion COMFENALCO, contribuyendo al

fortalecimiento de la Corporacion.

La Corporacion Destino Paraiso actualmente es una organizacion multisectorial que
promueve el desarrollo turistico, socio econdmico y cultural de la region del Valle del
Cauca, especialmente en los municipios de Ginebra, Guacari, Palmira, Cerrito y Buga, la
cual establece una serie de estrategias y alianzas publico-privadas con diferentes
entidades del Estado y Empresas, para el desarrollo y promocién turistica de los
empresarios que brindan servicios turisticos en la zona rural, en la que ademas se
realizan eventos propios de la Corporacion, como el Festival de los Sabores de Maria y
los Citytours, desarrollados en todos los establecimientos de los empresarios asociados,
con el fin de atraer turistas que conozcan los atractivos rurales del Valle del Cauca,

actividades que se concluyen en los 3 servicios ofrecidos por la Corporacion de Voceria

13



y Representacion Legal, Fortalecimiento y Desarrollo Empresarial y Promocion vy

Comercializacion. *

6.1.2 Planeacion Estratégica de la Corporacién Destino Paraiso.

MISION

Somos una organizacion multisectorial del sector turismo que promueve el desarrollo
socio-econdmico y cultural de la regién, mejorando la competitividad y sostenibilidad de

los diferentes actores del Destino Paraiso-Valle del Cauca.

VISION

La Corporaciéon Destino Paraiso al 2015 es una organizacién posicionada en el sector
turistico local, regional y nacional, entiende y satisface las necesidades de los diferentes
actores de Destino Paraiso y ha contribuido con el incremento de la demanda turistica en

el Valle del Cauca.

VALORES

v' Responsabilidad: Velamos por el cuidado del medio ambiente dentro del proceso

de desarrollo turistico. Cumplimos con todas las obligaciones de ley.

v' lgualdad: Reconocemos y respetamos en cada uno de los integrantes del grupo
sus valores humanos y profesionales. No excluiremos a nadie por razones de

credo, ni de raza, ni de filiacion politica, ni de sexo.

v' Equidad: Propiciamos las oportunidades para el desarrollo de los diferentes

actores.

*ENTREVISTA con ltalia Caicedo, Directora Ejecutiva, Corporacion Destino Paraiso. Cerrito Valle, 5 de
Diciembre de 2011.
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v' Solidaridad: Actuamos por el bien comuln, aportando ideas, conocimientos

experiencias y recursos

v' Transparencia: Administramos los recursos conforme a los planes y presupuestos
de la organizacion, orientados a la satisfaccién de sus grupos de interés.

POLITICAS

v' Competitividad: Los ejes de nuestro trabajo en la Corporacion son la
asociatividad, las buenas practicas empresariales, la calidad de los servicios, el
cuidado del ambiente y la generacion de nuevas actividades y servicios

innovadores y atractivos para nuestros clientes.

v' Innovacién: La Corporacién Destino Paraiso genera la capacidad de respuesta a
las necesidades de los clientes, de acuerdo a los cambios que se presenten en el

mercado.

v/ Calidad: La Corporacion Destino Paraiso contribuye con la mejora continua de la

calidad de los productos y servicios a través de la capacitacion y la asesoria.

6.1.3 Organigrama de la Corporacion Destino Paraiso. La Corporacion Destino
Paraiso en su estructura organizacional esta conformada por la Asamblea General, la cual
es el 6rgano Supremo de la Corporacion, integrada por los miembros Fundadores,

Afiliados y Transitorios especificados en los estatutos de la Corporacion.

El Consejo Directivo estd conformado por representantes y suplentes asociados a la
Corporacion de cada una de las lineas de Alojamientos, Restaurantes, Alojamientos y
Bebidas, Transporte, Atractivos, lineas de productos y servicios que se brindan en el
mercado turistico y los operadores que son los intermediarios para la venta de productos

y servicios turisticos al consumidor final.
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Y por ultimo, el Director Ejecutivo, administrador de la Corporacion, Director Comercial,
Asistente Administrativa, Contador y Revisor Fiscal los cuales son proveedores, y el
personal externo y practicantes de la entidad.

Estructura Organizacional de la Corporacion Destino Paraiso.

ASAMBLEA GENERAL

_____________ --» REVISOR FISCAL

A 4

""""""" Hhg CONTADOR

\ 4
DIRECCION EJECUTIVA

ASISTENTE ADMINISTRATIVA <

v
DIRECCION COMERCIAL

A

EXTERNO

PRACTICANTES

Fuente: Elaboracion propia por el autor
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6.2 MARCO TEORICO

6.2.1 Norma Técnica Colombiana 6001. La norma NTC 6001 es una norma que
instaura requisitos para un sistema de Gestion para las MYPES (Micro y pequefias
empresas), cuyo objetivo es la mejora de la organizacion y la consolidacion de
Instrumentos que le permitan desarrollar una estructura interna sélida y altos estandares
de calidad competitivos frente a nuevos mercados. Apuntando de esta forma a ser
MYPES mas Integrales, Competitivas, Productivas, Innovadoras, Sostenibles vy

Perdurables.

Esta norma establece los requisitos esenciales para implementar un sistema de gestion
en este tipo de empresas sin importar su linea de negocios o sector econémico, de modo

gque ayude a:

e Manifestar la capacidad de cumplir las exigencias del mercado y los requisitos
reglamentarios aplicables.
e Fortalecer su competencia, teniendo en cuenta el nivel de satisfaccion de los

clientes y, la mejora continua.

Este modelo también considera los requerimientos legales asociados a la PYME como un
elemento fundamental de su accionar, convirtiendo las PYMES; en organizaciones mas

formales, aumentando con ello la confianza frente a sus clientes.

La NTC 6001 esta basada en la ISO 9000 pero mas simple y mayor facilidad de aplicar,
debido a que en una pequefia empresa es casi imposible tener acceso a esta clase de
certificaciones. Es asi como en etapas posteriores ya encontrandose desarrollada la
MYPE, la aplicacibn de esta norma facilita la implementacion de los modelos
internacionales de los sistemas de gestion, tales como ISO 9001 (Sistema de Gestién de
Calidad), ISO 14001 (Sistema de Gestion medioambiental), OHSAS 18001 (Seguridad vy

Salud Ocupacional), entre otros.
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La NTC 6001 propone detalles sobre:

e Los procesos directivos, para que los empresarios tengan en cuenta los
requisitos minimos con los que debe cumplir una empresa desde su creacion y, sin
importar su tamafio, la planeacion y toma de decisiones, el seguimiento, control y
mejoramiento, entre otros.

e Los procesos operativos, en donde se plantea cémo el mercadeo le admite a las
empresas tener claridad sobre sus productos o servicios, ademas como la compra

de materiales, la fabricacion, venta, despacho y distribucion y otros aspectos.

En este orden, del exitoso desarrollo de las MYPES dependera de su capacidad para
modernizar sus procesos productivos, desarrollar productos novedosos y atractivos y

perfeccionar el acceso a los mercados.®

6.2.2 Gestion Por Procesos. La gestidn por procesos es una nueva forma de definir una
organizacion vy, por lo tanto una nueva forma de gestionarla. Es decir, se observa a la
organizacion como el conjunto de procesos que se realizan simultdneamente y que estan
interrelacionados, donde la atencién se centra en todos y cada uno de estos procesos,
con el objetivo de disminuir la variabilidad no deseada de los mismos y mejorar su

eficiencia. ®

Este enfoque considera que los procesos son secuencias de actividades que aportan
valor afiadido al cliente. El concepto cliente, en la gestidén por procesos se amplia, porque
no solo se refiere a los clientes externos sino también a los clientes internos. De modo
que la empresa puede ser definida como una inmensa red de relaciones cliente-

proveedor interno.*

8CONTRERAS, Elmer.NTC 6001 Mejor Gestion, Calidad, Medio Ambiente para Pymes. [Articulo de
Internet].Http://femelcontreras.blogspot.com/2011/03/ntc-6001-mejor-gestion-calidad-medio.html.[Consulta: 26
de Septiembre 2011]

9CAMISON, Cesar; CRUZ, Sonia., y GONZALEZ Tomas. Gestion de la Calidad: Conceptos, Enfoques,
Modelos y Sistemas. Madrid: PEARSON Prentice Hall, 2007. p. 843.

% bid. , p.843.

18



En la gestibn por procesos cada tarea o actividad forma parte de un proceso y las
personas que las ejecutan son conscientes de que trabajan dentro de una cadena de
valor afladido a un cliente, cuya salida sera la entrada de otro proceso. Cada persona de
la organizacién comprende que bajo este enfoque, pasa a ser cliente y proveedor al

mismo tiempo.™

Por lo tanto es una nueva forma de dirigir las organizaciones, donde se pasa de una
visién vertical a una vision horizontal, en la cual la organizaciébn no se gestiona como un
grupo de funciones heterogéneas (departamentos), sino como un sistema formado por
procesos que tiene como objetivo final satisfacer las necesidades y expectativas de los

clientes.?

De esta manera este concepto de sistema, centra a la organizacion desde una
perspectiva diferente que incorpora, el elemento cliente, como actor principal y
fundamental en la calidad; el flujo de producto o servicio que la organizacion realiza para
llegar al consumidor final; y la visualizacién de la manera en que las diferentes funciones,
contribuyen al desarrollo del producto y el servicio por medio de una secuencia

organizada de los procesos, que traspasan las fronteras funcionales.*®

Ademas la orientacion hacia los procesos es importante, porque parte del principio de que
la forma mas efectiva de obtener buenos productos y servicios es a través de la aplicacion

de procesos en la Organizaciones que posibilitan su obtencién.*

Por ende visualizar los procesos en la organizacion, ayuda a entender la complicada
cadena de relaciones en las cuales interviene cada actividad y que apunta hacia el logro

de los objetivos organizacionales.*

" bid. , p.843

12 SANGUESA, Marta; MATEO, Ricardo., e ILZARBE, Laura. Teoria y Préctica de la Calidad. Madrid:
THOMSON, 2006. p.46.

2 bid., p. 47.

14 MORENO, Marta; Peris, Fernando., y GONZALEZ Tomas. Gestion de la Calidad y Disefio de las
Organizaciones: Conceptos, Teorias y Casos. Madrid: PEARSON Prentice Hall, 2001. p.44.

 MARTINEZ Avella, Mario Ernesto; Ideas para el Cambio y el Aprendizaje en la Organizacién: Perspectiva
Sistémica. Bogota: Ecoe Ediciones, 2005. p.153.
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También algunas razones que ratifican la importancia del enfoque por procesos son:

e Facilita la prediccién y control del cambio.

e Mejora la habilidad en el uso de los recursos.

e Ayuda a la organizacion a administrar de manera efectiva sus interrelaciones.
e Disminuye las redundancias y errores en la operacion.

e Permite entender la conversion de entradas en salidas o productos finales.

e Facilita la deteccién y correccion de errores.

e Facilita la implementacién de sistemas de medicién en grandes areas.

e Habilita la flexibilidad de la Organizacion.

e Aumenta el nivel de Competitividad.*®

De igual forma la gestion por procesos, exige introducir mejoras incrementales en los
procesos y someterlos a cambios drasticos, para lograr la satisfaccién de los clientes,
lograndose por medio de la valoracion que la direccion debe realizar a los mismos para

alcanzar los objetivos y metas establecidas.’

De este modo, lo anteriormente descrito, nos relaciona con el concepto de mejoramiento
continuo que deben aplicar las organizaciones, para optimizar su desempefio y en
consecuencia mantener su competitividad y posicionamiento en el mercado. Este
concepto basicamente consiste en la evaluacién de la gestion, que debe realizar la
direccién, para encontrar oportunidades de mejora y asi establecer acciones preventivas

y correctivas que logren resolver los problemas e inconvenientes presentados.

En efecto, la aplicacion de este concepto estar4 estrechamente relacionado con la
formacion y el aprendizaje que las organizaciones deben ofrecer a sus colaboradores, asi
como con el compromiso de los empleados y directivos, ya que, de hecho, constituye una

manifestaciéon de la implicacién, la participacion y compromiso de todo el personal, el

'® Ibid. , p.154.

” MORENO. Op.cit., p. 45.
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resultado de las politicas de asignacion de recursos y formacion, y por ultimo del

aprendizaje real de la organizacion.'®

Y finalmente otro aspecto importante que se deben tomar en la gestion por procesos, es
la fijacion del nivel de formalizacién de los mismos, que consiste en especificaciones
generalmente documentadas, de cOmo se ejecutan las actividades o procesos para tener
un mecanismo de coordinaciéon del trabajo, en la que la organizacion podra tener
estandarizadas las diferentes actividades que permiten desempefiar una buena gestion

organizacional. *°

Por consiguiente, este nivel de formalizacién se vera reflejado en la documentacién que

se establece al implementarse un modelo de gestion de calidad los cuales son:

Manual de Calidad: Documento que especifica el sistema de gestién de calidad de una

organizacion.

Caracterizacion de proceso (Ficha Técnica): Documento que permite planear el
proceso (proveedores, insumos, actividades, productos y/o servicios, clientes),
interrelacionarlo con los deméas procesos de la compafiia y definir los indicadores que

permiten medir la gestion y el desempefio de dicho proceso.

Procedimiento: Documento que describe las actividades secuenciales al menor nivel del
mapa de procesos y sus directrices. Pueden ser generales, se aplica a toda la
organizacion - Especificos o instrucciones de trabajo se aplican a un sector especifico.

(Ejemplo: Instrucciones para la operacién de una maquina)

Formatos: Definen la forma en la que se registra una actividad.?

® Ibid. , p. 46
Y bid. , p. 45

*® GERENCIA DE PROCESOS. Palmira: John Hardy Garcia, 2011.58 diapositivas: col
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Concepto de proceso:

“Se puede definir el proceso como el conjunto de actividades realizadas por un individuo cuyo

objetivo es transformar entradas en salidas que seran Utiles para el cliente.”?

Otras definiciones son las expuestas por el profesor John Hardy Garcia:

Proceso es una serie de actividades, acciones o toma de decisiones
interrelacionadas, orientadas a obtener un resultado especifico como
consecuencia del valor afiadido aportado por cada una de las actividades
componentes; o se puede también definir como el conjunto de
subprocesos que tienen un punto de inicio y un punto final, generalmente
la provisién de un servicio a un cliente interno o externo; o un conjunto
de actividades que toman un insumo, usan los recursos disponibles, le
agregan valor y generan como resultado un producto o servicio que

entregan al cliente.”
Caracteristicas de un proceso:

Todo proceso para considerarlo como tal, debe cumplir una serie de caracteristicas tales

comao:

e Posibilidad de ser definido. Debe tener una mision, es decir una razén de ser.

e Presentacién de uno limites, es decir, claramente especificados su comienzo y su
terminacion.

e Posibilidad de ser representado graficamente.

e Posibilidad de ser medido y controlado, a través de indicadores que permitan
hacer un seguimiento de su desarrollo y resultados e incluso de mejorar.

e Existencia de un responsable, encargado de la eficiencia y eficacia del mismo

entre otras muchas tareas.”

2L CAMISON. Op.cit., p. 843.

2 GERENCIA DE PROCESOS. Palmira: John Hardy Garcia, 2011.58 diapositivas: col

23 CAMISON. Op.cit., p. 845
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Tipos de procesos:
En la organizacion se pueden ver los siguientes tipos de procesos:

Procesos operativos: transforman los recursos para obtener un producto y/o servicio
conforme a los requisitos de los clientes, aportando un alto valor afiadido para estos.
Estos procesos conforman lo que se denomina “Proceso de Negocio”, que seria el que
comienza y termina con el cliente y necesitan recursos para su ejecucion e informacion

para su gestién y control.

Procesos de apoyo: suministran los recursos fisicos y humanos necesarios para el resto
de los procesos conforme a los requisitos de los clientes internos. Son procesos

transversales que proporcionan recursos en diferentes fases del “Proceso de Negocio”.

Procesos de gestion: aseguran el funcionamiento controlado del resto de los procesos,
brindan informacién para la toma de decisiones y elaborar planes de mejora, mediante

actividades de evaluacién control seguimiento y medicion.

Procesos de direccion: influyen en todos los procesos que se llevan a cabo en la
empresa y tienen caracter transversal, serian los procesos de formulacion, comunicacion
y revision de las estrategias, determinacion, seguimiento y evaluacién de objetivos,

comunicacion interna y revisién de resultados por la direccién.?*

6.3.3 Ciclo PHVA. Es un proceso que permite la consecucion de la mejora de la calidad
en cualquier proceso de la organizacién. Supone un método para mejorar continuamente

y su aplicacion resulta muy Util en la gestién por procesos.

Esta basado en la subdivision del trabajo entre la direccién, inspectores y operarios y
consta de cuatro fases o etapas. La direccion empieza a estudiar y analizar la situacion
actual para formular un plan de mejora, después los operarios se encarga de ejecutar el
plan. Posteriormente los inspectores revisan la ejecucion para ver si se ha alcanzado los

objetivos planificados y, por ultimo la direccion analiza los resultados y estandariza el

Ibid. , p.847.
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método para asegurar que la mejora es permanente, en el caso que los resultados no

hayan sido satisfactorios, desarrollar acciones correctivas.”
Las etapas y los pasos del ciclo son:
Etapa De Planificar: que comprende:

+ Definir los objetivos: el primer paso es determinar objetivos y metas a conseguir.
Estos deben ser claros y concisos.

« Decidir métodos a utilizar para alcanzar objetivos: con la definiciébn de metas y
objetivos no es suficiente; se deben establecer los medios a través de los cuales
se van a alcanzar. Los medios son normas técnicas y operativas de
funcionamiento que deben referirse a las principales causas y factores que
afectan a los procesos. Estas deben ser coherentes entre si y permiten la

delegacioén de autoridad y responsabilidad.
Etapa Del Hacer: comprende:

« Llevar a cabo la educacién y formacion: para poner en ejecucion el plan
disefiado en la fase anterior, donde las normas establecidas sean comprendidas vy
se sepan aplicar. Por lo tanto se proporciona la educacion y formacidén necesarias
a todas las personas implicadas.

% Hacer el trabajo: consiste en poner en marcha las normas establecidas en la

etapa de la planificacion.

Etapa Del Verificar:

Comprobar los resultados: es el paso que comprueba si el trabajo se esta llevando a
cabo conforme a lo planificado en la primera etapa. Es decir se trata de comprobar los

resultados y ver si las cosas han ido bien.

2|bid. , p.876.
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La comprobacion de los trabajos y de los procesos se debe hacer de dos formas:

v' Observar en el lugar de trabajo que efectivamente todo funciona conforme a las
instrucciones y normas, y los procesos funcionan con factores de control.

v' Verificar a través de resultados, en otras palabras examinar los resultados del
trabajo.?

Etapa Del Actuar:

Se pueden dar dos situaciones distintas:

R/

+ Se ha alcanzado el objetivo: se confirma lo establecido en el plan. En este caso
las actuaciones iran en linea de normalizar los procedimientos y establecer las
condiciones gue permitan mantenerlo.

« No se ha alcanzado el objetivo: una vez detectadas las posibles anomalias de

los procesos y las causas que las producen, se debe proceder a su eliminacién.

Hay que comenzar de nuevo el ciclo PHVA, empezando por la etapa del plan.?’

®|bid. , p.878

?'Ibid. , p 879.
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6.3 MARCO CONCEPTUAL

Corporacion: Una asociacion de personas autorizadas para actuar como una Unica
sociedad segun la ley, y que tenga derechos y obligaciones distintos de los individuos que
estan formando el organismo. Una Corporacion, también denomina Sociedad Corporativa,
es una persona juridica, constituida por personas fisicas para cumplir un objetivo
determinado. Una corporacion posee derechos y obligaciones recogidas en la ley, muy

parecidas a una persona natural.”®

De la Norma Técnica Colombiana 6001 se toma los siguientes términos:*

Accién correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada u otra situacién no deseable.

Accion preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u otra situacion potencial no deseable, puede haber mas de una causa para una
no conformidad potencial. La accién preventiva se toma para prevenir que algo suceda,

la accién correctiva se toma para prevenir que vuelva a producirse.

Caracteristicas: Rango diferenciador. Una caracteristica puede ser inherente o

asignada; puede ser cualitativa o0 cuantitativa.
Existen varias clases de caracteristicas tales como:

¢ Fisicas (caracteristicas mecanicas, eléctricas, quimicas, bioldgicas.)

e Sensoriales (relacionadas con el olfato, el tacto, la vista, el gusto y el oido).

¢ De comportamiento (cortesia, honestidad, veracidad).

e De tiempo (puntualidad, confiabilidad, disponibilidad).

e Ergondmicas (caracteristicas fisiolégicas o relacionadas con la seguridad de las
personas)

¢ Funcionales (velocidad maxima de un avién).

E_conomic, Definicion de Corporacion. [Articulo de Internet]. http://www.e-
conomic.es/programa/glosario/definicion-corporacion. [Consulta: 28 de Septiembre 2011].

2EL INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Norma Técnica Colombiana
NTC 6001. Bogota D.C.: El Instituto, 2008. 1-5 p.
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Competitividad: capacidad para suministrar bienes o servicios de manera igualo mas

eficientemente que sus competidores.

Desempefio: Capacidad que tiene la organizacién para alcanzar resultados medibles en

un contexto determinado.
Documentos: informacion y medios de soporte.

Eficacia: extension en las que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.
Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Estrategia organizacional: direccion global de la organizacion, que estipula las
directrices por seguir para alcanzar los objetivos determinados. Se hace operativa a

través de planes de accion.
Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Innovacion: es la introduccién de un nuevo producto, 0 una mejora significativa a un
producto ya existente (bien o servicio), un proceso, un nuevo método de comercializacion
o de un nuevo método organizativo, en la practicas internas de la empresa, la

organizacion del lugar de trabajo o de las relaciones externas.

Mecanismos de control: acciones que permiten prevenir o corregir, o0 ambos, errores

gue afectan el logro de un objetivo.

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir con los

requisitos.
No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Microempresa: planta del personal no superior a los diez (10) trabajadores, o, activos
totales excluida la vivienda, por un valor inferior a quinientos (500) salarios minimos

mensuales vigentes.
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Pequefia Empresa: Planta de personal entre once (11) o cincuenta (50) trabajadores, o,
activos totales por un valor entre quinientos uno (501) y menos de cinco mil (5000)

salarios minimos legales vigentes.
Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian las cuales

transforman elementos en entradas en resultados.
Producto: resultado de un proceso

Servicio: es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la

interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible.
Producto no conforme: Bien o servicio que no cumple con los requisitos establecidos.

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o que proporciona evidencias

de actividades realizadas.

Requisitos legales: Condiciones necesarias ordenadas por la autoridad competente

para regular aspectos de caracter normativo y obligatorio cumplimiento.

Requisitos reglamentarios: Condiciones o0 preceptos ordenados por la autoridad
competente; para la ejecucion de una ley o el cumplimiento de los requisitos de un

mercado especifico o sector determinado.

Satisfaccién del cliente: Percepcién del cliente sobre el grado en que se ha cumplido
sus requisitos (necesidades y expectativas establecidas, generalmente implicitas u

obligatorias).

Inspeccidon: Examen del disefio de un producto, proceso o instalacion, y determinacién
de su conformidad con requisitos especificos o, sobre la base del juicio profesional, con

requisitos generales.

Ensayo: determinacion de una o mas caracteristicas de un objeto de evaluacion de la

conformidad, de acuerdo con un procedimiento.

Instructivo: Documento que describe una actividad detalladamente.
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Ficha Técnica: Documento que caracteriza un proceso.
Formato: Documento que se utiliza para obtener informacion especifica.

Calidad:“Conjunto de técnicas y procedimientos para la planeacion, el control y el mejoramiento

de todas las actividades organizacionales, con el objeto de entregar al cliente un producto o
servicio que satisfaga sus necesidades y expectativas.”30

Indicador: “Variable o Atributo de Medicion™*

indice:“Es la expresiéon matematica y cuantitativa del indicador.”®?

% |L0S CAMBIOS DEL PARADIGMA Y LA CALIDAD TOTAL. Palmira: John Hardy Garcia, 2011.17diapositivas:col.

Sl RIOS Giraldo, Ricardo Mauricio; Seguimiento, Medicion, analisis y mejora en los sistemas de gestion
Edicion. COLOMBIA: INCONTEC, 2009.p.78.

* bid. , p.78
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6.4 MARCO LEGAL

La Corporacion Destino Paraiso, como Entidad Sin Animo de Lucro, esta regida por
diferentes normas que regulan la constitucion y el funcionamiento de las Corporaciones

en Colombia.

Entre esas normas se encuentran los articulos 86 (que define el Domicilio de la
Corporacion), 633 (la personeria juridica) y 637 (el patrimonio de la Corporacion.), estos

articulos estan contemplados en el Cadigo Civil. *

El Decreto 2150 de 1995 con sus articulos 40, 41, 42,43, reconoce a las Corporaciones
su personeria juridica; licencia y permiso de Funcionamiento; inscripcion de Estatutos,
reformas, nombramientos de administradores, libros, Disolucién y Liquidacion en la

Camara de Comercio y por Gltimo la prueba de Existencia y Representacion Legal.®

En el Cddigo de Comercio las Corporaciones estan regidas por los articulos 155, 181,
185,189 y 431 los cuales mencionan la dindmica de Sociedad de una Corporacién, donde
las decisiones, que guian el camino de la misma, se toman por medio de una Asamblea

o Junta de Socios y se hacen constar por medio de un libro de Actas.®*

El manejo de la Contabilidad esta regularizado por los articulos 364 y 774 del Estatuto
Tributario, que obliga a las Corporaciones llevar libros de Contabilidad de las diferentes
operaciones econdmicas realizadas, ademas el articulo 19 del mismo Estatuto somete a
las Corporaciones al impuesto sobre la renta y complementarios, conforme al régimen

tributario especial de las Corporaciones.* Por Gltimo la dinamica laboral esta regida por

**Cédigo Civil Colombiano. [Articulo de Internet]. http://www.colombiaya.com/Documentos-legislatura/Codigo-
Civil.pdf. [Consulta: 15 de Noviembre 2011] p.91, 177,178.

**COLOMBIA.MINISTERIO DE JUSTICIA Y DEL DERECHO. Decreto 2150. (5, Diciembre, 1995).Por el cual
se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o tramites innecesarios existentes en la Administracion
Publica. Diario Oficial. Bogot4, D.C., 1995.n0.42.137.p.14-16.

**Cédigo Comercio Colombiano. [Articulo de Internet]
http://www.ccmineria.org/admin/documentos/Codigos/CODIGO%20DE%20COMERCIO.pdf [Consulta: 17 de
Noviembre 2011].p.42, 49, 50, 52,109.

%Estatuto Tributario Colombiano. [Articulo de Internet].
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=6533. [Consulta: 16 de Noviembre 2011].
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el Cédigo Sustantivo del Trabajo, Ley 50 de 1990, ley 100 vy la reforma laboral, de la ley
789 el 2002 que modifica las relaciones laborales.

Ademas como la Corporacién Destino Paraiso es una entidad que fomenta el Desarrollo
Turistico Rural de Valle del Cauca esta regida también por la Ley 300 de 1996, Ley
General del Turismo, la cual basicamente regula la actividad turistica de las
organizaciones dedicadas a este sector y los requisitos legales que se debe cumplir con
el Estado para el desarrollo de este objeto social tanto regional como internacionalmente,

encaminadas a los planes turisticos del gobierno.*

COLOMBIA CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 300. (26, julio, 1996). Por la cual se expide la ley general
de turismo y se dictan otras disposiciones. Diario Oficial. Bogot4, D.C., 1996.n0.42.845.p.1-41.
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7. METODOLOGIA

7.1 METODO DE INVESTIGACION

El método que se utilizard en el Planteamiento de un Modelo de Gestién de Calidad
basado en la Norma Técnica Colombiana 6001 en la Corporacion Destino Paraiso, sera
Cualitativo, puesto que permite conocer, analizar, describir la estructura, los procesos, las

personas y las situaciones que se presenten en la misma.

7.2 TIPO DE ESTUDIO

El tipo de estudio es exploratorio descriptivo.

7.2.1 Exploratorio. No hay antecedentes previos de practicas de calidad y por primera
vez se realiza una aplicacion de un modelo de Gestién de Calidad en la Corporacion

Destino Paraiso.

7.2.2 Descriptivo. Detalla los procesos, los procedimientos, instructivos y formatos que
se deben aplicar en la Corporacién Destino Paraiso en relacion a la Norma Técnica
Colombiana 6001.
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7.3 TECNICAS Y FUENTES DE RECOLECCION DE INFORMACION

7.3.1 Técnicas de recoleccion de informacion. Las Técnicas que se utilizaran son las

siguientes:

Consultas: Donde se realiza una serie de inquietudes y preguntas a las personas
encargadas de la Corporacion Destino Paraiso, las cuales son el Director Ejecutivo, el
Director Comercial y la Asistente Administrativa, permitiendo recoger informacién acerca
de su funcionamiento, dinamica y por consiguiente de los procesos y procedimientos
determinados o que se deben determinar de acuerdo a la Norma Técnica Colombiana
6001.

La Etnografia: es una rama de la antropologia que se dedica a la observacion vy
descripcion de los aspectos de una cultura o pueblo determinado, como el idioma, la

poblacién las costumbres y los medios de vida.*

Sin embargo, la etnografia se aplica como una técnica que se realiza sobre la
investigacion Cualitativa o el Estudio de casos donde la observacion se considera como

instrumento funcional del trabajo en el terreno para la recoleccion.®

De acuerdo a lo anterior permite tener un registro de la actividad de la Corporacion, sus
procesos, procedimientos tal como se visualizan, ayudando a obtener informacién para el

analisis y posterior aplicacién de la Norma Técnica Colombiana 6001.

Andlisis Documental: Se utilizara informacién de fuentes secundarias, pues permite
tener una referencia de cémo se han aplicado otros modelos de Gestion de Calidad
basados en la Norma Técnica Colombiana 6001 y como medio de complemento para

caracterizar los procesos y procedimientos que exige la horma.

3 Etnografia. En Microsoft Encarta 2007.Microsoft corporation. Disco compacto 2007.

**DE TEZANOS, Araceli. UNA ETNOGRAFIA DE LA ETNOGRAFIA. Bogota. Antropos, 2006.
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7.3.2 Fuentes de Informacién. Las fuentes de informacién son las siguientes:
Fuentes Primarias

e Personal de la Corporacién Destino Paraiso.

e Documentos de la Corporacion Destino Paraiso.
Fuentes Secundarias

e Articulos sobre el tema disponibles en internet.

e Bibliografia relacionada con el tema de investigacion.

7.4 POBLACION Y MUESTRA

Debido a la naturaleza del Estudio y de la Corporacion Destino Paraiso como
microempresa la poblacion y la muestra son iguales, en este caso las 3 personas

encargadas, el Director Ejecutivo, el Director Comercial y la Asistente Administrativa.
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8. DIAGNOSTICO O LINEA DE BASE

Con el proposito de identificar el Estado Actual de la Corporacion Destino Paraiso, se
realiza un diagnostico que permite establecer el nivel de Cumplimiento que tiene la

organizacion frente a los requisitos exigidos por la Norma Técnica Colombiana 6001.

Para obtener informacion sobre el Diagnoéstico se realizaron consultas a los
Colaboradores de la Organizacion, los cuales son el Director Ejecutivo, Director Comercial
y Asistente Administrativa, ademas que se obtiene informacién por la observacion que se

realizé a la Corporacion durante su dindmica organizacional.

Este Diagnostico describe los diferentes requisitos que exigen la Norma NTC 6001, y se
marca si cumple o no los requisitos la Organizacion y se hacen observaciones al respecto

acerca de la situacion real de la empresa con relacion al cumplimiento de los requisitos.

En el Diagnostico desarrollado a la Corporacion Destino Paraiso con relacion a la Norma

Técnica Colombiana 6001 se encontro lo siguiente:

La Organizacién posee una Planeacion Estratégica con una Mision, Visidn objetivos y

valores organizacionales determinados actualizados y comunicados a los colaboradores.

No tiene identificados, implementados y mantenidos uno o varios procedimientos para

evaluar la Capacidad de cumplir con los requisitos legales de la Corporacién.

No tiene establecido un Mapa procesos en los que se consideren procesos de Direccion,
de Valor y de Apoyo y por ende, caracterizaciones de los procesos, y procedimientos,

Instructivos y Formatos que los soporten.

No tiene planificado, desarrollado con una periodicidad definida, las actividades de
analisis y evaluacion necesarias para el cumplimiento de la estrategia organizacional,
incluyendo el uso de indicadores, satisfaccion del cliente, desempefio de los procesos y la
implementacién de mecanismos de control y evaluacién, necesarios para la mejora

continua de los procesos, bienes y servicios 0 ambos.
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No implementa planes de mejora continua, que incluyan proyectos para mejorar el
desemperio, acciones correctivas para eliminar las causas y problemas detectados y

acciones preventivas que eviten la ocurrencia de los problemas

No posee planificacion, documentacion, implementacion y actualizacion del proceso de
gestién comercial que incluya actividades como identificar el mercado objetivo, investigar
las necesidades expectativas de los clientes, analizar la competencia y determinar

ventajas competitivas, entre otros descritos por la norma.

No tiene planificado y documentado las especificaciones de sus productos teniendo en
cuenta las necesidades del mercado, los requisitos técnicos, las necesidades del cliente

y aspectos legales y reglamentarios.

No tiene planificado y documentado el proceso de realizacion del producto, en funcién de
sus especificaciones, necesidades de los procesos y de las proyecciones de innovacion
desde la recepcién hasta la entrega o destino final, identificando las etapas, actividades

criticas, puntos de control responsables y recursos.

No tiene definido y documentado un proceso de compras, donde se tenga determinado
las especificaciones del producto a comprar; las necesidades y requerimientos de compra;
seleccion de proveedores y registro de cumplimiento; y verificacion del producto si

cumple o no con los requisitos de compra especificados.

No tiene estructurado un procedimiento de Gestion de los recursos humanos, en el cual
se establezcan actividades como convocatorias, seleccion, evaluaciéon, contratacion e
induccién de los empleados; programas Yy procedimientos previamente estructurados de
capacitacion de los empleados; documentacion que muestren el perfil de los empleados
en cuanto funciones, habilidades, aptitudes actitudes y formacién y por Ultimo la
evaluacion del desempefio de personal que debe realizar una organizacién para mejorar

Su ejecucion.

No tiene establecido y aplicado un procedimiento de manejo de la informacién que
permita, acceso a informacion confiable y oportuna, andlisis e interpretacién adecuada de

la misma, y proteccion de informacion relevante de la organizacion.
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No cuenta con un procedimiento para el control de documentos, en el cual se especifica la
codificacion de cada documento, la autoridad para elaborar, modificar y/o anular los

documentos y el procedimiento para salvaguardar la informacion.

Tiene registros que se almacenan en los archivos fisicos de la organizacion, pero no se

tiene un control de los registros, codificacion, responsable y fechas.

Posee informes periddicos de la situacion financiera oportunos y confiables, Presupuestos

y flujo de caja.

Dispone de infraestructura, maquinaria y equipos y condiciones necesarias para el
funcionamiento de la Corporacion, sin embargo no tiene determinado y planificado el
mantenimiento de la infraestructura y de los equipos que le permitan su funcionamiento

adecuado.

(Ver Anexo 1. Formato de Diagnostico Norma Técnica NTC 6001 Corporacion Destino

Paraiso).
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9. PLANEACION Y DIRECCIONAMIENTO

En la Planeacion y Direccionamiento la NTC 6001 manifiesta que la Direccion, debe
definir , comunicar y mantener actualizada su estrategia organizacional guiada siempre a
la satisfaccion del cliente y a la mejora continua; identificar, implementar y mantener uno
0 varios procedimientos para evaluar la capacidad de cumplimiento de los requisitos
legales de la organizacién; definir y planificar procesos los cuales son de Direccion,
Misionales y de Apoyo y que cada proceso debe tener unos objetivos, interacciones,
requisitos y responsabilidades, definidos y documentados.

Con relacion a lo anterior la Corporacion Destino Paraiso tiene un direccionamiento
estratégico una Mision, una Vision, unos objetivos y politicas detallados en el Marco
Conceptual, los cuales estan actualizados y comunicados a todos los colaboradores de la

Organizacion.

Con respecto a los requisitos legales la Corporacion, no tiene determinados y
documentados uno o varios procedimientos, por esta razén se realizé un cuadro que
contiene los requisitos legales que debe cumplir la Corporacion. (Ver Anexo 2. Requisitos

Legales de la Corporacién Destino Paraiso).

Se encontr6 que la Corporacion no tiene definido y documentado los procesos de

direccién, misionales y de apoyo, por esta razén se realizo un Mapa de Procesos

En donde los procesos de Direccion incluye los procesos relacionados con la
determinacion de Estrategias, Objetivos Organizaciones, planes de trabajo, mejoramiento
continuo de la organizaciéon y con la elaboracién y actualizacién de documentos que
permite tener registrados los procesos procedimientos, instructivos y formatos que reflejan

y orientan la dinamica de la entidad.

Los procesos Misionales incluyen todos los procesos que estdn estrechamente
relacionados con la prestacién de los servicios de la Corporacién y la promocién y
comercializacion de estos hacia clientes y que estan orientados a cumplir con la razéon y

objeto social de la Organizacion.
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Y los procesos de Apoyo que son los procesos que suministran actividades como la
seleccién, contratacién, Formacién, evaluacion del desempefio del personal,
comunicacion interna, plan de medios, manejo contable, seleccion y evaluacion de
proveedores, compra de bienes y servicios y mantenimiento correctivo y preventivo de los
Equipos e infraestructura que soportan los procesos de direccion, y misionales.

MAPA DE PROCESOS DE LA CORPORACION DESTINO PARAISO

Deﬂino,J)

Paraiso
ivelo, es reall
. PROCESOS DE DIRECCION c
GESTION DEL

E ?f::?:c?é;‘“ MEJORAMIENTO CONTINUO L
Q E INFORMACION 1
u E
1 N
s T
1 E
T
o |  prOCESOs MisiONALES |
s
5 GESTION DEL
" DESARROLLO Y GESTION s
. FORTALECIMIENTO COMERCIAL A

EMPRESARIAL .

1
c s
L F
1 E
E c
N H
T — | rrocesosbeAroYo || — o
E
NI AU GESTION DE LA ADM?:?&H?:"VA
TALENTO HUMANO
COMUNICACION ¥ FINANGIERA

Fuente: Elaboracién propia por el autor.
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Dentro de los procesos de Direccion de la Corporacion Destino Paraiso se establecié el
Proceso de Gestion de la Planeacién y el Proceso de Mejoramiento Continuo e

informacion.

9.1 PROCESO DE GESTION DE LA PLANEACION

Este proceso define como se desarrolla la planificacion de la Corporacion Destino Paraiso
en donde se analiza la situacion actual ( Matriz D.O.F.A), se formulan objetivos
estratégicos, se realizan planes de trabajo, se evalla el cumplimiento de la estrategias
organizacionales, se hacen seguimiento a los programas y planes de trabajo, se toman
decisiones con base en el cumplimiento de lo planeado, se actualiza el Direccionamiento

Estratégico y se realiza reuniones con el Consejo Directivo y Asamblea General.

Este proceso se caracterizd mediante la ficha técnica.(D-FT-01), la cual permite observar
de una manera global los proveedores, las entradas, las salidas, las actividades los
propietarios del proceso, los documentos soportes, los Indicadores para la medicién, las
salidas los clientes, los requisitos y por ultimo el objetivo del proceso. (Ver Anexo 3. Ficha

Técnica del Proceso de Gestion de la Planeacién).

El proceso de Gestidn de la Planeacién es Soportado por un Procedimiento de realizaciéon
de Asambleas y Consejo Directivo (D;-P -1) cuyo obijetivo es facilitar los pasos que debe
desarrollar la organizacion para la realizacién de estas reuniones con los miembros que
conforman la Corporacion. (Ver Anexo 4. Procedimientos del Proceso de Gestion de la

Planeacion).

El Formato utilizado para soportar este se proceso es la Matriz de Estrategias
Organizacionales (D;-F -1).el cual ayuda a la planificacion, ejecuciéon y seguimiento y
cumplimiento de las estrategias para asi tomar medidas que conlleven a su logro (Ver

Anexo 5. Formatos del Proceso de Gestion de la Planeacion).
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9.2 PROCESO DE GESTION DEL MEJORAMIENTO CONTINUO E INFORMACION.

Este proceso determina la evaluacion de la Gestidén para el mejoramiento continuo y la
actualizacion y modificacion de documentos realizandose actividades como estructurar
las etapas del Mejoramiento continuo de la Organizacion, evaluar el desempefio de los
procesos, evaluar la satisfaccion del cliente, determinar y establecer acciones preventivas
y correctivas, elaborar proyectos de mejora, hacer seguimiento a los proyectos de mejora
y las acciones preventivas y correctivas, ajustar planes de mejora y las acciones
correctivas y preventivas, identificar los cambios y modificaciones a los documentos,
actualizar documentos, aprobar actualizaciones de los documentos y por ultimo comunicar

errores o desactualizarlos.

Este proceso se caracteriz6 por medio de la ficha técnica (D-FT-02), el cual refleja el
objetivo del proceso, las actividades, los indicadores, la entradas los proveedores y los
clientes. (Ver Anexo 6. Ficha Técnica del Proceso de Gestidon del Mejoramiento Continuo

e Informacién).

Los documentos que soportan el proceso de gestibn de Mejoramiento Continuo e
Informacion son el procedimiento de Control de Documentos (D.-P -1) para el control de
los documentos internos y externos de la Corporacién, el procedimiento de Acciones
Preventivas y Correctivas, el cual orienta el establecimiento de Acciones Preventivas y
Correctivas para el Mejoramiento continuo de la Organizacién. (Ver Anexo 7.

Procedimientos del Proceso de Gestion del Mejoramiento Continuo e Informacion).

El Instructivo de Elaboracién de Documentos (D,-I-1) el cual guia la elaboracion de
documentos del sistema de gestion de calidad de la Corporacién Destino Paraiso.(Ver

Anexo 8. Instructivos del Proceso de Gestidn del Mejoramiento Continuo e Informacién).

Formatos de Solicitud y Elaboracion y Cambios de Documentos (D.-F-1),Acciones
Correctivas y Preventivas (D,-F-2), Plan de Acciones Preventivas (D:-F-3), Plan de
Acciones Correctivas (D2-F-4), Listado Maestro de Documentos Internos (D,-F-5),Listado
Maestro de Documentos Externos (D,-F-6),Listado Maestro de Registros de Calidad
(D,-F-7),Listado Maestro de Formatos (D,-F-8). (Ver Anexo 9. Formatos del Proceso de

Gestién del Mejoramiento Continuo e Informacién).
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Y el Plan de Seguimiento y Medicion del Proceso Gestion del Mejoramiento Continuo e
Informacién. (D,-PS-1), el cual indica las variables dentro del proceso sujetas a ser
controladas. (Ver Anexo 10. Plan de Seguimiento y Medicion del Proceso de Gestion del
Mejoramiento Continuo e Informacion).
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10. PROCESOS MISIONALES

La Norma Técnica Colombiana NTC 6001 establece que los procesos Misionales son los
procesos de valor, que estan intimamente relacionados con la produccién de un bien o la
prestacion de un servicio por parte de la empresa. Segun la norma en estos procesos se
desarrolla actividades relacionadas con la gestién comercial, como identificar el mercado
objetivo, investigar las necesidades y expectativas del cliente, definir politicas y

estrategias de ventas, Formalizar acuerdos entre otros.

También determina que la empresa debe planificar, implementar y documentar procesos
y procedimientos, los cuales especifican las etapas o actividades de la produccion de

bienes o la prestacion de servicios.

Entre los Procesos Misionales de la Corporaciéon Destino Paraiso estan, el Proceso de

Gestion del Fortalecimiento y Desarrollo Empresarial y el Proceso de Gestién Comercial.

10.1 PROCESO DE GESTION DEL FORTALECIMIENTO Y DESARROLLO
EMPRESARIAL.

Este proceso define la cualificacion que desarrolla la Corporacién Destino Paraiso de las
ofertas turisticas que brindan los Asociados del Destino, empresarios rurales, para

satisfacer las necesidades y expectativas del mercado.

En este proceso se desarrollan actividades de capacitacion en materia de Turismo a los
Asociados y no Asociados a la Corporacion y se cualifica en Estandares de calidad los
establecimientos turisticos de los empresarios rurales, donde cumplen una serie de
requisitos de calidad establecidos por la Corporacién y se certifican en normas técnicas
segun el objeto social del establecimiento en este caso para Alojamientos, Restaurantes,
recreacion Atractivos esto, le permiten a los empresarios brindar un producto turistico que
satisfaga las necesidades y expectativas de sus clientes y por ende una mayor
competitividad y posicionamiento tanto de los establecimientos turisticos como del Destino

Paraiso.
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Y por ultimo se determinan y se ejecutan alianzas con entidades publico — privadas para
gue sean un medio de soporte en el desarrollo de la Cualificacién de los establecimientos
turisticos de los Asociados y no Asociados de la Corporacién con programas de

capacitacion y recursos econémicos para el desarrollo de estos.

El proceso se caracterizé por medio de la Ficha Técnica (M-FT-01), el cual refleja los
proveedores, las entradas, las actividades, las salidas , los clientes el objetivo del
proceso, los indicadores, el responsable los documentos soportes y registros que se
utilizan en funcionamiento de este proceso.(Ver Anexo 11. Ficha Técnica del Proceso de

Gestion del Fortalecimiento y Desarrollo Empresarial).

Los procedimientos que soportan este proceso son el Procedimiento de Capacitacion de
los Empresarios (M;-P-1), el cual especifica cdmo se maneja la capacitacion de los
empresarios por parte de la Corporacion, el procedimiento de Cualificacion de Estandares
de Calidad de los Establecimientos (M;-P-2), el cual guia la metodologia de cualificacion
de los estandares de calidad de las empresas turisticas y el procedimiento de Nuevos
Afiliados (M;-P-3), donde se especifican los pasos para la solicitud y aprobacién por parte
de un empresario para ser asociado de la Corporacién.( Ver anexo 12. Procedimientos del

Proceso de Gestidén del Fortalecimiento y Desarrollo Empresarial).

Entre los Formatos se encuentran el Formato de Solicitud de Afiliacién (M;-F-1), Formato
Plan de Capacitacién de los Empresarios (M;-F-2), Formato Plan de Cualificacién de los
Estandares de Calidad (M;-F-3), Formato Diagnostico de Calidad (M;-F-4), Formato Plan
de Mejora (M:-F-5), Formato Hoja de Ruta de Afiliacion (M;-F-6) y Formato de
Evaluacién de la Capacitacién (M;-F-7). (Ver Anexo 13. Formatos del Proceso de Gestion

del Fortalecimiento y Desarrollo Empresarial.)

Y por ultimo un Plan de Seguimiento y Medicion del Proceso (Mi:-PS-1) donde se
controlan las variables importantes de este proceso para su efectivo funcionamiento. (Ver
Anexo 14. Plan de Seguimiento y Medicién del Proceso de Gestién del Fortalecimiento y

Desarrollo Empresarial).
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10.2 PROCESO DE GESTION COMERCIAL.

En este proceso se establece la estructuracion del Portafolio de los Productos Turisticos
gue ofrece la Corporacion Destino Paraiso junto con sus asociados, duefios de los
establecimientos rurales, donde se determinan los servicios o productos fisicos que se
ofreceran al mercado en sus diferentes lineas Alojamientos, restaurantes, atractivos y

recreacion, apoyandose en eventos y festividades de las regiones.

Asimismo se determinan, se ejecutan y se hace seguimiento a estrategias de promocion
y merchandising, cuyo objetivo es promover los productos turisticos del Destino Paraiso,
donde se realizan eventos propios y se participan en eventos importantes que propicien

la difusién del los Productos turisticos del Destino.

De igual forma, se establecen alianzas con los touroperadores para la venta y también
promocion de los productos turisticos de la Corporacién, cumpliendo estos la funcién de
un canal de distribucién para llegar al consumidor final, por lo tanto se establecen

acuerdos de beneficio mutuo para las dos partes.

Y por ultimo se maneja la informacion del Portal Web de la Corporacion, donde se
estructuran los cambios en el contenido, se seleccionan los contenidos, se verifican los
contenidos si cumplen con los criterios y se hacen ajustes o0 se cambian los contenidos,
Este portal es herramienta de promocién de los productos turisticos que componen el
Destino Paraiso, ademas como medio de informacidén de la actividades que realiza la

corporacién, para el desarrollo del sector turistico de la region del Valle.

Este proceso se caracterizd por medio de la Ficha Técnica (M-FT-02), donde describe las
actividades. Los proveedores y las entradas del proceso, los indicadores, las salidas, los
clientes, el objetivo y los documentos soporte y registros. (Ver Anexo 15. Ficha Técnica

proceso de Gestién Comercial).

Los procedimientos que se encuentran en este proceso son: El Procedimiento de
Determinacion de las ofertas del Destino, (M,-P-1), que permite describir como se realiza
la determinacion de la Ofertas de productos turisticos de la Corporacién, Procedimiento
de Aprobacion y Desarrollo de Estrategias de Promocion y Merchandising (M,-P-2), el

cual orienta, la planificacion, desarrollo y la evaluacion del impacto de las estrategias de
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promocién y merchandising, Procedimiento de Participacion de Eventos (M,-P-3), que
orienta las actividades que realiza la Corporacion, para la Participacion en los diferentes
Eventos que conlleve a la promocion de los productos turisticos, Procedimiento de
Aprobacion y Elaboracion de Material Publicitario (M,-P-4), que define las actividades que
se desarrollan para aprobacion y elaboracién de material publicitario que proporcione una
eficaz promocion de los productos del Destino, Procedimiento de Actualizacién de
Contenidos del Portal Web (M,-P-5), que guia las actividades que se deben realizar para
actualizar o modificar contenidos del Portal Web de la Corporacion y el Procedimiento de
Manejo de Quejas y/o Reclamos (M,-P-6), que orienta los pasos a seguir para
recepcionar , tramitar y dar respuesta oportuna a las quejas y reclamos de los usuarios
de los servicios que brinda la Corporacion. (Ver Anexo 16. Procedimientos del Proceso

de Gestion Comercial).

Entre los Formatos estan , el Formato de Tarifas o Precios del Destino (M,-F-1),Formato
de Matriz de Estrategias de Promocion y Merchandising (M»-F-2),Formato de Cronograma
de Participacién de Eventos (M,-F-3),Formato de Lista de Chequeo de Participacion de
Eventos (M,-F-4), Formato de Solicitud de Actualizacion del Portal Web (M,-F-5),Formato
de Presentacién de Quejas y/o Reclamos (M,-F-6), Formato de Respuesta de Quejas y/o
Reclamos (M,-F-7) y Formato de Seguimiento de Quejas y/o Reclamos (M,-F-8).(Ver

Anexo 17. Formatos del Proceso de Gestion Comercial).

Y por ultimo un Plan de Seguimiento y Mediciéon del Proceso (M,-PS-1) donde se
controlan las variables importantes de este proceso para su efectivo funcionamiento. (Ver

Anexo 18. Plan de Seguimiento y Medicion del Proceso de Gestion Comercial).
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11. PROCESOS DE APOYO

En los procesos de apoyo la Norma Técnica Colombiana NTC 6001 manifiesta que estos
no estan relacionados directamente con la produccion y prestacion del servicio, pero que
soportan en el desarrollo de las actividades de los demas procesos.

En estos procesos se determinan actividades como definir funciones y responsabilidades
del personal; identificar las necesidades de formacion del personal; seleccionar, contratar
el personal, mantener las competencias del personal y evaluar el desempefio del

personal, actividades relacionadas con la Gestion del Talento Humano.

También actividades relacionadas con el manejo financiero de la empresa, donde se
realiza la elaboracion, ejecucién y verificacion del presupuesto, se realiza el procedimiento

operativo contable, y se elaboran los estados financieros de la empresa.

Igualmente actividades relacionadas con la Gestion de Compras, en donde la empresa
debe tener, definido y documentado un proceso de compras, unos criterios de seleccion
de proveedores, las necesidades o requerimientos de compra Yy por ultimo verificar si el

producto cumple o no con los requerimientos establecidos.

Y finalmente actividades relacionadas con la planificacién y ejecucién del mantenimiento

de la infraestructura y de los equipos que permitan un funcionamiento adecuado.

Entre los Procesos Apoyo de la Corporacion Destino Paraiso se encuentra el Proceso
de Gestion del Talento Humano, el Proceso de Gestién de la Comunicacion y el Proceso

de Gestién Administrativa y Financiera.

11.1 PROCESO DE GESTION DEL TALENTO HUMANO.

Este proceso define la Seleccion, contratacion, Formacion y Evaluacion del desempefio
del Personal de la Corporacién Destino Paraiso, se detallan actividades como identificar
las necesidades de vinculacion, llevar a cabo la seleccion y contratacion de personal,

evaluar el desempefio del personal seleccionado, elaborar el plan de formacion,
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desarrollar el plan, evaluar el nivel de conocimiento, reprogramar capacitaciones de

evaluacion y plantear acciones de mejora para el desempefio.

Este proceso se caracterizd por medio de la Ficha Técnica (A-FT-01), donde describe las
actividades, los proveedores y las entradas del proceso, los indicadores, las salidas, los
clientes, el objetivo y los documentos soporte y registros. (Ver Anexo 19. Ficha Técnica
proceso de Gestion del Talento Humano).

Los procedimientos que soportan este proceso son: El Procedimiento de Seleccién y
Contratacion del Personal (A;-P-1), que permite facilitar la seleccion del personal de la
Corporacion con base al perfil del cargo requerido y la contratacion de este,
Procedimiento de Formacion del Personal (A;-P-2), el cual orienta los pasos que se deben
realizar en la formacion del personal de la Corporacién que conlleve a obtener un
personal competente para el desarrollo de las actividades y el Procedimiento de
Evaluacion del Desempefio(A;-P-3), que establece los pasos que se deben aplicar para la
Evaluacién del Personal de la Corporacion. (Ver Anexo 20. Procedimientos del Proceso

de Gestion del Talento Humano).

Entre los Formatos estan , el Formato de Solicitud de Seleccién del Personal (A;-F-1),
Formato de Solicitud de Formacion (A;-F-2), Formato de Plan de Formacion (A;-F-3),
Formato de Seguimiento de la Formaciéon (A;-F-4), Formato de Evaluacién del
Desempefio (A;-F-5), Formato de Modelo del Perfil del Cargo Director Ejecutivo (A;1-F-6),
Formato de Modelo del Perfil del Cargo Director Comercial (A;-F-7), Formato de Modelo
del Perfil del Cargo Asistente Administrativa (A;-F-8), (Ver Anexo 21. Formatos del

Proceso de Gestién del Talento Humano).

11.2 PROCESO DE GESTION DE LA COMUNICACION.

Este proceso determina el manejo de la Comunicacién Interna y Externa de la
Corporacion Destino Paraiso, donde se desarrollan actividades como planificacion de la
comunicacion interna, identificacion de informacion, elaboraciéon boletines, verificacion de
los contenidos de los boletines, determinacion de acciones correctivas, planificacion del
Plan de Medios, definicion de la informacion a exteriorizar, desarrollo del Plan de Medios

e implementacion de acciones correctivas del Plan de Medios.
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Este proceso se caracterizdé por medio de la Ficha Técnica (A-FT-02), donde describe las
actividades, los proveedores y las entradas del proceso, los indicadores, las salidas, los
clientes, el objetivo y los documentos soporte y registros. (Ver Anexo 22. Ficha Técnica
proceso de Gestion de la Comunicacion).

Los Procedimientos que soportan este proceso son: El Procedimiento de Comunicacion
Interna (A,-P-1), que facilita la comunicacion interna que garantice que los colaboradores
estén informados sobre aspectos relevantes de la dinamica de la Corporacion y el
Procedimiento de Realizacién del Plan de Medios (A,-P-2), que facilita la planificacion y
desarrollo del Plan de Medios para ofrecer una comunicacion externa efectiva. (Ver Anexo

23. Procedimientos del proceso de Gestion de la Comunicacion).

Los Formatos que se encuentran son: El Formato de Briefing (A,-F-1) y el Formato de
Cronograma del Plan de Medios (Ax-F-2). (Ver Anexo 24. Formatos del proceso de

Gestion de la Comunicacion).

11.3 PROCESO DE GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA.

Este proceso determina el manejo Administrativo y Financiero de la Corporacion, donde
se desarrollan actividades como la elaboracion, ejecucién y verificacion del cumplimiento
del presupuesto, determinacién, realizacion y revision de las operaciones contables,
elaboracion y verificacion de los Estados Financieros, e implementacion de acciones

correctivas y preventivas del Presupuesto y Estados Financieros.

Planificacion de las Compras de Bienes y Servicios, Seleccion y Evaluacion vy
Contratacion de Proveedores, verificacion de los bienes comprados, evaluacion de la
prestacion del servicio, evaluacion del desempefio del proveedor, devolucién de bienes,

gestionar reclamos y preseleccionar proveedores.

Y por ultimo elaboracién, realizacién y verificacién del Plan de Mantenimiento Anual de los

Equipos e Infraestructura de la Corporacion.
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Este proceso se caracterizdé por medio de la Ficha Técnica (A-FT-03), donde describe las
actividades, los proveedores y las entradas del proceso, los indicadores, las salidas, los
clientes, el objetivo y los documentos soporte y registros. (Ver Anexo 25. Ficha Técnica
proceso de Gestion Administrativa y Financiera).

Entre los Procedimientos encontramos: el Procedimiento Contable (As-P-1), el cual
orienta el manejo contable que realiza la Corporaciéon, Procedimiento de Seleccion y
Evaluacion de Proveedores (As-P-2), que permite una buena evaluacion y seleccién de los
proveedores que satisfagan las necesidades y requerimientos de la Organizacion,
Procedimiento de Compra de Bienes y Servicios (As-P-3), el cual orienta la dinamica de la
compra de bienes y servicios y Procedimiento de Mantenimiento Preventivo y Correctivo
(As-P-4), que guia las actividades de mantenimiento de los Equipos e Infraestructura de la
entidad. (Ver Anexo 26.Procedimientos del proceso de Gestion Administrativa y

Financiera).

Se encuentra Instructivos como: El Instructivo de Facturacion Programa Datax, (Asz-I-1),
Instructivo de Registro de Caja Programa Datax (As-1-2), Instructivo de Consignacion
Programa Datax (Asz-1-3), estos instructivos describen los pasos que se realizan para estas
operaciones contables en el Programa Datax, un software que utiliza la Corporacién en la
parte contable. (Ver Anexo 27. Instructivos del proceso de Gestion Administrativa y

Financiera).

Entre los Formatos se estdan el Formato de Seleccién y Evaluaciéon de Proveedores
(As-F-1), Formato de Solicitud de Compra (As-F-2), Formato de Orden de Compra
(As-F-3), Formato Orden de Servicio (As-F-4), Formato de Hoja de Vida del Equipo o
Infraestructura (As-F-5) y Formato de Plan de Mantenimiento Preventivo (As-F-6),

(Ver Anexo 28. Formatos del proceso de Gestion Administrativa y Financiera).
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12. CONCLUSIONES

v' Se realiz6 un Diagnostico a la Corporacion Destino Paraiso en relacion a los
requisitos exigidos por la Norma Técnica Colombiana NTC 6001, permitiendo
tener una linea de base para obtener informacién sobre la situacién actual de la
organizacion y asi poder establecer los procesos, procedimientos, instructivos y
formatos que se aplicarian para el efectivo desarrollo de su dinamica

organizacional.

v' Se determindé un Mapa de Procesos de la Corporaciéon Destino Paraiso, el cual
refleja la estructura por procesos que aplica para la Organizacion, donde se
muestran los procesos de Direccién de Gestion de la Planeaciéon y Gestion del
Mejoramiento Continuo e Informacion; los procesos Misionales de Gestion del
Fortalecimiento y Desarrollo Empresarial y Gestion Comercial y por ultimo los
procesos de Apoyo de Gestion del Talento Humano, Gestion de la Comunicacion y

Gestion Administrativa y Financiera.

v' Se desarroll6 caracterizaciones de cada uno de los procesos de la Corporacion
para tener especificado y documentado el objetivo del proceso; el lider del
proceso; los participantes del proceso; los proveedores; las entradas; las
actividades con su ciclo P.H.V.A; las salidas; los clientes; los indicadores; los
mecanismos de seguimiento y control; los requisitos legales, de los clientes y de la
Organizacion; los recursos soporte fisicos y humanos; los documentos soporte y

los registros del proceso.
v Se elabord los Procedimientos, Instructivos y Formatos de cada uno de los

procesos de la organizacion, como documentos soporte que conllevan a un

efectivo control y desarrollo de la actividades de la Corporacion.
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v' Se planteé un Modelo de Mejoramiento Continuo de la Corporacion, caracterizado
y documentado en el proceso de Gestion del Mejoramiento Continuo e
Informacion, en el cual se evalla el desempefio de los procesos, la satisfaccion
del cliente, se determinan acciones preventivas y correctivas, se efectian planes
de acciones preventivas y correctivas, se establecen planes de mejora, se hace
seguimiento a los proyectos de mejora y acciones preventivas y correctivas, se
ajustan y se replantean los proyectos de mejora y las acciones preventivas y
correctivas, para que asi la Corporacibn mejore cada vez su desempefio

organizacional.
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13. RECOMENDACIONES

La Direccion de la Corporacion Destino Paraiso debe:

v

Aplicar este Modelo de Gestién de Calidad basado en la Norma Técnica
Colombiana NTC 6001, pues le permite tener un mayor control y
organizacion de sus actividades, desarrollar la mejora continua para
aumentar la capacidad de sus procesos y por ende ofrecer una efectiva
gestién organizacional, la cual satisface la necesidades y expectativas de

los clientes y da cumplimiento a la Misién y Vision de la organizacion.

Hacer seguimiento a las Estrategias Organizacionales, determinado el
tiempo de planificacion y desarrollo, registrandolas en una matriz de
objetivos organizacionales, pues esto, le permite tener una verificacion del
cumplimiento de cada estrategia y tomar acciones pertinentes que

conlleven a su logro.

Tener un Tablero Mando de Indicadores donde se recopilen todos
indicadores de los procesos con su rango, meta y frecuencia de medicién
para verificar el cumplimiento de estos y tomar acciones pertinentes para el

cumplimiento de la meta.

Determinar periddicamente reuniones de Mejoramiento Continuo, para
evaluar la capacidad de los procesos, evaluar los indicadores y la
satisfacciéon del cliente, para asi determinar acciones preventivas y
correctivas que le den soluciones a los problemas o no conformidades que

se presenten en la organizacion.

Realizar siempre Auditorias externas calidad, para obtener opiniones y
sugerencias por parte de terceros especializados, acerca del desempefio y
la gestion de la organizacion y qué medidas tomar en caso de que se

encuentren oportunidades de mejora.
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Evaluar siempre en las reuniones con los empresarios asociados a la
Corporacion, la satisfaccién que estos manifiestan, acerca de los servicios

ofrecidos y del desempefio organizacional brindado.

Aplicar siempre el procedimiento de quejas y/o reclamos, pues ayuda a
obtener informacién de las necesidades, expectativas y sugerencias de
los clientes acerca de los servicios brindados por la Corporacion y
establecer medidas preventivas y correctivas que implique el mejoramiento

de los mismos vy la satisfaccion del cliente.

Capacitar y formar al personal de la Corporacion, tanto en temas de calidad
como propios de la organizacibn que permita obtener un personal

competente para el adecuado desarrollo de las actividades.

Evaluar el desempefio del personal en relacion a los modelos del perfil del
cargo, para asi, establecer las capacitaciones y formaciones que se

requieren para el mejoramiento de su ejercicio.

Aplicar siempre el procedimiento de Evaluacibn y Seleccion de
Proveedores para obtener excelentes suministradores de los bienes y
servicios, puesto que la Corporacibn maneja mucho outsourcing en del

desarrollo de algunas actividades.

Mantener siempre comunicado al personal y asociados de la Corporacion
de las actividades, propdsitos y gestiones que realiza la Organizacion para
que den sus opiniones al respecto y pueda ofrecer un desempefio

organizacional que satisfaga sus necesidades.

Cumplir siempre con lo especificado en el Modelo de Gestion de Calidad y

no perder la aplicacion de este en el desarrollo de sus actividades.
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ANEXOS
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Anexo 1. Formato de Diagnostico Norma Técnica NTC 6001
Corporacion Destino Paraiso.
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DIAGNOSTICO DE LA CORPORACION
DESTINO PARAISO

Destine , ==

Paraiso
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3.1 PLANEACION Y DIRECCIONAMIENTO

3.1.1 Planificacion y Direccionamiento

REQUISITO NTC 6001 CUMPLE NO CUMPLE OBSERVACIONES
3.1.1.1 La direccién debe definir X La Corporacién Destino Paraiso tiene definido Mision,
. . Visién, Objetivos, orientada a la Satisfaccion del Cliente.
comunicar, y mantener actualizada su
estrategia organizacional orientada a la La Corporacién Destino Paraiso no tiene comunicada
satisfaccion del cliente y a la mejora X la Misién, Visién y Objetivos.
continua (fortalecimiento interno,
innovacion, crecimiento, entre otros). X La Corporacién Destino Paraiso no tiene actualizada su

Estrategia Organizacional.

3.1.1.2 La direccion debe identificar

implementar y mantener uno o varios
procedimientos para evaluar la capacidad
de cumplir con los requisitos legales y
reglamentarios que sean aplicables y otros
requisitos, dependiendo del sector en el
cual realiza sus actividades o el mercado
al cual se dirige sus bienes o servicios o
ambos.

NOTA: Dentro de los requisitos legales se
deben considerar por ejemplo, legislativos,
ambientales, productos, laborales,
tributarios, financieros, entre otros.

La Corporacién Destino Paraiso no tiene identificados,

implementados y mantenidos uno o varios
procedimientos para evaluar la capacidad de cumplir

con los requisitos legales y otros requisitos.

3.1.1.3 La direccion debe definir y
planificar sus procesos, considerando que
estos son de direccion, operacionales y de
apoyo.

La Corporacién no tiene establecido un mapa de

procesos, donde se consideren os procesos de
direccién, operacionales y de apoyo.

3.1.1.4 Los objetivos, las interacciones,

los requisitos y las responsabilidades de
cada proceso debe estar definidos y
documentados.

La Corporacién no presenta caracterizaciéon y mapa de
procesos , donde estos deberan contener toda la
informacion correspondiente, definicién de indicadores
para su seguimiento, recursos, entradas y salidas y
actividades como minimo.

X

3.1.1.5 Los procesos de la organizacion,
deben ser suficientes y coherentes con la
estrategia organizacional que se
determine.

Faltan procesos en la Corporacién que sean

X suficientes y coherentes con la estrategia
organizacional.
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3.1.2 Evaluacion de la Gestion

REQUISITO NTC 6001

CUMPLE

NO CUMPLE

OBSERVACIONES

3.1.2.1 La direccion debe planificar y realizar con una

periodicidad definida, las actividades de analisis y evaluacion
necesarias relativas a:

El cumplimiento de la estrategia organizacional, incluyendo el uso
de indicadores.

La satisfaccion del cliente.

El desempefio de los procesos para la organizacion.

La implementacién de mecanismos de control y evaluacion
necesarios para la mejora continua de los procesos, bienes o
servicios, o ambos.

La Corporacién Destino Paraiso no realiza
lactividades y andlisis de evaluacion referente a
el cumplimiento de la estrategia

organizacional, incluyendo el uso de
indicadores, satisfaccion del cliente, desempefio
de procesos de la organizacién e
implementacioén de mecanismos. de control y
evaluacion necesarios para la mejora continua
de procesos bienes o servicios.

3.1.2.2 Con base a las anteriores actividades, la direccién debe
implementar, planes de mejora continua, que incluyan:
Proyectos para mejorar el desempefio.

Acciones correctivas para eliminar las causas de problemas
detectados.

Acciones preventivas para evitar la ocurrencia de problemas
potenciales.

Estos planes deben incluir andlisis de causas, acciones para eliminar
la causas detectadas, responsables, tiempos de ejecucion,
recursos requeridos y resultados esperados.

Los resultados de la evaluacion de la gestion deben ser
comunicados dentro de la organizacién, se deben generar
registros de estas actividades, incluyendo la determinacion de
la eficacia ,para los proyectos de mejora se deben determinar la
relaciéon costo

La Direccién de la Corporacién Destino Paraiso
no implementa planes de mejora continua, que
incluyan proyectos para mejorar el desempefio,
acciones correctivas para eliminar causas de
problemas detectados, acciones preventivas
para evitar ocurrencia de problemas,
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3.2 PROCESOS OPERATIVOS

3.2.1 Gestién Comercial

REQUISITO NTC 6001 CUMPLE NO CUMPLE OBSERVACIONES

La empresa debe planificar, documentar, implementar, y mantener
actualizado su proceso de gestion comercial que incluyan las siguientes
actividades como minimo:

Identificar el mercado objetivo

Investigar las necesidades y expectativas del mercado objetivo.

Analizar la competencia y determinar las ventajas competitivas. La Corporacion Destino Paraiso no

Definir las politicas y estrategias de ventas. tiene Planificado,

Establecer el sistema de comercializacion de producto. documentado, implementado y

Formalizar los acuerdos y compromisos con los clientes, con respecto a los actuallzgdo el proceso de Ge_St!on
Comercial que incluya las actividades

prodgctos, condigiones de entrega y c_on(_:iicio_nes comerciales. N correspondientes del proceso de
Realizar las actividades de ventas y distribucion del producto o servicio o Gestion Comercial descrito por la
ambos de acuerdo con lo pactado con el cliente. Norma.

Realizar seguimiento y servicio posterior a la entrega, incluyendo la
atencion de quejas y reclamos.

Evaluar las satisfaccion de las necesidades del cliente.

NOTA: Los acuerdos y compromisos pueden estar formalizados a través
de contratos, érdenes de compra, actas, solicitudes del servicio, convenios,
entre otros.
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3.2.2 Planificacién del producto y de sus procesos de realizacion
REQUISITO NTC 6001 CUMPLE NO CUMPLE OBSERVACIONES

3.2.2.1 Planificacion de productos.

La empresa debe definir y documentar las especificaciones,
teniendo en cuenta las necesidades del mercado, los
requisitos técnicos y las necesidades del cliente, aspectos
legales y reglamentarios de los productos a suministrar.
NOTA: Para bienes la especificaciéon puede contener
caracteristicas como por ejemplo: condiciones de empaque,
embalaje y recomendaciones de uso, incluyendo los criterios
de aceptacion para cada una de estas.

X

La Corporacion Destino Paraiso no
tiene planificado y documentado las
especificaciones de sus productos
teniendo en cuenta las necesidades
del mercado, los requisitos

técnicos, las necesidades del cliente
y aspectos legales y reglamentarios.

3.2.2.2 Planificacion y desarrollo de procesos.

Se debe planificar y documentar el proceso de realizacion del
producto, en funcién de sus especificaciones, necesidades de
los procesos y de las proyecciones de innovacion, desde la
recepcion de la informacion sobre las caracteristicas del
producto o servicio, hasta la entrega al destino final,
identificando las etapas, actividades criticas o los puntos de
control, recursos y responsables.

La Corporacién Destino Paraiso no
tiene planificado y documentado el
proceso de realizacion del producto,
en funcién de sus especificaciones,
necesidades de los procesos y de
las proyecciones de innovacion
desde la recepcion hasta la entrega
al destino final identificando las
etapas , actividades criticas, puntos
de control responsables y recursos.

3.2.3 Disefio y desarrollo de productos.

Cuando la empresa defina o modifique las caracteristicas de
sus productos, segln las exigencias de los clientes, del
mercado y los proyectos de innovacién, deben establecer,
documentar y ejecutar con un plan de disefio, que incluya:
objetivo del disefio, etapas de cronograma,
responsabilidades, recursos y resultados esperados en cada
etapa.

Durante la ejecucion del plan de disefio, se deben generar
registros de revision de cada etapa frente a los objetivos del
disefio, verificacion y validacion de los resultados finales del
mismo.

La empresa a no tiene planificado y
documentado las especificaciones
de sus productos tampoco tiene
aplicado el disefio y desarrollo del
producto.
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3.2.4 Gestion de compras
REQUISITO NTC 6001 CUMPLE NO CUMPLE OBSERVACIONES

La empresa debe:

Definir y documentar el proceso de compra del producto ( materias primas,
insumos, productos terminados, entre otros) o requerimientos del servicio.
Definir y documentar las especificaciones del producto que se va a
comprar, teniendo en cuenta si aplica, las especificaciones definidas en las
normas nacionales o internacionales.

Definir y documentar previamente las necesidades o requerimientos de
compra de materias primas. insumos, productos terminados de bienes y
servicios.

Definir y documentar los criterios de seleccién de proveedores y registro de
su cumplimiento.

Verificar que el producto cumple con los requisitos de compra
especificados.

Definir y mantener las condiciones adecuadas de aimacenamiento para la
preservacion y conservacion de los productos adquiridos.

La Corporacién Destino Paraiso no
tiene definido y documentado un
proceso de compras, donde se
tenga definido documentado las
especificaciones del producto a
comprar, las necesidades y
requerimientos de compra,
seleccion de proveedores y
Registro de cumplimiento. y verificar
si el producto cumple con los
Requisitos de compra especificados.

3.2.5 Produccion de bienes o prestacion de servicios

La empresa debe establecer un programa de produccién de bienes o de

prestacion de servicios, documentado que incluya:

Tipos de Producto por generar:

Definicién y asignacion de capacidad requerida.

Asignacion de recursos ( incluyendo materias primas, insumos, personal, equipos e
informacién, entre otros).

Dependiendo del tipo de producto la empresa debe:

Definir las etapas del proceso productivo o de la prestacién del servicio. Fabricar

el bien o prestar el servicio bajo las condiciones especificadas.

Identificar el producto, si es aplicable, en cada una de las etapas de produccién o
prestacion del servicio.

Establecer y aplicar métodos de control de proceso.

Reallizar la validacién del proceso productivo, del producto prestacion del servicio de
acuerdo con lo planificado para asegurar que el producto resultante es capaz de satisfacer
los requisitos para su aplicacion especificada o uso previsto, cuando sea conocido.
Establecer y aplicar métodos de verificacién tales como ensayos o inspecciones,

con el fin de evaluar la conformidad del producto con los requisitos especificados,
generando registros que evidencien la conformidad del mismo.

Definir y aplicar procedimientos para la identificacién y control del producto no
conforme.

Presentar y entregar el producto segln los requisitos especificados.

Definir una metodologia para el control de los inventarios de materia prima, producto en
proceso y producto terminado.

Definir y mantener condiciones adecuadas de almacenamiento para la preservacion y
conservacion

de los productos.

La Corporacién Destino Paraiso

no tiene documentado y establecido
un programa de prestacion de
Servicios.
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DESTINO PARAISO Ve 6 oo - A
3.3 PROCESOS DE APOYO
3.3.1 Recursos humanos
REQUISITO NTC 6001 CUMPLE NO CUMPLE OBSERVACIONES
La empresa debe planificar e implementar un proceso de gestion humana,
que permita contar con el personal adecuado para el desarrollo de sus La Corporacién Destino Paraiso , no
actividades, para esto la organizacién debe: tiene estructurado un procedimiento
de Gestion en el cual se
Definir las funciones y responsabilidades del personal. establezcan actividades como
Establecer las necesidades de competencia en cuanto a educacion, formacién convocatorias, seleccién evaluacion
(capacitacion y/o entrenamiento) habilidades y experiencia apropiadas. e induccion de los empleados.la
Identificar las necesidades de formacion( capacitacion y/o entrenamiento) corporacién no cuenta con
propias del cargo. programas y procedimientos
Establecer, definir y documentar los procedimientos de seleccién, contratacion, previamente estructurados de
capacitacion o entrenamiento, de acuerdo con las necesidades detectadas. capacitacion de los empleados. La
Mantener competencias del personal segun las necesidades detectadas. corporacién no cuenta con
Evaluar periédicamente el desempefio del personal y mantener registros, de documentos que muestren el perfil
los resultados. de los empleados en cuanto
Realizar la contratacion del personal directo e indirecto segun lo estipulado por la funciones, habilidades , aptitudes
ley, segun el tipo de contratacién establecido por la empresa. actitudes y formacién. No se
presenta evaluacion del desempefio
de personal.
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REQUISITO NTC 6001

CUMPLE

NO CUMPLE

OBSERVACIONES

3.3.2 Gestion de lainformacion
La empresa debe establecer y aplicar un procedimiento para el

manejo de la informacion que permita :

Tener acceso a la informacion confiable y oportuna.

Analizar e interpretar adecuadamente la informacion.
Proteger la informacion relevante para las actividades de la
empresa.

Esta informacion debe servir de base para la evaluacién de la
gestion segun su relevancia.

NOTA:

Esta informacion puede ser empleada para la formulacion de
indicadores de gestion.

X

La corporacion no tiene establecido y
aplicado un procedimiento de manejo
de la informacion que permita , acceso
a informacién confiable y

oportuna. analisis e interpretacion
adecuada de la informacion, y
proteccion de informacion relevante.

3.3.2.1 Control de documentos

Los documentos requeridos en esta norma y los que la empresa
determine o la ley se lo exija como necesarios, deben estar
formalmente aprobados por la autoridad que se defina para tal fin;
deben estar vigentes y disponibles para su consulta y aplicacién por
las personas que lo requieran; también se debe evitar el uso de
documentos obsoletos.

NOTA: Algunos de los documentos pueden ser externos como
informacién legal, reglamentaria, informacion de clientes y
proveedores; normas nacionales e internacionales e internos como
procedimientos, instructivos, manuales, balance , estado de
resultados, entre otros.

La corporacion no cuenta con un
procedimiento para el control de
documentos, en el cual se especifica
la caodificacién de cada documento, la
autoridad para elaborar, modificar y/o
anular los documentos vy el
procedimiento para salvaguardar la
informacion .

3.3.2.2 Control de registros

Los registros que evidencian la operacion conforme y eficaz del
sistema de gestion frente a los requisitos de esta norma, y los que la
empresa determine como necesarios, deben se legibles,
identificables y recuperables. Se deben mantener almacenados de
forma segura y ordenada, durante el tiempo de conservacion que
defina la empresa o defina la ley.

La Corporacion tiene registros que
se almacenan en los archivos pero
no se tiene un control de los registros,
cadificacion, responsable y fechas.
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3.3.3 Gestién financiera

REQUISITO NTC 6001

CUMPLE

NO CUMPLE

OBSERVACIONES

La empresa debe mantener actualizada la informacién
relacionada con:

La identificacion de los riesgos potenciales que puedan llegar|
a afectar los activos y establecidas las acciones preventivas
necesarias para salvaguardarlos.

Los costos de sus bienes y servicios y mantener

registros de célculos de estos.

El nivel minimo de operacion ( punto de equilibrio) para

no generar perdidas.

X

La Corporacién Destino Paraiso no mantiene
actualizada informacién relacionada con la identificacion
de riesgos potenciales que puedan afectar los activo y
no tiene establecido acciones preventivas para
salvaguardarlos, costos de bienes y servicios, nivel
minimo de operacion( punto de equilibrio).

Los informes periddicos de la situacion financiera,
oportunos y confiables.

X

La Corporacién Destino Paraiso tiene informes
periddicos de la situacién financiera oportunos y
confiables, Presupuestos y flujo de caja.

3.3.4 Gestioén de los Recursos Fisicos ( maquinarias, instalaciones y equipos)

La empresa debe :
Disponer de la infraestructura, maquinaria , equipos y
condiciones necesarias para cumplir los requisitos de

X

La Corporacién Destino Paraiso dispone de
infraestructura, maquinaria y equipos y condiciones
necesarias para el funcionamiento de la Corporacion.

los procesos de los productos.

Determinar y planificar el mantenimiento de la
infraestructura y de los equipos que le permitan su
funcionamiento adecuado.

La Corporacién Destino Paraiso no tiene determinado y
planificado el mantenimiento de la infraestructura y de
los equipos que le permitan su funcionamiento
adecuado.

Cuando sea aplicable, debe tener verificados y
calibrados los equipos de medicién y los
correspondientes registros.

NO APLICA EQUIPOS DE MEDICION
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Destino,

REQUISITOS LEGALES DE LA CORPORACION DESTINO PARAISO Para’so

Vel de) Canco - Colimdia

1.CONSTITUCION

CODIGO CIVIL
NORMA DESCRIPCION
Domicilio de establecimientos, corporaciones y asociaciones. El domicilio de los
establecimientos, corporaciones y asociaciones reconocidas por la ley, es el lugar donde esta
. situada su administracion o direccion, salvo lo que dispusieren sus estatutos o leyes
Articulo 86

especiales.

Definicién de persona juridica. Se llama persona juridica, una persona ficticia, capaz de
ejercer derechos y contraer obligaciones civiles, y de ser representada judicial y

Articulo 633 extrajudicialmente. Las personas juridicas son de dos especies: corporaciones y fundaciones
de beneficencia publica. Hay personas juridicas que participan de uno y otro caracter

Patrimonio de la corporacion. Lo que pertenece a una corporacion, no pertenece ni en todo ni

en parte a ninguno de los individuos que la componen; y reciprocamente, las deudas de una
corporacién no dan a nadie derecho para demandarlas en todo o parte, a ninguno de los
individuos que componen la corporacién, ni dan accién sobre los bienes propios de ellos, sino
sobre los bienes de la corporacién. Sin embargo, los miembros pueden, expresandolo,
obligarse en particular, al mismo tiempo que la corporacién se obliga colectivamente; y la
Articulo 637 responsabilidad de los miembros ser& entonces solidaria si se estipula expresamente la
solidaridad. Pero la responsabilidad no se extiende a los herederos, sino cuando los miembros
de la corporacion los hayan obligado expresamente.

Por el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o tramites innecesarios
DECRETO 2150 de 1995 existentes en la Administracion Puablica.

SUPRESION DEL RECONOCIMIENTO DE PERSONERIAS JURIDICAS. Suprimase el acto de
reconocimiento de personaria juridica de las organizaciones civiles, las corporaciones, las
fundaciones, las juntas de accién comunal y de las demas entidades privadas sin &nimo de
ARTICULO 40. lucro. Para la obtencién de su personalidad, dichas entidades se constituiran por escritura
publica o documento privado

LICENCIA O PERMISO DE FUNCIONAMIENTO. Cuando para el ejercicio o finalidad de su
objeto la ley exija obtener licencia de funcionamiento, o reconocimiento de caracter oficial,
autorizacién o permiso de iniciacién de labores, las personas juridicas que surjan conforme a
ARTICULO 41. lo previsto en el articulo anterior, deberan cumplir con los requisitos previstos en la ley para
ejercer los actos propios de su actividad principal.

INSCRIPCION DE ESTATUTOS, REFORMAS, NOMBRAMIENTOS DE ADMINISTRADORES,
LIBROS, DISOLUCION Y LIQUIDACION. Los estatutos y sus reformas, los nombramientos de
administradores, los libros, la disolucién y la liquidacién de las personas juridicas formadas
segUn lo previsto en este capitulo, se inscribirdn en la Camara de Comercio con jurisdiccién

en el domicilio principal de la persona juridica en los mismos términos, tarifas y condiciones
previstos para el registro de actos de las sociedades comerciales. Para la inscripcién de
nombramientos de administradores y revisores fiscales se requerira la aceptacion previa de las
personas designadas.

ARTICULO 42.

PRUEBA DE LA EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL. La existencia y la

representacion legal de las personas juridicas de derecho privado a que se refiere este
capitulo, se probara con certificacion expedida por la Camara de Comercio competente, la
ARTICULO 43, cual llevaré el registro de las mismas, con sujecién al régimen previsto para las sociedades
comerciales y en los mismos términos, tarifas y condiciones que regulan sus servicios.

Por el cual se reglamenta el reconocimiento y cancelacién de personerias juridicas de
asociaciones o corporaciones y fundaciones o instituciones de utilidad comdn, en los

DECRETO 1529 DE 1990 Departamentos.

Por el cual se reglamenta el Capitulo Il del Titulo | y el Capitulo XV del Titulo Il del decreto
DECRETO 427 DE MARZO 5 DE 1996 2150 de

MINIMOS SOCIETARIOS

Los socios de toda compafiia se reuniran en junta de socios o asamblea general ordinaria una

vez al afio, por lo menos, en la época fijada en los estatutos. Se reuniran también en forma

(ML)Articulo 181 Cédigo de Comercio extraordinaria cuando sean convocados por los administradores, por el revisor fiscal o por la
entidad oficial que ejerza control permanente sobre la sociedad, en su caso

Salvo los casos de representacion legal, los administradores y empleados de la sociedad no
podran representar en las reuniones de la asamblea o junta de socios acciones distintas de
las propias, mientras estén en ejercicio de sus cargos, ni sustituir los poderes que se les
Confieran. Tampoco podran votar los balances y cuentas de fin de ejercicio ni las de la

(ML)Articulo 185 Cédigo de Comercio Liquidacion.




(ML)Articulo 155 Cédigo de Comercio

Articulo subrogado por el articulo 240 de la Ley 222 de 1995. El nuevo texto establecido por el
articulo 240 mencionado es el siguiente:> Salvo que en los estatutos se fijare una mayoria
decisoria superior, la distribucion de utilidades la aprobara la asamblea o junta de socios con

el voto favorable de un ndmero plural de socios que representen, cuando menos, el 78% de las
acciones, cuotas o partes de interés representadas en la reunion.

(ML)Articulo 189 y 431 Cédigo de Comercio

Las decisiones de la junta de socios o de la asamblea se haran constar en actas aprobadas

por la misma, o por las personas que se designen en la reunién para tal efecto, y firmadas por
el presidente y el secretario de la misma, en las cuales debera indicarse, ademas, la forma en
que hayan sido convocados los socios, los asistentes y los votos emitidos en cada caso. La
copia de estas actas, autorizada por el secretario o por algin representante de la sociedad,
seré prueba suficiente de los hechos que consten en ellas, mientras no se demuestre la
falsedad de la copia o de las actas. A su vez, a los administradores no les sera admisible
prueba de ninguna clase para establecer hechos que no consten en las actas.

Articulo 23 ,nam. 7 ley 222 de 1995

Los administradores deben obrar de buena fe, con lealtad y con la diligencia de un buen
hombre de negocios. Sus actuaciones se cumpliran en interés de la sociedad, teniendo en
cuenta los intereses de sus asociados.

(ML) 196 Codigo de Comercio y Articulo 23, nim. 7 ley 222

de 1995

La representacion de la sociedad y la administracién de sus bienes y negocios se ajustaran a

las estipulaciones del contrato social, conforme al régimen de cada tipo de sociedad. A falta de
estipulaciones, se entenderé que las personas que representan a la sociedad podran celebrar
0 ejecutar todos los actos y contratos comprendidos dentro del objeto social o que se
relacionen directamente con la existencia y el funcionamiento de la sociedad.

numeral 4, articulo 187 el C. Cio

acer las elecciones que corresponda, segun los estatutos o las leyes, fijar las asignaciones de las
H las el d | tatut las | fijar | del
personas asi elegidas y removerlas libremente”

Articulo 46 ,ley 222 de 1995

Terminado cada ejercicio contable, en |la oportunidad prevista en la ley o en los estatutos, los
administradores deberan presentar a la asamblea o junta de socios para su aprobacién o
aprobacion, los siguientes documentos: Un informe de gestién, Los estados financieros de
prop6sito general, junto con sus notas, cortados a fin del respectivo ejercicio, Un proyecto de
distribucion de las utilidades repartibles. y presentaran los dictdmenes sobre los estados
financieros y los demas informes emitidos por el revisor fiscal o por contador publico

independiente.

nam. 2, articulo 23 ley 222 de 1995

Se efectlian reuniones ordinarias de la junta directiva previstas en los estatutos.

MINIMOS CONTABLES

Articulo 364 del Estatuto Tributario

Las entidades sin &nimo de lucro, deberan llevar libros de contabilidad, en la forma que
indique el Gobierno Nacional.

Articulo 774 del Estatuto Tributario

Tanto para los obligados legalmente a llevar libros de contabilidad, como para quienes no

estando legalmente obligados lleven libros de contabilidad, éstos seran prueba suficiente,
siempre que retinan los siguientes requisitos: Estar registrados en la Camara de Comercio o
en la Administracién de Impuestos Nacionales, segln el caso; Estar respaldados por
comprobantes internos y externos; Reflejar completamente la situacién de la entidad o persona
natural; No haber sido desvirtuados por medios probatorios directos o indirectos que no estén
prohibidos por la ley;

Articulo 15; decreto 4400; 2004

Libros de Contabilidad

El art.2 del dec.2500 de 1986

Las entidades sin &nimo de lucro, con excepcién de las entidades de Derecho Publico, juntas
de accién comunal, juntas de defensa civil, y las entidades previstas en el art. 5 del presente
decreto, deberan llevar libros de contabilidad y registrarlos en las oficinas de la Administraciéon
de impuestos Nacionales que corresponda a su domicilio.

Titulo IV del Cédigo de Comercio y el Capitulo V del decreto
2821 de 1974.

La contabilidad se sujeta a esta norma, tendran caracter obligatorio los libros, mayor y
balances y diarios, o, en efecto de estos dos, el libro de cuenta y razén.

Los art.2 del decreto 427 de marzo de 1996

Se registraran en camaras de comercio; corporaciones asociaciones y fundaciones.

Articulo 56 del Decreto 2649 de 1993

Con fundamento en comprobantes debidamente soportados, los hechos econémicos

se deben registrar en libros en idioma castellano, por el sistema de partida doble.

Articulo 62 del Decreto 2649 de 1993

Cuentas y documentos por cobrar. Las cuentas y documentos por cobrar representan

derechos a reclamar efectivo u otros bienes y servicios, como consecuencia de préstamos y
otras operaciones a crédito. Las cuentas y documentos por cobrar a clientes, empleados
vinculados econémicos, propietarios, directores, las relativas a impuestos, las originadas en
transacciones efectuadas fuera del curso ordinario del negocio y otros conceptos importantes,
se deben registrar por separado.




Articulo 64 del Decreto 2649 de 1993.

Propiedades, planta y equipo. Las propiedades, plantay equipo, representan los activos
tangibles adquiridos, construidos, o en proceso de construccion, con la intencién de
emplearlos en forma permanente, para la produccién o suministro de otros bienes y servicios,
para arrendarlos, o para usarlos en la administracién del ente econémico, que no estan
destinados para la venta en el curso normal de los negocios y cuya vida Util excede de un afio.

Articulo 203 del Cédigo de Comercio.

Las sociedades estan obligadas a tener un Revisor Fiscal.

MINIMOS LABORALES

Cdédigo Sustantivo de Trabajo

La finalidad primordial de este Cédigo es la de lograr la justicia en las relaciones que
surgen entre {empleadores} y trabajadores, dentro de un espiritu de coordinacién
econdmica y equilibrio social.

Ley 50 de 1990

Por la cual se introducen reformas al Cédigo Sustantivo del Trabajo y se dictan otras
disposiciones

TRIBUTARIOS

Articulo 19; del Estatuto Tributario y Articulo 9 del decreto
4583 de 2006

Contribuyentes, del régimen tributario especial, se someten al impuesto sobre la renta y

complementarios, conforme al régimen tributario especial, las Corporaciones, fundaciones y
asociaciones sin animo de lucro, con excepcion de las contempladas en el articulo 23 del este
estatuto. En una periodicidad de un afio, la cual se puede presentar en forma virtual o
presencial si se encuentra obligada a presentar sus declaraciones tributarias a través de los
Servicios Informaticos Electronicos de la DIAN. sino la presentacion es litogréafica. este
deberé presentarse el formulario 110 prescrito por la DIAN.

MINIMOS DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL

Registradas ante las SIC de productos y servicios




Anexo 3. Ficha Técnica del Proceso de Gestidon de la
Planeacion.

61



FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

TODOoS LOS
FROCESDE DE
LA
ORCANEATION

ESTATUTOS.

ERTORKNG

INFORNEER OF
CESTION DEL
FERIODO
AMTERCH

ESTRLUCTLURAR LAS ETARAS DEL
DIRECCIDRAMENTO ESTRATEGIC O

FORMULAR L& BISIOH ¥ SS0N

AMALITAR LA SITUACHDH SCTUAL
| MGATRED DA

EsBLLAR L CLBAFLIMENTD DE LAS
ESTRATEGAS ORGARCACIDRALES

TOENR DESCDRED COR BASE AL
CUMFLIMENTD DE LD PLAHESD:

FORMULAR OOIETROS
ESTRAT BGICIOS

ELADDRAR PLAMDS O TRARASD

HADER: SECUMIERTO A LAS. METAS O
PREDGRSMAL AL PLAM DE &0CI0N

ACTUALTAR FL DRECCIOHARERTD
ESTRATEGECD

AGERCAR REUKIORES COR EL
DD S S0 DAREC TR Y ASARMIELEA,
GEHETEL

O e L

I'olul de slerew i =rogr e = 106

MEDIDAS DE REMDIMIENTO

T a (SR e S AL

Cotsi s e T Jelihbl B WL

AT (SRR WS b e AL

FRESIRTAR ESTADODS FRSEMOCMOS
HFORME S DE GESTION ESTATUTDS
PLAMES D TRARAD AIEAS
ESTRATEGHS

AL EDRARTY DEEATI LOS DISTADDS
FRAKRCERDS, KPORMES DE GE ST 0N
ESTATUTDS, PLANES DE TRALAN]

ESTASLECER AC CEMES
DETERMINADAS CH CL SOMSEND
DARECTIAD ¥ ASALIEL E&

RIS DS TRATE GRS

MVEL DE CLMPLIMIENTO OF Lo O TI0S DREAMIACIORSL ES. Mo de
Crgerioecicrmses <! 0

EFCARCLS OE LOS PLANSS DE ACGHM oo Mares de Aocios o

MECARIEWOE OF SEGUIMIENTO ¥ CONTROL

Aeuniones de mejpamienio del proceso.

PROCESO: GESTION DE LA PLAMEACION Codig - DT
! ) DE.I-.JETWQ. Estab ec:e.r Ia ruta de "aruega-:c-" o El direccionamiento de IafC::r:-:-':b:u:un Destino Paraiso para wn Fecha de Emisien - B3
P”‘-""l'ﬂl'u perido determinado, los objetives estrategicos y las acciones que se estableceran para lograrla.
raraiso version 0
. PROCESDO DE DIRECCION Fecha de Modfcacion
LIDER DEL PROCESO: DIRECTOR EJECLTIVG PARTICIFANTES EM EL PROCESD:
ASAMELES GENERAL
CONSEJDIRECTIVG
MRECTOR COMERCIAL
PROVEEDDRES ENTRADAS ACTIVIDADES FALIDAS CLIENTES
PLANEAR H&CER VERIFICAR ACTUER
DRgUTOR ﬁ;r:’:‘:_‘f ORpoToR DIRECTD A ENECLITRO DIRECT Ol [N DUIT T NRECTON: EJDCUT T

OO LOS
FROCESDS DE LA
CHATEA NLERITIOR

ORGANIFACHON

de Archon esructursdos
acorde 3 Bz neceskdades
de koS ProCesos.

Cosdipo o

REGIASTOS
CLIENTE LEGAI FS
Clenbe Imi=ma: L=y 300, Ley Seneml de
Direccioramienio y Fanes Turisme. (L Aribouo 184

Comencio (ML A culs
159 y431 Codigo de
TG

De=sarmolo y Cumplmienio de os
Flanes de Aoclon acorde ala
Belizhon i b MEskon y
Direcricnamisni Estategico
AOOIE & [ NeCESidates ¥

o cambles consinies del enfomo.
DOCUMENT 08 DE SOPORTE REGISTROS
Procedimismcs:. Resirscion de Assmbiess y Conssjo Dirsciivo, Extshices. Fomaim Mtz de Cumplmients de Ot
Crganacionsies; Actas de Reunion;
RECURSOS DE SOPORTE
FASICDS HUMANOS

Instaiaciones iocafvas, sguipos de compuio,
papeieria, senvdicios de snegla, Eefono =
ri=metuebies v enseres oficing. Fapeiera.

Asisienis Admini sraiva




Anexo 4. Procedimientos del Proceso de Gestion de la
Planeacion.

62



o)

Destino,® REALIZACION DE ASAMBLEA GENERAL Y D:-P -1
Paraiso CONSEJO DIRECTIVO
Fecha de E‘misién: 19-04-12 VERSION: 01 Paginalde 3

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

1. OBJETIVO

Facilitar los pasos para la Organizacion y Realizacion de la Asamblea General y el
Consejo Directivo de la Corporacion Destino Paraiso.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todo el personal de la Organizacion.
3. DEFINICIONES

Asamblea General: La Asamblea general es el Organo Supremo de la
Corporacion y se integra de la siguiente forma

Miembros Fundadores:

Miembros Afiliados

Miembros Transitorios.

Consejo Directivo:

El Consejo Directivo de la Corporacién esta integrado por un total de quince (15)
miembros principales y quince (15) suplentes personales denominados Directivos,
los cuales son elegidos para periodos de un afo calendario. De los cuales catorce
(14) seran designados por la ASAMBLEA GENERAL. Los quince (15) miembros
deberan ser: Seis (6) en representacion de las entidades publicas que integran la
corporacién; dos (2) en representacion de las Cajas de Compensaciéon y Camaras
de Comercio; seis (6) en representacion de los empresarios afiliados. El restante
miembro del Consejo Directivo serd un (1) representante de la comunidad.

4. DESARROLLO
Ver la pagina siguiente.
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DIRECTOR EJECUTIVO Y COMERCIAL

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

[ Determinar si es Asamblea General o Consejo Directivo
CONSEJO DIRECTIVO ¢ ASAMBLEA GENERAL
Tem wratar i aterial Establecer Temas, Fecha, Comunicar a los Realizar la Confirmar Lugar de
. . Al » . .z
€ as“ait &:ia ' eq:J ?103} n{:ledaes Lugar, Materiales > Actores de la L > Solicitud del > Realizacién
publicitarios y cronograma de Publicitarios, Stand. Corporacion. Lugar. {
Reuniones. v
v 4 NO
Comunicar a los Actores de la Se realiza?

Corporacion.

v

Determinar si se realiza en un
establecimiento del Afiliado

Yo

Sl

Se realiza? Confirmar sitio con el > Enviar Equipos y Material Publicitario
> Afiliado
Acondicionar la
NO Corporacion para la
» Reunion.
v

Verificar Acondicionamiento del Lugar

A

v

Sl

Esta
Correcto?

Tomar acciones correctivas

v

Realizar Reunion

Tomar Asistencia

v

A 4

Acomodar sitio o llevar

FIN

]4_ materiales y equipos a la
Corporacion
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5. ASAMBLEA GENERAL Y CONSEJO DIRECTIVO:
ASAMBLEA GENERAL se reunira ordinariamente, por lo menos una vez al afio,
dentro de los tres (3) primeros meses del afio, previa convocatoria efectuada por el
Presidente del Consejo Directivo o por el Director Ejecutivo. Si durante este lapso
no fuere convocada, se reunird por derecho propio el primer dia habil del mes de
abril a las ocho (8.00 pm) de la noche, en las oficinas del Director Ejecutivo.
La ASAMBLEA GENERAL se reunira en forma extraordinaria cada vez que asi lo
considere:
a) el treinta y cinco por ciento (35%) de los Miembros que conforman la Asamblea
General.
b) la mayoria del Consejo Directivo,
c) el Director Ejecutivo
d) el Revisor Fiscal.
Cuando se trate de estas reuniones se insertara en la convocatoria el orden del
dia a desarrollar. (Articulo 20 de los Estatutos).
CONSEJO DIRECTIVO:
El Consejo Directivo debera reunirse, por lo menos, una (1) vez al mes en la sede
de la Corporacién o en el lugar que ella misma designe y podra ser convocada por
su Presidente, por la mayoria de sus integrantes, por el Director Ejecutivo o por el
Revisor Fiscal. En estas reuniones solo los DIRECTIVOS tendran derecho a voz y
voto. Los demas Miembros de la Corporacién que asistan previa invitacion a la
reunion, solo tendrdn derecho a voz, previa autorizaciébn de quien presida la
reunion. (Articulo 28 de los Estatutos).
6. DOCUMENTOS RELACIONADOS:

Estatutos de la Corporacién Destino Paraiso.

NOMBRE CARGO FIRMA

ELABORO

APROBO
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Destino =" PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE D-P-1
Paraiso DOCUMENTOS
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 08-03-12 VERSION: 01 Paginalde5

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

1. OBJETIVO
Establecer los pasos que permitan llevar a cabo el Control de Documentos.
2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a los Documentos de Gestion de Calidad y demas
Documentos internos y externos que maneje la Corporacion.

3. DESARROLLO
Ver Flujograma

4. DEFINICIONES

4.1 Documento Externo: Todo documento que no ha sido generado
internamente pero que son necesarios para el buen funcionamiento de los
procesos: Leyes; Decretos; Resoluciones y Circulares.

4.2 Documento Controlado: Copias de un documento interno o externo que se
distribuye al personal de la Corporacion Destino Paraiso que lo requiera y del
cual se hace control de la actualizacion .Las copias controladas se identifica
con el sello que se enuncia con las palabras “COPIA CONTROLADA”

4.3 Documento no controlado: Documentos que se refieren a copias impresas
del Sistema de Gestibn de Calidad que requiere el personal de la
organizacion, el cual tiene la responsabilidad de garantizar el uso de la version
actualizada del documento verificando siempre con la version disponible en la
red. También es un documento interno que se distribuye al personal externo
de la Corporacion, sobre el cual se pierde el control de la actualizaciéon que se
identifica con el sello que se enuncia en palabras como “COPIA NO
CONTRALADA".

4.4 Documento Obsoleto: Es un documento controlado que ha perdido vigencia
0 esta desactualizado.

45 Listado Maestro de Documentos: Es un formato que contiene datos de
todos los documentos como Cédigo, Nombre del Documento, Version, Fecha
de emisién y revision.
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ASISTENTE ADMINISTRATIVA

]4_

PERSONAL DIRECTOR EJECUTIVO
—> [ Identificar las Necesidad de Actualizacién y Elaboracion de Documentos
Elaborar el Formato de o .
Solicitud de Actualizacion y > Evaluar viabilidad de solicitud
elaboracion de documentos
Elaborar y/o Actualizar el SI NO
> Documento en Borrador <

v

Verificar la pertinencia del
Documento en Borrador

}

Es Pertinente?

NO Sl

Pertinencia

Verificar

Aprobar Documento

—» | Informar al solicitante

Editar Documento

v

A

'

SI

Es
Pertinente?

Relacionar en el
listado maestro

v

Documento

Devolver

Difundir documento

Recibir *
Documentos Relacionar en el
externos listado maestro
Archivar Documento
Original
¢ Actualizar Documento
en forma magnética

v

Aplicar Documento |

!

Verificar Vigencia documento

y

NO

[ A
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5. DOCUMENTOS RELACIONADOS.

Formato de Listado Maestro de Documentos Internos.
Formato de Listado Maestro de Documentos Externos.

Formato de Solicitud de Elaboracion y Cambios en los Documentos.

6. OBSERVACIONES.

Se tendran en cuenta lo siguiente:

Documentos Externos: Los Documentos externos son recibidos por la Asistente
Administrativa, y los remitira a la Direccidon Ejecutiva, que en ocasiones también
los recibird, para que verifique su pertinencia y lo relacione con el Listado Maestro
de Documentos Externos.

Revision y Aprobacion de Documentos:

El Director Ejecutivo serd el encargado de revisar la pertinencia de los
documentos, es decir que cumpla con los requisitos legales, estructuracion vy el
contenido sea correcto. Si el documento es pertinente la Asistente Administrativa
lo relacionara con el Listado Maestro de Documentos aplicable, de lo contrario lo
devolvera para la correccién o ajuste.

Elaboracién, distribuciéon y difusién de Documentos:
El Director Ejecutivo deberd aprobar la solicitud de Elaboracién o actualizacién del
documento para esto se basara en el Instructivo de elaboracion de Documentos.

El Documento Interno sera elaborado mediante el programa Abode Acrobat. La
Asistente Administrativa lo archivara Fisica y magnéticamente.

Todo Documento Magnético impreso se califica como copia no controlada y es
responsabilidad del personal de la Corporacion siempre verificar la version
actualizada.

Todo documento que se considera obsoleto sera archivado en la carpeta
OBSOLETO del equipo de la Asistente Administrativa y guardado fisicamente en
el archivo Obsoletos.

El Director Ejecutivo, la Asistente Administrativa son los Unicos que mantendran
documentos impresos sellados con copia contralada.
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Cuando se trate de documentos externos, la Direccion Ejecutiva en donde se
aplique este, es quien se encargara de la distribucién del documento eliminar la
copia obsoleta y actualizar el listado maestro de documentos externos.

Igualmente la Direccion Ejecutiva es quien se encarga de la difusion del
documento (interno y /o externo) reuniendo al personal en el caso que se requiera,
para desarrollar el proceso de formacion.

Almacenamiento de Documentos:

Para los documentos del Sistema de Gestion de Calidad se conserva original en
papel y en forma magnética en el disco duro del Equipo de la Asistente
Administrativa. La cual tendrd acceso a los Documentos en la carpeta
“Documentos de Gestion de Calidad” el personal que requiera un documento
del sistema de Gestion de Calidad, los solicitara a la Asistente Administrativa.

Actualizacion de Documentos:

El Personal que requiera elaborar o realizar un cambio a un documento debe
solicitar a la Asistente Administrativa el formato de solicitud de elaboracién y
cambios de documentos (D,-F-1) vy diligenciar este, el cual sera remitido a la
Direccibn Ejecutiva para su aprobacion, una vez aprobado, la Asistente
Administrativa se retne con la(s) personas(s) que solicitan el cambio y verifica su
cumplimiento mediante la firma en la solicitud y la entrega diligenciada, donde este
adjuntando el documento elaborado actualizado, para asi realizar el cambio de la
version del documento, modificar la fecha de revisibn del mismo y proceder a
actualizar en la red.

Si no es necesario modificar el documento debe quedar registrado en el formato
de Solicitud de Elaboracién y Cambios en los Documentos anotando la razén en la
casilla de observaciones.

Los cambios en los documentos deben ser revisados y aprobados por la Direccién
Ejecutiva.
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1. OBJETIVO

Orientar la metodologia del establecimiento de acciones preventivas y correctivas
para el Mejoramiento Continuo de la Corporacion.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad
de la Corporacion Destino Paraiso.

3. DEFINICIONES

a. Accién Preventiva: Accidon tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacién potencial no deseable.

b. Accion Correctiva. Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion no deseable.

c. No Conformidad: Incumplimiento de un requisito. Son fuentes para
identificar posibles problemas y tomar acciones correctivas.

d. Problema: Cualquier situacién indeseable en un proceso 0 en un
resultado. También podria ser una situacion indeseable, si un proceso o
resultado actual no cumple con los requisitos futuros del cliente.

e. Correccién: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

4. DESARROLLO:

Ver pagina siguiente
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DIRECTOR EJECUTIVO

DIRECTOR COMERCIAL

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

de la gestion

[

Establecer el cronograma de evaluacion

]

Realizar unareunion con el personal de la
Corporacién

| v |

Identificar las no conformidades y no
conformidades potenciales

| v |

Diligenciar el formato de acciones preventivas y
correctivas.

| v |

——

Diligenciar el Formatos Plan de Acciones
Preventivas; Plan de Acciones correctivas

Desarrollar Actividades Propuestas

v

Hacer seguimiento a los planes de
accion.

v

—

Se
cumplié?

Programar nueva
fecha de verificacién
de los planes

Sl

Evaluar la efectividad de la
accion

NO

Es

efectivo?

Estandarizar

FIN
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5. FUENTES

Las fuentes utilizadas para la formulacién y aplicacion de las acciones preventivas
y correctivas son:

e Revision de necesidades y expectativas de los clientes.
e Resultados de la revision por la Gerencia.

e Resultados de Mediciones de satisfaccion del cliente

e Mediciones de los procesos

e Experiencias pasadas.

e Quejas y reclamos de los clientes.

¢ Informes de no conformidades.

6. ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS:

Todo el personal de la Corporacion se reunird para debatir y encontrar no
conformidades o no conformidades potenciales de acuerdo a las fuentes de
informacion mencionadas anteriormente.

El Director Ejecutivo serd el encargado de llenar el formato de Acciones
Preventivas y Correctivas (D,-F-2) para encontrar las causas; que permitan
establecer las Acciones Preventivas o Correctivas a ejecutar.

Después el Director Ejecutivo llenara el Formato de Plan de Implementacion de
Acciones Preventivas (D.-F-3) y Plan de Acciones Correctivas (D,-F-4) realizara

el seguimiento y evaluara la efectividad de las acciones.

INSTRUCCIONES PARA LLENAR EL FORMATO DE ACCIONES
PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS:

v Responsable: Persona encargada de diligenciar el formato.
v' Cbdigo: Caracter alfanumérico que identifica al formato.

v" Fecha: Escribir la fecha en la que se aplico la metodologia de identificacion
de causas.
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v

Hallazgo: se escribe el Problema, Problema potencial, no conformidad o
no conformidad potencial que se presente.

Herramienta del Control de Calidad: Se aplica la herramienta de control
de calidad a utilizar que puede ser Histograma, Diagrama de Pareto,
Diagrama de causa y efecto y Lluvia de Ideas.

Se escoge accién preventiva o correctiva segun sea el caso.

Causas: en este espacio se escriben las diferentes causas que puede
resultar del problema al implementar la herramienta de control de calidad.

Solucion: Se escribe las soluciones que se deben implementar para
eliminar o mitigar las causas.

Observaciones: Sugerencias que se deben tener en cuenta a la hora de
realizar las acciones preventivas o correctivas.

Firma: Firma del responsable.

8. INSTRUCCIONES PARA DILIGENCIAR EL FORMATO DE PLAN DE
IMPLEMENTACION DE ACCIONES PREVENTIVAS.

v

Fecha de Elaboracién: Es el dia, mes y afio en que se realiza el plan de
Accion Preventiva.

Proceso: Debe escribirse el nombre y el codigo del Proceso.

Meta de Disminucién: Hace referencia a cuanto se proyecta disminuir el
riesgo potencial.

Acciones Recomendadas (¢, Que vamos a hacer?): En esta columna se
listas acciones que sean necesarias para que las causas del posible
problema no se presenten, teniendo en cuenta que este se puede evitar si
intervienen las posibles causas que fueron identificadas.

Responsable: Corresponde a registrar la persona responsable de la
Ejecucion de la Accion Recomendada.

Fecha: Es la Fecha de Iniciacion de la Accion Preventiva.
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Presupuesto: Se registra el valor de las inversiones necesarias, para la
implementacion de las acciones cuando se requiera.

Resultado de las Acciones Tomadas: En esta columna se debe registrar
cuanto a avanzado con respecto a la accion.

Cuando se hagan seguimiento a los avances de las acciones preventivas, se debe
sefalar con una X si el Problema Potencial se encuentra cerrado o abierto.

NOTA: El Problema Potencias se encuentra cerrado cuando se han terminado de
implementar todas las acciones.

El propietario del proceso es responsable de asegurar que todas las acciones
recomendadas sean implementadas y monitoreadas adecuadamente.

9. INSTRUCCIONES PARA DILIGENCIAR EL FORMATO DE PLAN DE
ACCIONES CORRECTIVAS

v

v

Fecha de Elaboracién: Es el dia, mes y afio en que se realiza el plan de
Accion Correctiva.

Descripcion del Problema: Escribir el problema que origina la accion
correctiva.

Meta de disminucion del problema: Se debe establecer de manera
cuantitativa cuanto se espera disminuir el problema, teniendo en cuenta las
tendencias e impacto para el buen desempefio del proceso.

Fuente de Identificacion del problema: Se describe el aspecto que
origiha la toma o implementacion de las acciones correctivas. Ej.:
Auditorias, no conformes, queja de cliente, Revisién por gerencia, etc.
Proceso: Escribir nombre y el cddigo del proceso o procesos donde se
aplicara la accién correctiva.

Causas: Se deben escribir las causas vitales a tratar con base en la
metodologia aplicada.

Actividades: Se deben escribir las acciones que se llevaran a cabo para
contrarrestar el problema.

Fecha: Se debe digitar la fecha prevista para la realizacion de la actividad
como también la fecha en que realmente se ejecuto.

Presupuesto: Se registra el valor de las inversiones necesarias para la
implementacion de las acciones, cuando se requiera.




o)

Destino g PROCEDIMIENTO DE ACCIONES PREVENTIVAS D,-P-2
Paraiso Y CORRECTIVAS
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 12-03-12 VERSION: 01 Pagina 5 de 6

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

Responsable: Establecer el cargo de la persona directamente encargada
de ejecutar la actividad.

Resultados de las acciones: En esta casilla se debe colocar el estado de
avance de la accion/actividad.

Resultados con respecto a la meta: En esta casilla se debe registrar a
cuanto se logro llegar con respecto a la meta de disminucion del problema.
Este dato es la fuente de informacién para saber si el problema est4d o no
cerrado.

Identificacion de cambios a estandarizar: Una vez se ha identificado que
se logré cumplir con respecto a la meta de disminucion del problema se
deben registrar los cambios que se formalizaran sobre el proceso (para
estandarizar) y registrar fecha en que la documentacién del proceso debe
estar lista con las actualizaciones

Problema Cerrado / Abierto: Se debe marcar con una “X” cuando el
problema se encuentra solucionado de raiz, es decir que se cumplié con la
meta de mejoramiento 0 se deja abierto cuando el resultado es todo lo
contrario.

Nota: Esta casilla debe diligenciarse teniendo en cuenta datos estadisticos
para que justifiguen de manera objetiva el cierre o continuidad de la misma.

10. DOCUMENTOS RELACIONADOS:
Formato de Acciones Preventivas y Correctivas.
Formato Plan de Acciones Preventivas.
Formato Plan de Acciones Correctivas.

NOMBRE CARGO FIRMA

ELABORO

APROBO
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o)

Destino, ® INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE Do-I-1
Paraiso DOCUMENTOS

Valle del Cauca - Colombia

iVivelo, es real!

Fecha de Emisiéon: 06-03-12 VERSION: 01 Paginalde 4
Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

1. OBJETIVO
Guiar la elaboracion de Documentos del Sistema de Gestion de Calidad de la

Corporacion Destino Paraiso.
2. ALCANCE
Este Instructivo aplica para la elaboracion de fichas técnicas de los procesos,
procedimientos, instructivos, formatos y planes de seguimiento y control.
3. DEFINICIONES

3.1 Ficha Técnica: Documento que caracteriza un proceso.

3.2 Procedimiento: Documento que describe con un flujograma la forma general
y mas especificada las actividades de un proceso.

3.3 Instructivo: Documento que describe una actividad detalladamente.

3.4 Formato: Documento que se utiliza para obtener informacion especifica.

3.5 Planes de Seguimiento y Control: Documento que indica la variables dentro
del proceso sujetas a ser controladas y el como, cuando y quien hace el

control de las mismas.

4. DESARROLLO:

4.1 ESTRUCTURA DE LOS DOCUMENTOS:
41.1 Encabezado:

Los documentos descritos en el alcance deberan tener la siguiente

presentacion.
1. LOGO 2. TITULO 3. Codigo
4. Fecha de Emisién:---- 5. VERSION: 01 6. Pagina------
Fecha de Revision:------




o)

Destino " INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE D2-I-1
Paraiso DOCUMENTOS
ijVivelo, es real!
Fecha de Emision: 06-03-12 VERSION: 01 Pagina 2 de 4

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

1. Logo: Logotipo de la Corporacion Destino Paraiso.
2. Titulo: Nombre que relaciona el contenido del documento.
3. Cdbdigo para los Documentos del Sistema de Gestién de

Calidad: La asignacion del Cédigo es acorde al tipo de
documentos y de procesos y el consecutivo del documento
como se muestra en el siguiente ejemplo:

D, I 1

Tipo de proceso Tipo de # de documento
Documento

Cada caracter es separado con un guion.

Los tipos de documentos se muestran en la siguiente tabla:

TIPO DE DOCUMENTO SIGLA
Manual de calidad establecimientos MCE
Manual de Realizacién de Eventos MES
los sabores de Maria.

Ficha Técnica FT
Procedimiento P
Instructivo I

Plan de Seguimiento y Medicién PS
Formato F

Los tipos de Proceso se relacionan en la siguiente tabla:

TIPO DE PROCESO SIGLA
Proceso de Direccion. D
Proceso Misional. M
Proceso de Apoyo A

Hay gue tener en cuenta que el subindice que va acompafiado
con la sigla del proceso se refiere al consecutivo del ndmero
de procesos que participan en las categorias de Direccion,
Misionales y de Apoyo ejemplo si en el proceso de direccion
participan dos procesos como planeaciébn y mejoramiento
continuo e informacion se codificaran asi D1.D..




o)

Destino " INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE Do-I-1
Paraiso DOCUMENTOS
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 06-03-12 VERSION: 01 Pagina 3 de 4

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

4.1.2

4.1.3

4.1.4

4.1.5

Nota: Esto aplica al realizar los procedimientos, instructivos,
formatos y los planes de seguimiento y control.

Fecha de Emision: es la fecha en que por primera vez se elaboro el
documento y debe quedar siempre registrada cuando se realice la
revision del Documentos.

Fecha de Revision: Cuando se realiza el documento por primera vez
se deja el espacio llenado con HH-HH-HH

A partir de que se hace la primera revision se escribe la fecha y se
cambia el cddigo de version.

Version: Indica el nimero de veces que el documento ha sido
modificado.

Pagina: Se escribe el nimero de paginas que lleva el documento y el
total de paginas del mismo.

4.2 PIE DE PAGINA:
Se coloca al final del documento. En aquellos documentos donde no haya
espacio para colocar el pie de pagina podra ir al reverso de la altima hoja del

mismo.
NOMBRE CARGO FIRMA
1.ELABORO
2.APROBO
1. ELABORO: Presenta el nombre, el cargo y la firma de la persona

quien realiza el documento o lo actualiza.
APROBO: Presenta el nombre, el cargo vy la firma de quién aprueba
el documento.




o)

Destino = INSTRUCTIVO PARA LA ELABORACION DE D-I-1
Paraiso DOCUMENTOS
ijVivelo, es real!
Fecha de Emisiéon: 06-03-12 VERSION: 01 Pagina4 de 4
Fecha de Revisién: HH-HH-HH
NOMBRE CARGO FIRMA

ELABORO

APROBO
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} FORMATO DE SOLICITUD DE D=-F-1

pa: - ELABORACION ¥ CAMBIOS DE VERSION: 01
raraiso DOCUMENTOS
FECHA DE SOLICITUD NOMERE DEL SCLICITANTE CARGO

TITULD DEL DiOCUMENTO

VERSION ACTUAL CODNG

PROCESCO AL GUE PERTENECE

TIPO DE SOLICITUD : ELABORACKOMN: : ACTUALIFACN : ELBMACI :

MOTIVG DE SOLICITUD (Redacte |a razon respectival:

SUGERENCIA: Redacie que debe contener &l nuevo documento & como debe quedar
cuando sea maodificado (Adjunte amnexo si es necesanal

PROCESOYS) AFECTADDYS) POR LA ELABDRACIHON O ACTUALIZACION DEL DOCUMENTO:
Wer estructura de procesos

OBSERVACIINES:

FIRMA DEL SOLICITANTE DIRECTOR EJECUTIVG




B )} FORMATO DE ACCIONES a2
i PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS '
Cod: #
Responsable: Fecha:
Hallazgio:

HERRAMIENTA DE CONTROL DE CALIDAD:

ACCION PREVENTIVA ACCION CORRECTIVA
CAUSAS SOLUCION

1 1

2 2

El 3

4 4

5 5

3 B

7 7

g 8

e g

10 10

OBSERVACIONES:

FIRMA:




) D2-F-3
umm,:) PLAN DE IMPLEMENTACION DE ACCIONES PREVENTIVAS VERSION: 01
Paraiso
FECHA DE META DE DISMINUCION
PROBLEMA ELABORACION
POTENCIAL
PROCESO
ACCIONES RECOMENDADAS FECHA
; Qué vamos a realizar? RESPOMNSABLE (Aiio, Mes, Dia ) PRESUPUESTO RESULTADO DE LAS ACCIONES
PROBLEM A POTEMNCIA FPROBLEMA POTENCLIAL FECHA DE

Senale con una X CERRADO ABIERTO

CIERRE




) D2-F-4
HJ PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS VERSION: 01
Paraiso
FECHA DE ELABORACION PROCESOS
DESCRIPCION DEL PROBLEMA
CAUSAS
META DE MSMINUCIOMN DEL PROBLEMA
FUENTE DE IDENTIFICACION DEL PROBLEMA
ACTIVIDADES FECHA PRESUPUESTO RESPONSAELE RESULTADOS DE LAS

PREVIETA

EJECUTADD

ACCIONES

RESULTADD RESPECTO A LAFECHA META

IDENTIFICACION DE CAMBIOS A ESTANDARIFAR EN EL PROCESD

CAMBIO

FECHA

PROBLEMA:  CERRADO [ |




Desting =

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS INTERNOS

Dz-F-5
Paraiso VERSION: 01
Ve de! Cawra - Coleming
CODIGO TITULO VERSION FECHA DE EMISION! REVISION
PROCESOS DE DIRECCION
Proceso de la Gestion de la Planeacion
Ficha Técnica
D-FT-01 | Gestion de la Planeacion | 1
Procedimientos
D1-P-1 | Realizacion de Asambleas y Consejo Directivo | 1
Formatos
D1-F-1 | Matriz de Objetivos Organizacionales | 1
Proceso de Gestion del Mejoramiento Continuo e Informacion
Ficha Técnica
D-FT-02 | Gestion del Mejoramiento Continuo e Informacion | 1
Procedimientos
Dz-P-1 Control de Documentos 1
Dz-P-2 Acciones Preventivas y Cormectivas 1
Instructivos
Dz-1-1 | Elaboracion de Documentos 1
Formatos
Dz-F-1 Solicitud de Elaboracion y Cambios de Documentos 1
Dz-F-2 Acciones Preventivas y Comectivas 1
Dz-F-3 Plan de Acciones Preventivas 1
Dz-F-4 Plan de Acciones Correctivas 1
Da2-F-5 Listado Maestro de Documentos Intermos 1
Dz-F-6 Listado Maestro de Documentos Externos 1
Dz-F-7 Listado Maestro de Registros de Calidad 1
Dz-F-8 Listado Maestro de Formatos 1
Dz-PS-1 Plan de Seguimiento y Control 1




PROCESOS OPERATIVOS

Proceso de la Gestion de Fortalecimiento y Desarrollo Empresarial

Ficha Técnica

M-FT-01 | Gestion de Fortalecimiento y Desarrollo Empresarial | 1 |
Procedimientos
Mi-P-1 Capacitacion de los Empresarios 1
Mi-P-2 Cualificacion de Estandares de Calidad en los Establecimientos 1
Mi-P-3 Muevos Afiliados 1
Formatos
Mi-F-1 Solicitud de Afiliacian 1
Mi-F-2 Plan de Capacitacion de los Empresarios 1
Mi-F-3 Plan de Cualificacion en Estandares de Calidad. 1
Mi-F-4 Diagnostico de Calidad 1
Mi-F-5 Flan de Mejora 1
Mi-F-5 Hoja de Ruta de Afiliacion 1
Mi-F-7 Evaluacion de Capacitacion 1
Documento Soporte
Mi-PS-1 Plan de Seguimiento y Control. 1
Mi-MCA-1 Manual de Calidad de Establecimientos 1
Proceso de la Gestion Comercial
M-FT-02 | Gestion Comercial | 1
Procedimientos
Mz-P-1 Determinacion de la Oferta de Productos del Destino 1
Mz-P-2 Aprobacion y Desarmrollo Estategias de Promocion y Merchadising 1
Mz-P-3 Participacion de Eventos. 1
Maz-P-4 Aprobacion y Elaboracion de Material Publicitario 1
Mz-P-5 Actualizacion de Contenidos del Portal Web 1
Mz-P-6 Manejo de Quejas y/o Reclamos 1
Formatos
Ma-F-1 Tarifas o Precios del Destino 1
Ma-F-2 Matriz de Estatregias de Promocion y Merchandising 1
Mz-F-3 Cronograma de Participacion de Eventos 1
Mz-F-4 Lista de Chequeo de Participacion de Eventos 1
Mz-F-5 Solicitud de Actualizacion del Portal Web 1




Mz-F-6

Presentacion de Queja y/o Reclamos

Mz-F-7 Respuesta de Quejas y/o Reclamos 1
Mz-F-8 Seguimiento de Quejas y/o Reclamos 1
Documento Soporte
Mz-PS-1 Plan de Seguimiento y Control. | 1
PROCESOS APOYO
Proceso de la Gestion del Talento Humano
Ficha Técnica
A-FT-01 Gestion del Talento Humano | 1
Procedimientos
As-P-1 Seleccion y Contratacion de Personal 1
Aa-P-2 Formacion del Personal 1
Aa-P-3 Evaluacion del Desempeiio 1
Formatos
Ad-F-1 Solicitud de Seleccidn de Personal 1
Aq-F-2 Solicitud de la Formacion 1
A1-F-3 Plan de Formacion 1
Ai-F-4 Seguimiento de Formacion 1
A1-F-5 Evaluacion del Desempefio 1
Ai-F-6 Modelo del Perfil del Cargo Director Ejecutivo 1
Aa-F-T Modelo del Perfil del Cargo Director Comercial 1
Aa-F-8 Modelo del Perfil del Cargo Asistente Administrativa 1
Proceso Gestion de la Comunicacién
A-FT-02 Gestion de la Comunicacion 1
Procedimientos
Az-P-1 Comunicacion Interna 1
Az-P-2 Realizacion del Plan de Medios 1
Formatos
Ao-F-1 Briefing 1
Ao-F-2 Cronograma del Plan de Medios 1
Proceso Gestion Administrativa y Financiera
Ficha Técnica
A-FT-03 Gestion Administrativa y Financiera | 1

Procedimientos




Az-P-1 Contable 1
Az-P-2 Seleccion y Evaluacion de Proveedores 1
Az-P-3 Compra de Bienes y Servicios 1
Az-P-4 Mantenimiento Preventivo y Comectivo 1
Instructivos
Az-I-1 Facturacion Programa Datax 1
Az-|-2 Registro de Caja Programa Datax 1
Az-1-3 Consignacién Programa Datax. 1
Formatos
As-F-1 Seleccion y Evaluacion de Proveedores 1
Az-F-2 Solicitud de Compra 1
Az-F-3 Orden de Compra 1
As-F-4 Orden de Servicio 1
As-F-5 Hoja de Vida del Equipo e Infraestrutura 1
Az-F-6 Plan de Mantenimiento Preventivo 1




)

D stivnoe

Paraiso

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS EXTERNOS

D:-F-6
VERSION: 01

Pagina 1 de 1

FECHA

TITULD DE DOCUMENTO

ENTIDAD

TEMA

ARCHIVADO EN

DOCUMENTOS ANTERIORES
A LOS QUE SE MODIFICA




)) D2-F-7
Desting 2 LISTADO MAESTRO DE REGISTROS DE CALIDAD VERSION: 01
Pavaiso
W kel s - Coliedng Pégil'lﬂ 1 dE 1
PROCESO:

IDENTIFICACION

RECOLECCION

CODIGD

NOMERE]|

GINEN

FRECUEMNCIA

IDEXACION ¥iO
CLASIFICACION

ACCESO

Al MACENAMIENTO

CONSERVACION

ACTIVO INACTIVO

DISPOSICION




Dz-F-8

4;.-~.-....._¥_)) LISTADO MAESTRO DE FORMATOS VERSION: 01

Paraiso

Ve shel Cawce - CoRaviRe Pagina 1 de 1
CODIGO TITULO VERSION
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n'.:'ntam'l:)

PLAN DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

: D:-PS-1
Paraiso PROCESO: GESTION DEL MEJORAMIENTO CONTINUO E
e INFORMACION
FecHa DE Emision  26/03/2012 Pagina 1 de 1
, VERSION: 01 9
FECHA DE REVISION HH-HH-HH
VARIBLE O CARACTERISTICA | RESPONSABLE DEL | FRECUENCIADEL | METODO O FORMA |CRITERIO DE ACEPTACION 0| REGISTRO DE RESULTADD
A CONTROLAR CONTROL CONTROL DE CONTROLAR RECHAZO DE CONTROL
Cumplimiento de las reuniones De acuerdoa los e Cronograma con
plimieTe Director Ejecutivo cronogramas | 'Erenes pregramadas se 100% ogram:
del mejoramiento del proceso. : realicen en las fechas Ejecucion
establecidos previstas
Ejecucion de los planes de | Director Ejecutivo y De acuerdo a Comparando e total de Formato de plan de
acciones preventivas y Propietanos del Cronogramas acciones realizadas sobres 100% acciones preventivas
correctivas. Proceso. planteados las pendientes y correctivas
Cumplimiento del Cronograma Cada vez que se Comparando el | del 100% d Cronograma de
. - . Cumglimiento = c
de Auditorias Director Ejecutivo programe una Crﬂlnﬂgrra ma con las | orogramadas. Auditoria
auditona auditorias realizadas
: 100% del Formato Resumen de
Efectividad de los Planes . L Consignar los resultados de | o) mplimiento de las ) .
P fivas v Corractivos Director Ejecutivo Mensual seguimiento en & formato Actividades Acciones Preventivas
reven y ) resumen de acciones y Comectivas.
preventivas y comectivas. aprobadas
Todo cambio de
Documento debe Sellp de Procesado en e
Version en Red e Impresion de kos Cada vez que se solicite la | Comparando que la nueva estar com pletamente Formato de solicitud de
Documentos actusizados en o sistema|  Director Ejecutivo aciualizacion de un VErsian coincida con la red ¥ tualizad tod elaboracion indicands su
de Gestion de Calidad. documenta. con la gue se anchiva en la ac I':H' Iz3 EZ end 03 actualizacion en la red vy en
os medios de

Carpeta de la Oficina de la
Asistente Administrativa

CONSenvacion.

las Carpetas
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

BLUSCAIT PR B LRMITAT

MEDIDAS DE REMDIMEENTO

PROCESO: GESTION DEL FORTALECIMIENTO ¥ DESARRCOLLO EMPRESARIAL  |codge - M-FT-01
_ ) OBJETIVO: Cualificar las ofertas tunsticas que brinda los empresarios del Destino para Fechia de Emigion P
hasfinn i i i — -
’ ue satisfaga las necesidades y expectativas del mercado.
Paraiso |° g VP Ve .
- PROCESO OPERATIVD Fecha die Modficacion
LIDER DEL PROCESO: DIRECTOR EJECLUTIVD PARTICIFANTES EM EL PROCESD:
CIRECTOR EJIECUTIVO,
ASETENTE ADMBIETRATIV A
FROVEEDDDRES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAES CLIENTES
'Jr'—‘-“'l PLAMEAR HE&CER WERIFICAR ACTUAR r,,.—.\
CIEECTOR EJECUTND CIREC TOR EJECUTND DRECTOR EJEOUTTD: DRECTON EJECUT T
rum::li.] Eb'nm';ckzthﬁ'c_ﬂﬁ L PLAK :-C:M:Arl'r:'\lhl:{-rkql:'_qr'q.m o Eﬂrﬂmjl:.;i?_ﬂqilé?{:l-".h‘l ORI ACCIORE S CONNES TS

PROCESH DE (B L e TEs

SESTICON DE LA

FLAMEALDON — EMPHESAMIOY

HJJ_S\JLE m..m'"": o PLAMIFICAR ZITAD & LDS DESARPDLLAR VISITAS EN LOS REALITAN LW DSCFOSTICO & LDS

i:t-_;ul:ilm_ A [ S TARLE CAAENT O CETARLECMENTDE CITARLECRAEMTOS TSP SECON P PO ORI

LEMENTACIGN OF CALWG A L3 | OEATIOUAR LANFLEMENTACIN | g puricion o o A L8 | Ton Ao connec s
ASITTAR AT UERDOS
ESTAILECER CRITEROS PARE SFL EOCHDMAR ENTIDADE S L VERFCAR L CUMPLERINT O DEL
PESLITAN ALAKTAL DITRATE CRCAD CRGANCACIONES DORIETO O LA SLRKTS

e

MECAKIEMOE DE SEGUIMIENTS ¥ CONTROL REGASHTOS |
PIVEL DE SATISFACEON DE LA FORMACIOH Sabsteries Batisfachos/Total de T p— CLIENTE LEGAIES ORGANFACION |
Aadutacon x 100 Al RS Ly S0 Contrascion Ley |Frogramas oe Capacincion de
MIVEL [E BATISFACCION EN LA ASESORA: Erprosros SelisfachouiTotsl da ponocimisnios Acualzacion 300 Gerera de incicie risbica, caldady
——— esDesamoiiar habildaces  [Tursmo.Ley 505 da =mpresarial gus esten acorde a3
DA SoSEner y meora la P plansacion esiraisgics y gue
(Caldad de o estabecimisnines Nuswvos Aflsdes.. Mans] de calkdsd de o e ios Empresarics, Fian de: Canificacion en
de Msjora Hoja de Futa de Afllacian y Evalaciin de
b Capacitaciin Seguimenio y Control
RECURSOE DE SOPORTE.
FSICOS HUMANGS
NsiEscnnes Doafvas, Squipts de CoOmpuis, | Asisient Acdminsratva Pasankes Persoml
papeisria, s=ndcios O snegla, efono e|cel Sara
riemet Murbies. y ssenes oficina.




Anexo 12. Procedimientos del Proceso de Gestion del
Fortalecimiento y Desarrollo Empresarial.

70



o)

Destino g® PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION DE LOS M;-P-1
Paraiso EMPRESARIOS
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 20-03-12 VERSION: 01 Pagina 1de4
Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH
1. OBJETIVO

Guiar los pasos que deben aplicarse en la capacitacion de los Empresarios de la
Corporacion Destino Paraiso.

Este procedimiento aplica a

2. ALCANCE

los Empresas (empresarios y trabajadores)

prestadoras de servicios turisticos Afiliados y no afiliados a la Corporaciéon Destino

Paraiso.

3. DEFINICIONES

Capacitacion Empresarial: Actividad realizada para fomentar y fortalecer el
sector empresarial en productividad, competitividad y gestibn de acuerdo a las
necesidades del empresario y a las demandas del mercado.

4. DESARROLLO:

Ver pagina siguiente




)

Destino =’ PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION DE LOS M;-P-1
Paraiso EMPRESARIOS
Fecha de Emisién: 20-03-12 VERSION: 01 Pagina 2de 4

Fecha de Revision: HH-HH-HH

ASOCIADO

DIRECTOR EJECUTIVO

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

Identificar las Necesidades y precisar tematicas para la
Capacitacion a Empresarios y trabajadores

v

Definir Capacitaciones internas y de
proveedor externo.

Capacitaciones
Internas

v

Capacitaciones
externas

—

Definir Personas y/o instituciones
aliadas, presupuestos, fuentes de

Seleccionar Proveedor de
Capacitacion

financiacion y programacion a ofertar.

\ 4

Adoptar el Plan de Capacitacion

Empresarial

v

Difusién v promocion de la oferta a los Empresarios

4—

v

| Desarrollar el Plan de Capacitacién Empresarial

v

Verificar el cumplimiento del Plan de
Capacitacion Empresarial.

Sl

NO

Replantear

nuevas fechas

Propiciar a los Empresarios la evaluacién del proceso |

v |

Difusién de

los resultados de la evaluacion
de los empresarios

v

FIN ]




)

PDestino,\ - PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION DE LOS M;-P-1
Laraiso EMPRESARIOS
Fecha de Emision: 20-03-12 VERSION: 01 Pagina 3de4

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION DE LOS
EMPRESARIOS:

La Identificacion de las necesidades de Capacitacion de los Empresarios se da
desde dos cuestiones:

e Sugerencias o peticiones por parte de los Empresarios de la Corporacion
realizadas en las Reuniones establecidas por el Director Ejecutivo.

e De las Tendencias que exige constantemente el Mercado Turistico

DEFINIR CAPACITACIONES INTERNAS Y PROVEEDOR EXTERNO: La
Corporacion puede definir si la Capacitacion Empresarial es interna o externa.

Cuando la Capacitacibn Empresarial es Interna la Corporacion debe determinar el
personal y/o entidades responsables de su desarrollo, la intensidad, fechas, lugar
y horario para la Capacitacién de los Empresarios.

Cuando la Capacitacion es Externa la Corporacion debera seleccionar la entidad
gue le brindara el servicio de Capacitacion, para esta actividad se aplicara el
procedimiento de Seleccién y Evaluacién de Proveedores (Az-P-2).

PLAN DE CAPACITACION EMPRESARIAL:
La direccién Ejecutiva diligenciara el Formato de Plan de Capacitacién de los
empresarios. (M;-F-2).

INFORMAR A LOS EMPRESARIOS: Tanto el Direcciébn Ejecutiva como la
Asistente Administrativa informara el Plan de Capacitaciones con los temas,
cronograma y lugar.

EVALUACION DE LA CAPACITACION:
Si la Capacitacion es Interna el Encargado debera pedir al Empresario diligenciar
la encuesta Formato de Evaluacion de Capacitacion (M,-F-7).




)

PDesrino,\- - PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION DE LOS Mi-P-1
raraiso EMPRESARIOS

iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 20-03-12 VERSION: 01 Pagina 4de 4

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

Si es Capacitacion externa, la Corporacion debera acordar previamente quien sera
el empresario lider encargado de aplicar las encuestas para la evaluacion. La
Asistente Administrativa debera entregar las encuestas al Empresario lider para
gue sean diligenciadas al Final de la Capacitacion. EI Empresario encargado
debera entregar las encuestas a la Asistente Administrativa y sera el encargado de
socializar los resultados de la evaluacion.

10. DOCUMENTOS RELACIONADOS.
Formato de Plan de Capacitaciones.
Formato de Evaluacion de la Capacitacion.
Procedimiento de Seleccion y Evaluacion de los Proveedores.

NOMBRE CARGO

FIRMA

ELABORO

APROBO
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1. OBJETIVO

Guiar la metodologia de Cualificacion de los estandares de Calidad, en los
establecimientos de los Empresarios Afiliados de la Corporacion Destino Paraiso.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a los establecimientos de los Empresarios Afiliados a la
Corporacion y el Director Ejecutivo.

3. DEFINICIONES

Manual de Calidad para Establecimientos: Es un documento en cual estan
establecidos los criterios y requisitos que deben tener los establecimientos para
ofrecer un excelente servicio y/o producto.

4. DESARROLLO:
Ver pagina siguiente
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DIRECTOR EJECUTIVO

RESPONSABLE DE CALIDAD

Verificar Categorizacion de Establecimiento

Sl * NO

Verificar si tiene

E: . .
sta Diagnostico.

Categorizado

Verificar si tiene ¢

Plan de Mejora. NO

Tiene plan

Realizar visita al

de mejora?

!

Tiene plan
de mejora?

v

Realizar Plan de Meijora

> Establecimiento
Realizar
Diagnostico
<+

v

Determinar Nivel de Categorizacion, para
Cualificar. Auditar o Certificar

v

v |

Determinar Cronograma de Calidad para los
Establecimientos

v |

Informar el Cronograma de Calidad a los
Empresarios

v |

Desarrollar Cronograma de Calidad

A 4

Verificar Cumplimiento del Cronograma

Y o
Replantear
nuevas fechas

Sl

Propiciar a los Empresarios la
evaluacion del proceso

v |

Difundir los resultados de la evaluacion
de los empresarios

v |

[ FIN ]




) ) M,-P-2

Destino, CUALIFICACION DE ESTANDARES DE
Paraiso CALIDAD EN LOS ESTABLECIMIENTOS
Fecha de Emision: 29-03-12 VERSION: 01 Pagina 3de4

Fecha de Revision: HH-HH-HH

5. REQUISITOS PARA LOS EMPRESARIOS:

Los Empresarios interesados en la Cualificacion de los Estandares de Calidad de
los Establecimientos, debera cumplir con los requisitos tales como el Registro
Nacional de Turismo, Procedimiento de Actualizacion, Instalaciones, Politica de
Calidad, Seguridad y compromiso con el Medio Ambiente y Recursos Humanos
descritos detalladamente en los Manuales de Calidad que tiene la Corporacién
para la Cualificacion de Estandares de Calidad de los Establecimientos rurales.

6. VERIFICAR CATEGORIZACION DEL ESTABLECIMIENTO:

A la hora de desarrollar la Cualificacion de Estandares de Calidad de los
Establecimientos es necesario revisar.

Que el establecimiento tenga Diagnostico y Plan de Mejora para poder desarrollar
la implementacion de Calidad, si no se tiene entonces diligenciara los formatos de
Diagnostico de Calidad (M,-F-4) y después el Formato del Plan de Mejora (M,-F-5).

7. DETERMINAR EL NIVEL DE CATEGORIZACION

En esta parte la Direccion Ejecutiva junto con el Responsable de Calidad,
analizando el Diagnostico y el Plan de Mejora realizado establecera el Nivel de
Cualificacion de Calidad que se le debe aplicar al establecimiento, esto es medido
por los Criterios de Calidad de Mariposas del Manual de Calidad de los
Establecimientos.

Si el Establecimiento presenta un Nivel de Calidad de 1 a 2 Mariposas se le
realizaran, Capacitaciones, Asesorias Yy por ultimo una Auditoria con el propédsito
de cualificar el Servicio o Producto del establecimiento.

Si el Establecimiento presenta un Nivel de Calidad de 3 a 4 Mariposas se
enmarcara en la Certificacién de la Normas Técnicas Colombianas aplicables a la
actividad econémica que desarrolla el Establecimiento.

8. CRONOGRAMA DE CALIDAD PARA LOS ESTABLECIMIENTOS.

La Direccion Ejecutiva junto con el responsable de Calidad establecera un
Cronograma Global, donde especifique los Establecimientos, el tiempo que se
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demora la Actividad de Mejora para realizar un seguimiento a este procedimiento
(M.-F-5).

9. INFORMACION DEL CRONOGRAMA DE CALIDAD
La Direccion Ejecutiva informara el Cronograma de Calidad a los empresarios que
le competa este proceso.
10. EVALUACION.
El Responsable de Calidad estara encargado de hacer diligenciar el Formato de
Evaluacion de Capacitacion (M,-F-7) al empresario al finalizar su funcién y
socializara los resultados de Evaluacion.
11. DOCUMENTOS RELACIONADOS.
Manuales de Estandares de Calidad de los Establecimientos.
Formato de Diagnostico de Calidad.
Formato de Plan de Mejora.
Formato de Cronograma de Cualificacion de los Estandares de Calidad de los
Establecimientos.
Formato de Evaluacién de la Capacitacion.
NOMBRE CARGO FIRMA
ELABORO

APROBO
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1. OBJETIVO

Establecer los pasos para la Afiliacibn de nuevos Empresarios a la Corporacion
Destino Paraiso.

2. ALCANCE

Este Procedimiento aplica para los nuevos afiliados de la Corporacién Destino
Paraiso y al Director Ejecutivo y la Asistente Administrativa.

3. DESARROLLO
Ver Flujo grama
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NUEVO AFILIADO

ASISTE

NTE ADMINISTRATIVA

DIRECTOR EJECUTIVO

Solicitudes de nuevos )
afiliados J

A

»
|

Recibir solicitudes de
Afiliacion.

y

Verificar si el formato de
solicitud esta diligenciado
correctamente

'

NO Sl

Informar al
solicitante que
diligencie un
nuevo formato

Elaborar y Enviar Comunicado
de respuesta negativa al
solicitante.

Realizar y Enviar
Notificacion de Pago de
Afiliacion

!

Ingresar al sistema al
nuevo afiliado.

Evaluar la solicitud del nuevo
afiliado para saber si cumple con

e los requisitos establecidos.
Establecer NO
Acuerdo
Para_l e_l ¢
Cumplimien
to de los
Requisitos. SI
Confirmar afiliacion con el
Consejo Directivo.
Es
< Confirmado?
-« Determinar la cuota de

Sostenimiento con el
Consejo Directivo

Convocatoria a la

v

reunién de Induccion
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4. OBSERVACIONES

Formato de Solicitud: EI empresario interesado como nuevo afiliado de la
Corporacion Destino Paraiso, Diligenciarda el formato de Solicitud de Afiliacion
(M;-F-1) para su evaluacion.

Recepcion de la solicitud de Afiliacion: Una vez recibido el Formato de Solicitud
de Afiliacion la Asistente Administrativa verificara que este diligenciado
correctamente, para remitirlo a la Direccion Ejecutiva.

Evaluacién de la solicitud y cumplimiento de los Requisitos del Nuevo
Afiliado:
En esta actividad se pueden generar dos cuestiones.

La primera consiste en analizar la informacién suministrada por el interesado, si
cumple o no con los requisitos estipulados por la Corporacion. Si no Cumple se
establecera un acuerdo.

La segunda consiste en realizar una visita en el establecimiento del interesado
para corroborar la informacion suministrada en el Formato de Solicitud de
Afiliaciones. Esto es opcional.

Establecer Acuerdo para el Cumplimiento de los Requisitos: Si el Solicitante
no posee todos los requisitos estipulados en el Articulo 7 de los Estatutos de la
Corporaciéon se otorgara un plazo de tres (3) meses, para que la Direccidén
Ejecutiva le dé el visto bueno y sea evaluado por el Consejo Directivo para su
aprobacién.

Confirmacion de Afiliacion ante el Consejo Directivo. La Direccion Ejecutiva se
reunird con el Consejo Directivo para evaluar la Solicitud de Afiliacion y
determinar su Apraobacion.

Determinar Cuota de Sostenimiento: La Direccion Ejecutiva establecerd junto
con el Consejo Directivo la cuota de sostenimiento del nuevo afiliado analizando la
informacion suministrada en el formato de Solicitud de Afiliacion.

Comunicacion de la respuesta: En caso de ser positiva la Asistente
Administrativa realizard una notificacion de Bienvenida y pago de Cuota de
Afiliacion al nuevo usuario, se le concede un plazo de 15 para que el solicitante
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realice el pago de la cuota de Afiliacién. En caso de ser negativa se elabora la
comunicacion y se remite al solicitante.

Convocatoria de Reunion de Induccion: Los nuevos afiliados deben participar de
una reunion en la que se les presente la Corporacion y se les oriente sobre sus
compromisos, deberes y derechos que tienen al ser miembros afiliados a la
Corporacion.

HOJA DE RUTA:

La Hoja de Ruta es un formato disefiado para efectuar el seguimiento evaluacién
y control de las diferentes operaciones o procedimientos, realizadas en una o
varias dependencias, relacionando las areas y los funcionarios participantes, el
tiempo del tramite respectivo y las recomendaciones y observaciones realizadas al
mismo.

La Asistente Administrativa y el Director ejecutivo diligenciaran el Formato de Hoja
de Ruta (M;-F-6) para realizar seguimiento y verificacion del cumplimiento del
procedimiento de Nuevos Afiliados. Este se diligenciard a cada solicitante de
afiliacion.

REQUISITOS PARA LA AFILIACION A LA CORPORACION DESTINO PARAISO
(ART. 7 DE LOS ESTATUTOS).

Certificado de existencia y representacién legal o matricula como comerciante
expedido por la Camara de Comercio con fecha de expedicién no superior a 30 dias, 0
documento gue haga sus veces.

Fotocopia del RUT

En caso de ser prestador de servicios turisticos copia del Registro Nacional de Turismo
actualizado y constancia de pago de la contribucién parafiscal con destino al Fondo
de Promocién Turistica del periodo anterior al de la solicitud de ingreso.

En el caso de asociaciones, gremios de prestadores de servicios turisticos o de
comerciantes (que representan a las personas naturales), se debera remitir copia de
los estatutos y autorizacion por escrito para ingresar en LA CORPORACION
DESTINO PARAISO y cumplir sus estatutos; la exigencia a los afiliados de la
asociacion de encontrarse legalmente constituidos y contar con el Registro Nacional de
Turismo si fuere procedente; la obligacién de los afiliados de respetar el manual para
el uso de las marcas registradas por LA CORPORACION DESTINO PARAISO, y la
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5. decision de los afiliados de acogerse y aceptar el Régimen Disciplinario o Cédigo de

Etica adoptado por la CORPORACION DESTINO PARAISO.

PARAGRAFO 1: En el caso de los restaurantes, se entenderan como turisticos aquellos que
cumplan las condiciones para ser considerados como tales, de conformidad con las normas

legales vigentes al momento de solicitar su ingreso a LA CORPORACION.

7. PERFIL DEL AFILIADO DE LA CORPORACION DESTINO PARAISO.

El Afiliado de la Corporacion Destino Paraiso esta legalmente Formalizado y

Constituido legalmente.

Poseera un Nivel de Calidad de una Mariposa.

Referenciado por lo menos por 2 Afiliados de la Corporacién Destino Paraiso.

8. DOCUMENTOS RELACIONADOS.
Formato de Solicitud de Afiliacion.
Formato Hoja de Ruta de Afiliacion
Estatutos de la Corporacion Destino Paraiso.

Notificacion.

NOMBRE

CARGO

FIRMA

ELABORO

APROBO
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NOMERE DEL ESTABLECIMIENTO NIT UBICACION

NOMERE DEL REPRESENTANTE LEGAL DOCUMENTO DE IDENTIDAD

;Posee Registro Macional de Turismo?
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ACTIVIDAD ECONOMICA
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CAPACIDAD INSTALADA
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b |Habitaclonss estandar de do6 C3Mas O UNa Cama dodke minimo de 15.35 m2
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Ropa de Cama

a
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Reservas

Ciespaoner de los medics, gue be permitan realiar resenias con prontitud y Sficacia

Esiar capacitado para esie senicio

Uina vez reciba |a resenia regisirania y confimmiara de acuerdo con lo dispuesto por &
establecimienio

Recoger todae |3 especficacionss de |a reseva realizadas por & diente y
Steneras

Ciocummentar v registrar cualguisr cambio realizado en |a resenia

Regrstrar un nimen telsfonico u oo medio de comunicacion del dlients para
comunicarie cualguier mprevisto o cambio
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mposibiidad de dojario en forma inmediata
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) M:-F-5
Desting = PLAM DE MEJORA VERSION: 01
Paraiso

Wi ghel Cirpca - Colpemdng

PLAN DE MEJORA N DIRECCION

ESTABLECIMIENTO TEL/CEL

MUNICIPIO FECHA DE VISITA, :

EMPRESARIO
ASESOR
ACTIVIDAD DE MEJORA

ACCION COMO POR QUE QUIEN CUANDO PRESUPUESTO

Implementar Indicar Pasos Pﬂ:_ﬂ ma;lener el nivel Responsable Fecha de incio y final Valor
optimo de:

INICHI:

FINAL -

INICHI:

FINAL -

INICHI:

FINAL -

INICH:

FINAL -

FIEMA DEL EMPEESARIO FIRMA ASESOR

ESTE PLAN DE MEJORA FUE EFICAZ S NO POR QUE




) Mi-F-6
u.gsrm.:- =) HOJA DE RUTA DE AFILIACION VERSION: 01
Paraiso
FECHA HOMBRE DEL SOLICITANTE
HOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO
ACTIVIDAD
DIRECCION TELEFONO
No ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLES FECHA
NOMBERE FIRMA
1 Recepcion de la Solictitud.
2 Verficacion de la Solicitud Cumplimiento de los
Requisitos
: . . e FECHA:
3 Confirmacion de Afiliacion con el Consejo Directivo
Mo ACTA:

4 Comunicacion de la Respuesta.

3 Motificacion de Pago de Afiliacion

6 Ingreso al Sistema del Nuevo Afiliado

7 Convocatona Reunion de Induccion y Asistencia de

la misma.




Mi-F-7
gz)} EVALUACION DE CAPACITACION VERSION: 01
Paraiso

] e [

e om [ ] wes [ o [

EXPOSITOR A:
EXPOSITOR B:
NOMBRE DE LA CAPACITACION

LUGAR DOMNDE S5E REALIZA

1. Logro de los Objetivos de Capacitacion

1.1 ;Cumplio con sus expectativas? 5l ]
1.2 ;La Capacitacion permitic que usted aprendiera o se actualizara? Sl NO

r. Contenido de la Conferencia
Califigue de 1 a5, siendo 1 malo y 5 excelente.
2.1 El Contenide de la Conferencia (A) il |2 | 3 | 4 | 5| |

2.2 El Contenido de la Conferencia (B) il 2 ] 3 | e | 5| |

3. Evaluacion Expositor (s):
Califigue de 1 a5, siendo 1 malo v 5 excelents.
EXPOSITOR A EXPOSITOR B
El Expositor en cuanto a: 11231 4] 5 112131 4|5
Dominio del Tema
Manejo del Plblico
Solucion de Preguntas

4. Logistica de Capacitacion

Recibo oportunc y dam de Invitacion.

Liamada de confimnacion clara y cortes.

Agilidad v atencion en el registro.

Ayudas audiovisuales

Cisposicion de |a Sala es acorde

Atencion del Personal de Apoyo

Manejo del Tiempo

Calidad del Matenal Entregado.

o | om || |t | =

Cumplimienio del Horario y Programa.

5. Temas que le gustaria que se den en la proxima capacitacion
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Destino,. =

PLAN DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

y de los Planes de Cualificacion
de los Estadandares de Calidad.

Previsto.

Planes con lo
Ejecutado.

: Mi-PS-1
Paraiso PROCESO: GESTION DEL FORTALECIMIENTO Y
e A O DESARROLLO EMPRESARIAL
FECHA DE EMision  26/03/2012 . Pagina 1 de 1
FECHA DE REVISION HH-HH-HH VERSION: 01
VARIBLE O CARACTERISTICA | RESPONSABLE DEL | FRECUENCIA DEL METODO O FORMA |CRITERIO DE ACEFTACION 0| REGISTRO DE RESULTADO
A CONTROLAR CONTROL CONTROL DE CONTROLAR RECHAZO DE CONTROL
Cumplimiento de las De acuerdo 3 los Comprobando que la Cronoarama con
Reuniones con los Director Ejecutivo Cronogramas reuniones programadas 100% E‘?Eﬁlilcifm
Empresarios. Planteados se realicen en las ]
Fechas establecidas
Ejecucion de los Planes de - Formatos de Plan de
Capacitacion de los Empresarios : : . Al I_ntermedlo yal Comparando los 100% de
Director Ejecutivo Final del Plazo

cumplimiento

Capacitacion de
Empresarios y Plan

Cualificacion de
Estandares de Calidad.

Aplicacién de la Encuesta de
Evaluacion de Capacitacion e
Implementacion de Calidad a
los Empresanos.

Director Ejecutivo,
Asistente
Administrativa

Cada vez que se
gjecute un
Capacitacién ylo
Implementacion de
Calidad.

Encuestas realizadas
sobre el Total de
encuestas.

100%

Encuestas de
Evaluacion de
Capacitacion e
Implementacion de la
Calidad a los

Empresarios.
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: GESTION COMERCIAL Coigo - M-FT-02
. . . . ;
| j OBJETIVO: Contribuir al incremento de la demanda turistica del Desting Paraiso. Fecha de Smislén - 430212
Dasting,,
Vae gl o pmayel O sk bug Wersldn |
- PROCESO OPERATIVD Fecha de Modflcacion
LIDER DFL PROCESO: DIRECTOR COMERCIAL FARTIGIFANTES EN EL PROGESD:
DIRECTOR EJETIVO
ASETENTE ADMBISTRATTA
PROVEEDMRES ENTRADAS ACTIVIDADES SA1IDAS CLIENTES
FLANESR HE&CER WERIFICAR ACTUAR
fd—\.\‘ f"-.—h"'-
DRECTOR EJEOUTIVD, DRECTOR . - DIFECTOR COMERDAL ¥ DHECT O
4 DEECT O COMERCIAL CECTOR COMERmCIAL i
SE1LECCIOMAR PROCUCTOS
ESTRUCUTLIRAR EL PORTAFCLIC DE - o
on REVISAR LS CMMBICS OUE 5E _ ~
ST PROCUCTOS Y SERCDS DEL SRISIT N 51 L R TOH RELSTRUCLUTURSR PROCUCTOS
e ST DETERMINAR TARIFAS O PRECIOS
e e P ESTRATEGH A
GIEST 0 O LA . . .
 AREACICH FROGUCTOS DE ATy
EMPRESARINS i et
PORMVILLAR ESTRATEGMAS DE DESARRCLLAR ESTRATEGAS DE EVALLIAR EL IMPACTO DE LA . EAMPRE AR
KELESEDALEY POSICIORMAMEERT O DL DESTING POSICKIMAIETTT DEL DESTMO ESTRATDGR TR FECRE LT =
DEL WERGADO N
e e P TS T
T KECESEDADES DE
¥ DESARROLLE CORTERIDOS DEL -
EMPRESARIAL PORTAL WES ESTABLECER LOS: CRTTE R0 FARA WERIFICAR LA CAPRCIOAD O LOS PESETIN Al A
LA ALIAMEA COK LDS SELECCIOMAR TCURCPERADOAES | TOURDPERADCORDS FARE CUMPLE
TOUROPE RADORES COM LOS CRITEROS e ——
TOURDPERACOR
VERFILAR SUE EL CORTEMDO AFISTAR COMTENIDOS
ESTRUCTLIAR LOS CAMDIDS EM LOS | S5 pocossn Los coNTENDOS DEL CLMPLAN COM LIMEAMERTOS

CONTERIDOS CEL POETAL WER

FOIETAL N

ESTARLECIDOE EM FL PONTAL WER

PRFUA 5L OIS O CRERLER COMTERIDOS

MEDIDAS DIE REMMMIENTO M ECAKISM DS OF SEGUIMIENTO ¥ CORTROL REGLASITOS |
MVEL BIE TURISTAS AL DESTING Mo e riabin cpon ot ol Caitivatibetl CLIENTE LEGALES [ ORGANZACION |
e Turistes sus ingrews= w Detine x 100 Fian de Seguimieno y Conrol Empresarios: Aumenio de Ly 300, Genemnl de Tener actulasda i infomacion de
PMVEL (B WENTAS Mo da WVenlss e rasiee @ Destrs Seks 5o Vertas Sel s nilveies de venis y por Twrismo.DECRETS 833 | ios empresanos fomuiar Bs
Cherstro o 1061 e s nive] oe DE Diclembre 28 de estakgias de posicionamisnios
" -~ ; % = - oporhursmenhe.
MIVEL O SCLPAC] Dk Mo S Doupescsn que s segieieofid sie de Ooupecios el DO K QU 52 2007, prevencion de del Desin
- promochons suservicko o riesgos en
- - producics huristico apiomeraciones;
MYEL O WISITARNTES al OESTIND MNo Se veitenies ue s regmt mrosy’ Mets en STt e rhe codigo de auborsguiacion
& e o de Wistsrdes o LR
Turista Ten:r informacion del | pubd claka. Ley &0
Produrtc TursSoo oportunn | coniratscion
DOCUMENT 08 DE SOPORTE REGISTROS ¥ A irade
FProcedimienics: Deierminecion de & Tieria de Producios del Formmaikos: Tarifas o precics ded Destinog, Cronograma
Desfiing, Participaddn de Evenlos, Aorobecién y Desamolo de Esirabegias de de Farbicipcidn de Evenics, Lisia de Chegueo de
Fromocion ¥ Marchands ingApmbacian y Elsboracksn de hxteris Participacitn de Eventos, Matriz de Ecfategizs de
Fubiictanc Actuslirscion de Contenidos del Portal Web Maneo de Sueias Promocian y Merchand sing Sobclud de Ao ez o
Rechmns. ol Fortal, Weh. Fressntacion de gueiss v ioneciamos,
AEspoects de Qusias Wo reciames. Seguimisnto de
s W0 rECETDS
RECURSOS DE SOPORTE

[ Fmcos

IFSEaconss. ioCatvas, cquipos de DOmpUto,
papeieria, sendcios de snegla, iefono e

rismet Musbiss ¥ enseres oficina. Papeiena. (Fasant=s

Acksterie Agminisraiva. Personal Extemo
Fersonal del sem; Personal de recneacion.
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)

PDesn‘no,\ g ' PROCEDIMIENTO DE DETERMINACION DE LA Mz-P-1
raraiso OFERTA DE PRODUCTOS DEL DESTINO.
Fecha de Emision: 10-04-12 VERSION: 01 Paginalde4
Fecha de Revision: HH-HH-HH
1. OBJETIVO.
Facilitar las etapas de determinacion de la oferta de Productos del Destino

Paraiso.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica la Direccién Comercial, Direccion Ejecutiva y Afiliados
de la Corporacion.

3. DEFINICIONES:

Producto: Un producto es cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado para
satisfacer un deseo o una necesidad.

4. DESARROLLO:

Ver pagina siguiente



http://es.wikipedia.org/wiki/Mercado_(Marketing)
http://es.wikipedia.org/wiki/Deseo
http://es.wikipedia.org/wiki/Necesidad

)

Destino -
Paraiso
Valle del Cauca - Colombia

jVivelo, es real!

PROCEDIMIENTO DE DETERMINACION DE LA
OFERTA DE PRODUCTOS DEL DESTINO.

M,-P-1

Fecha de Emisiéon: 10-04-12

VERSION: 01 Pagina 2 de 4
Fecha de Revision: HH-HH-HH
AFILIADOS DIRECTOR COMERCIAL ASISTENTE ADMINISTRATIVA
4 N\
Determinar los Eventos o
L situaciones turisticas del Mes.
Determinar Posibles ofertas de
productos del Mes
Socializar con la Direccion Ejecutiva
propuestas de Ofertas
Seleccionar Oferta de Productos ) -
B Comunicar a los Afiliados
Aplicables del Mes
Determinar Participacion del Afiliado. <
NO
Preguntar Solicitar que por
Participan? i _ . ..
cambios de > escnt_o er_1V|e_ el
los Cambio Ejercido.
Productos
Preguntar cambios Solicitar que por
de los Productos del escrito envié el
Afiliado. Cambio Ejercido. .
Enviar Formato de P
Tarifas -
Diligenciar el Formato < |
| Recibir y verificar formatos estén
> diligenciados correctamente
S| NO
Enviar a la
< Direccién
« 4_
[ FIN < ] Comercial
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Destino e PROCEDIMIENTO DE DETERMINACION DE LA Ma-P-1
Paraiso OFERTA DE PRODUCTOS DEL DESTINO.
Fecha de Emisién: 10-04-12 VERSION: 01 Pagina3de4

Fecha de Revision:

HH-HH-HH

5. DETERMINAR LOS EVENTOS Y SITUACIONES TURISTICAS DEL MES:

La Direccién Comercial analizara y establecera las situaciones o eventos que
ayuden a la creacion de ofertas de productos del Destino. Estos se puede
determinar por situaciones tales como:

e Fechas Especiales del Mes (Dia del Amor y la Amistad, Dia de la
Madre, Semana Santa entre otros).

e En la Participacién de Eventos que son medios para Promocionar los
productos del Destino, con las tarifas y descuentos que realiza cada
establecimiento.

e En la Promocién del Destino ante Entidades Gubernamentales y
Privadas para obtener cooperacién y recursos.

6. SOCIALIZACION CON LA DIRECCION EJECUTIVA

La Direccion Comercial Socializara con la Direccion Ejecutiva las Posibles
ofertas de Productos del Destino y Seleccionaran las mas convenientes para
los Eventos y Situaciones Especiales para el Turismo.

7. COMUNICACION A LOS AFILIADOS DEL DESTINO

La Direccién Comercial le pedira a la Asistente Administrativa comunicar a
los Afiliados que sean participes de la Ofertas de los Productos del Destino. La
Direccibn Comercial establecera la Participacion de los Afiliados y les
solicitard un escrito de los cambios de los productos fisicos y servicios que se
han realizado en sus establecimientos tanto para los que participan como los
gue no participan en este proceso.

La Asistente Administrativa enviara el Formato de Tarifas o Precios Productos
del Destino (M.,-F-1) a los Afiliados que participan de la Oferta de Productos
del Destino, lo verificara y lo remitirA a la Direccibn Comercial para
Promocioén.

8. DOCUMENTOS RELACIONADOS.
Formato de Tarifas o Precios Productos del Destino.




o)

Destino, PROCEDIMIENTO DE DETERMINACION DE LA M,-P-1
Paraiso OFERTA DE PRODUCTOS DEL DESTINO.
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 10-04-12 VERSION: 01 Pagina4 de 4
Fecha de Revision: HH-HH-HH
NOMBRE CARGO FIRMA

ELABORO

APROBO
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Destino, = APROBACION Y DESARROLLO DE M,-P-2
Paraiso ESTRATEGIAS DE PROMOCION Y
MERCHADISING.
Fecha de Emision: 11-04-12 VERSION: 01 Paginalde4

Fecha de Revision: HH-HH-HH

1. OBJETIVO

Orientar la planificacion, desarrollo y evaluacion del impacto de las estrategias de
promocién y merchandising.
2. ALCANCE

Este procedimiento aplica la Direccion Comercial, Afiliados de la Corporacion
Destino Paraiso.

3. DEFINICIONES:
Estrategia:
Una estrategia es el conjunto de acciones que se implementaran en un contexto
determinado con el objetivo de lograr el fin propuesto.

Promocion:

La promocion es el conjunto de actividades, técnicas y métodos que se utilizan
para lograr objetivos especificos, como informar, persuadir o recordar al publico
objetivo, acerca de los productos y/o servicios que se comercializan.

Merchandising:

Es la parte del marketing que tiene por objeto aumentar la rentabilidad en el punto
de venta. Es el conjunto de estudios y técnicas comerciales que permiten
presentar el producto o servicio en las mejores condiciones al Consumidor final.
Se realiza una presentacién activa del producto o servicio utilizando una amplia
variedad de mecanismos que lo hacen mas atractivo: colocacion, presentacion,
etc.

4. DESARROLLO:
Ver pagina siguiente
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Destino = -

Paraiso

Valle del Cauca - Colombia

jVivelo, es real!

APROBACION Y DESARROLLO DE
ESTRATEGIAS DE PROMOCION Y
MERCHADISING.

M,-P-2

Fecha de Emisiéon: 11-04-12
Fecha de Revision: HH-HH-HH

VERSION: 01

Pagina 2 de 4

AFILIADOS

DIRECTOR COMERCIAL

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

v

Identificar y Analizar situaciones que
requieran estrategias de Promocion
y Merchandising.

v

Formular Estrategias de Promocion y
Merchandising.

\

-

Determinar reunion con los Afiliados y

la Direccion Ejecutiva.

Informar Reunién

Realizar Reunion

v

Socializar las Estrategias de
Promocién y Merchadising.

v

Seleccionar de Estrategias

v

Aprobar Estrategias

NO

Plantear Nuevas
Estrategias de Promocion y —
Merchadising.

Se
Aprobo?

A

Realizar Matriz de Ejecucion de

Estrategias.

Desarrollar las Estrategias de Promocién y
Merchandising.

|

<
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Destino == g

Paraiso

Valle del Cauca - Colombia

jVivelo, es real!

APROBACION Y DESARROLLO DE
ESTRATEGIAS DE PROMOCION Y
MERCHADISING.

M,-P-2

Fecha de Emisiéon: 11-04-12
Fecha de Revision: HH-HH-HH

VERSION: 01

Pagina 3 de 4

AFILIADOS

DIRECTOR COMERCIAL

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

Verificar el cumplimiento de las
Estrategias

v

NO

Se esta Replantear
cumpliendo? Nueva
Fecha.

v

Evaluar el Impacto de la Estrategia

v

NO

Genero
impacto?

Tomar
Acciones
Correctivas

FIN
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ANALIZAR SITUACIONES QUE REQUIERAN DE ESTRATEGIAS DE
PROMOCION Y MERCHANDISING:
La Direccion Comercial de acuerdo al plan de trabajo y objetivos
establecidos por la Corporacion debera analizar las posibles estrategias de
promocién y merchandising que se deben aplicar para la promocion,
posicionamiento del Destino Paraiso.

FORMULAR LAS ESTRATEGIAS: La Direccion Comercial en la
Formulacion de las estrategias de Promocion y Merchandising debera
especificar el objetivo de la estrategia, porque es importante aplicarla, para
luego socializar en la Reunion con los Afiliados de la Corporacion y la
Direccién de Ejecutiva si esta ultima si puede asistir.

REUNION: La Direccion Comercial socializara las Estrategias de
Promocién y Merchandising para la seleccidon y aprobacion por parte de los
afiliados y la Direccién Ejecutiva y luego diligenciara el Formato de Matriz
de Estrategias de Promocién y Merchandising (M,-F-2) para su
seguimiento y control,

EVALUAR EL IMPACTO DE LA ESTRATEGIA: La Direccion Comercial
deberd evaluar el impacto de las Estrategias de Promocién vy
Merchandising y tomar acciones de mejora si es el caso.

DOCUMENTOS RELACIONADOS.

Formato de Matriz de Estrategias de Promocién y Merchandising.

NOMBRE CARGO FIRMA

ELABORO

APROBO

APROBACION Y DESARROLLO DE M;-P-2
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1. OBJETIVO

El procedimiento tiene por objeto orientar las actividades que permitan a la
Corporacion Destino Paraiso, la Participaciéon en los diferentes Eventos que
conlleven a la Promocién de bienes y servicios del Destino.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a los afiliados, al Director Comercial y deméas personal
de la Corporacion.

3. DEFINICIONES:

Evento: Es una reunion de personas que con lleva un motivo en particular, los
eventos son una herramienta de comunicacion debido a que permiten transmitir
informacién, conceptos, sentimientos, modelos de trabajo, establecer contacto
directo con los clientes potenciales, introducir nuevos productos o servicios y crear
nuevos sistemas de promocién y comercializacion.

Stand: Lugar donde se colocan los productos en una feria o exposicion; puede ser
una caseta, un mostrador o algo parecido

4. DESARROLLO:
Ver pagina siguiente
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AFILIADOS

DIRECTOR COMERCIAL

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

[

Identificar los Eventos e Invitaciones
gue se realizan en el afo.

SN

v

Determinar los Criterios de Seleccion
del Evento.

+

Determinar fecha de Reuni6n con los
Empresarios Afiliados y Direccion
Ejecutiva.

v

Realizar Reunién

Informar Reunidn a los
Empresarios.

v

Establecer Eventos vy Afiliados a Participar.

v

Realizar Cronograma de Eventos.

v

Determinar material publicitario, presupuestoy demas elementos

necesarios.

v

Confirmar Invitaciones y realizar

Solicitudes de Participacion a las
Entidades organizadoras.

Verificar confirmacién de

v

Enviar Solicitudes a Entidades
Organizadoras

Entidades Organizadoras

v

NO

Me
confirmaron?

Borrar del
Cronograma de
Eventos




o)

Destino s PROCEDIMIENTO DE PARTICIPACION EN M,-P-3
Paraiso EVENTOS
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 09-04-12 VERSION: 01 Pagina3de5

Fecha de Revision: HH-HH-HH

AFILIADOS

DIRECTOR COMERCIAL

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

Logistica

v

Confirmar la ubicacion del Stand
en la Entidad Organizadora.

v

Contactar Proveedores
Transporte y Logistica para el
Stand.

y

Verificar los elementos, material
publicitario y demas elementos
necesarios estén en el sitio.

v

NO

Comunicar a la
Asistente
Administrativa
elementos que
Faltan.

Elementos
Completos?

Ubicar y construir Stand.

v

Realizar Informe

v

FIN




)

Destino st PROCEDIMIENTO DE PARTICIPACION EN M,-P-3
FParaiso EVENTOS
Fecha de Emisién: 09-04-12 VERSION: 01 Pagina 4de5

Fecha de Revision: HH-HH-HH

5.

IDENTIFICACION Y SELECCION DE EVENTOS

La Direccion Comercial identificara y establecera los Criterios de Seleccion de los
Eventos, donde determinara el objetivo del Evento, porque es importante y el
beneficio que se obtendra al participar en él.

La Direccion Comercial establecera una fecha de reunion con la Direccion
Ejecutiva y los Afiliados de la Corporacién, para debatir, analizar y evaluar que
eventos y que Afiliados participaran, asi mismo determinar Material Publicitario,
presupuesto y demas elementos necesarios Yy por ultimo realizar un Cronograma
de Eventos llenado el Formato de Cronograma de Participacion de Eventos
(M,-F-3).

La Direccion Comercial confirmara y realizara las solicitudes de participacion de
Eventos de las Entidades Organizadoras y verificara su confirmacion.

La Direccion Comercial realizard una lista de chequeo de todos los elementos que
se requeriran en la Participaciéon de los Eventos diligenciando el Formato de Lista
de Chequeo de Participacién de Eventos. (M,-F-4).

LOGISTICA:

La Direccién Comercial estara encargada del transporte y construccién del Stand
de la Corporacién Destino Paraiso, de lo contrario debera seleccionar a una
persona para la construccién del Stand y elegir un transportador aplicando el
procedimiento de Seleccién de Proveedores (Az-P-2).

La Direccién Comercial o el Encargado Asignado verificaran los componentes del
Stand y demas elementos que se establecieron en la reunion con la Direccion
Ejecutiva y Afiliados de la Corporacion revisando la lista de Chequeo de
Participacién de Eventos.

DOCUMENTOS RELACIONADOS.

Formato de Participacion de Eventos.

Formato de Lista de Chequeo de Participacion de Eventos.
Procedimiento de Seleccion de Proveedores.




o)

Destino a® PROCEDIMIENTO DE PARTICIPACION EN M,-P-3
Paraiso EVENTOS
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 09-04-12 VERSION: 01 Pagina 5de5
Fecha de Revisién: HH-HH-HH
NOMBRE CARGO FIRMA

ELABORO

APROBO
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1. OBJETIVO

Orientar las actividades que se deben realizar para la aprobacién y elaboracion
del material publicitario de la Corporacion y afiliados.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica la Direcciébn Comercial, Afiliados y responsables de la
elaboracion e impresién del material publicitario.

3. DEFINICIONES:

Material Publicitario:

Son las obras audiovisuales y graficas, asi como todas las partes componentes de
las mismas que constituyen los mensajes publicitarios de las campafias difundidas
a través de cualquier medio y soporte considerados convencionales.

Manual de uso de Marca Destino Paraiso:

Documento que define la regulacion del uso de la marca “Destino Paraiso” que
servira para distinguir aquellos establecimientos que reunan las condiciones
determinadas por la Alianza asi como las normas que se emitan con posteridad a
su publicacién.

4. DESARROLLO:
Ver pagina siguiente
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PROVEEDOR DE MATERIAL
PUBLICITARIO

DIRECTOR COMERCIAL

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

Determinar las Necesidades de
Realizacién de Material Publicitario.

v

Determinar los Criterios y Objetivos
Material Publicitario.

*

Realizar Propuestas
graficas de Material
Publicitario.

Exponer Criterios y objetivos al
Proveedor de Elaboracion de

A

Contactar Proveedor del
Elaboracion de Material.
Publicitario

Material Publicitario para propuestas

Recibir Propuestas

v

Determinar una Fecha de Reunién con los
Afiliados y la Direccion Ejecutiva.

) L, <
Realizar Reunion «

Informar Fecha de Reunién

v

Seleccionar Propuestas de
Material Publicitario que cumpla
con los Criterios y objetivos y sean
pertinentes

Las que *

cumplen

Las que no
cumplen

Negociar
con el

Proveedor
realizacion
de material
publicitario.

!

FIN

A 4

Rechazar.
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1. DETERMINAR LAS NECESIDADES DE MATERIAL PUBLICITARIO:

Las necesidades de material publicitario surgen de lo siguiente:
De la Promocién de los Productos del Destino Paraiso.

De la Promocién del Destino y los Establecimientos de los Afiliados en la
Participacion de Eventos, Ferias, etc. del Sector Turismo.

De la Promocion del Festival de los Sabores de Maria, evento Propio de la
Corporacion Destino Paraiso.

En los City Tours que realizara la Corporacién Destino Paraiso a los Turistas
de la Region del Valle del Cauca y demas situaciones que se requieran.

De lo que se haya Determinado en el Proceso de Planeacion.
De las estrategias de Promocién y Merchadising establecidas.

DETERMINAR LOS CRITERIOS, LOS OBJETIVOS PARA SELECCIONAR
EL MATERIAL PUBLICITARIO:

La Direccion Comercial establecerd los objetivos, porque es necesario la
realizacién de ese material publicitario y propondra una idea grafica del disefio
del Material Publicitario, Después socializara con el proveedor del Disefio y
elaboracion del Material Publicitario para obtener propuestas.

Si no se tiene Proveedor del Disefio y Elaboracion de Material Publicitario,
aplicara el Procedimiento de Seleccion y Evaluacion de Proveedores (Az-P-2).

REUNION CON LA DIRECCION EJECUTIVA Y AFILIADOS DE LA
CORPORACION:

La Direccion Comercial socializara las propuestas de Material Publicitario para
su seleccién y aprobacion.
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4. NEGOCIACION CON EL PROVEEDOR DEL DISENO Y ELABORACION

DEL MATERIAL PUBLICITARIO:

La Direccién Comercial aplicara el procedimiento de compras de Bienes y

Servicios de la Corporacion

publicitario.

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS.

Procedimiento de Seleccion y Evaluacion de Proveedores.

Procedimiento de Compra de Bienes y Servicios.

(As-P-3) para la adquisicion del material

NOMBRE

CARGO

FIRMA

ELABORO

APROBO
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1. OBJETIVO

Guiar las etapas de Actualizacién de Contenidos del Portal Web de la Corporacion
Destino Paraiso.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al Administrador de Contenidos, Afiliados, Asistente
Administrativa

3. DEFINICIONES:

Contenidos Web: Todo documento, imagen, animacién, sonido, video, etc. que
pueden ser transmitidos y ejecutados, a través de un navegador, en la web.

Portal Web: es un sitio web que ofrece al usuario, de forma facil e integrada, el
acceso a una serie de recursos y de servicios relacionados a un mismo tema.
Incluye: enlaces, buscadores, foros, documentos, aplicaciones, compra
electrénica, etc. Principalmente un portal en Internet esta dirigido a resolver
necesidades de informacion especifica de un tema en particular.

4. DESARROLLO
Ver pagina siguiente.


http://www.alegsa.com.ar/Dic/ejecutar.php
http://www.alegsa.com.ar/Dic/navegador.php
http://www.alegsa.com.ar/Dic/web.php
http://es.wikipedia.org/wiki/Sitio_web
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AFILIADOS ASISTENTE DIRECTOR COMERCIAL ADMINISTRADOR DE
ADMINISTRATIVA CONTENIDOS
Solicitar Actualizaciones del 1 Recibir Solicitudes de
Portal Web J Actualizacién de Contenidos

A

v

Verificar si las Solicitudes
estan diligenciadas

correctamente
NO
Devolver
Solicitud
Sl
R_emiti_r,Solicitud a_ la » Analizar Contenido de
Direccion Comercial. Solicitud.
Aprobar Solicitud
o Y
Realizar
Notificacion Aprobada?
Enviar Notificacién < de no
aprobacién
Sl

Remitir Solicitud a

v

Recibir Solicitud de

Administrador de —> Actualizacién de
Contenidos Contenidos.
v

Ejecutar Acciones
Contenidas en la
Solicitud.

v

o
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AFILIADOS

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA

DIRECTOR COMERCIAL

ADMINISTRADOR DE
CONTENIDOS

Recibir informacion y
Comunicar a la Direccion
Comercial.

Comunicar a la Asistente
Cambios Realizados al
Portal Web.

Abrir el Portal Web de la
Corporacién

¢

Verificar Cambios

Realizados
Realizar NO
Notificacién
de Solicitud
de
correccion

FIN
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5. SOLICITUDES DE MODIFICACION DE CONTENIDOS DEL PORTAL WEB:

Los empresarios y el Personal de la Corporacion Destino Paraiso deberan
diligenciar el Formato Solicitud de Actualizacion de Contenidos (M,-F-5) vy
remitirlo a la Asistente Administrativa con el material que vaya a modificar es decir
fotos, informacion descripcién del Establecimiento, Ofertas etc.

Envi6 del Formato en Forma Electronica:

Si se envia de forma electrénica, el empresario debera diligenciar el formato
manualmente, firmarlo y posteriormente enviarlo escaneado al correo
reservas@adestinoparaiso.com junto con el Material a Modificar, si se puede enviar
de forma electrénica, de lo contrario lo enviara en forma Fisica a la Asistente
Administrativa.

La Asistente Administrativa verificara el diligenciamiento de correcto del formato y
gue el material este en buen estado.

APROBACION DE ACTUALIZACION DE CONTENIDOS POR PARTE DE LA
DIRECCION COMERCIAL:

La Direccion Comercial analizara la informacion de la Solicitud de Actualizacion
de Contenidos y revisard si el material cumple con las especificaciones
establecidas en el Manual del Portal Web como:

e Los contenidos deben estar dirigido al cumplimiento del objetivo de la
pagina web.

¢ No se haran publicaciones que atenten con la integridad, psicoldgica,
fisica, moral de las personas.

La Direccion Comercial tendra un Plazo de 3 dias para la Aprobacién de la
Solicitud de Actualizacion del Contenido Web.

REALIZAR NOTIFICACION DE NO APROBACION:

Si no se aprueba la Direccion Comercial diligenciard en la parte de formato en
caso de devolucion, y si es necesario enviar un escrito explicAndole el motivo de la
no aprobacion.


mailto:reservas@destinoparaiso.com
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8. ADMINISTRADOR DE CONTENIDOS
Dado el caso en que el Administrador de Contenidos considere conveniente
recomendar cambios lo remitird a consideracion de Destino Paraiso. No actuara
de forma auténoma.
Si el material se encuentra defectuoso el Administrador de Contenidos comunicara
y lo devolvera al personal de Destino Paraiso.
El Administrador de Contenidos no podra superar el plazo de 2 dias en la
publicacion de contenidos aprobados. ElI Administrador de Contenidos atendera
maximo dos solicitudes al dia.
Se agendara para cada dia 2 solicitudes las cuales se les asighara cupo de
acuerdo a la hora de llegada.
La Direccion Comercial verificarda cambios realizados por el Administrador de
Contenidos en el Portal Web si no se cumple con lo establecido debera enviar una
notificacion solicitando su correccion. EI Administrador de Contenidos tendra un
Plazo méaximo de dos dias para realizar correcciones.
9. DOCUMENTOS RELACIONADOS.

Formato de Solicitud de Actualizacion de Contenidos del Portal Web.
Manual de Portal Web.

NOMBRE CARGO FIRMA

ELABORO

APROBO
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1. OBJETIVO

Determinar los pasos a seguir para recepcionar, tramitar y dar respuesta oportuna
a las quejas y reclamos de los usuarios de los servicios que brinda la Corporacion

Destino Paraiso.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica procedimiento aplica a todos los procesos de la

Corporacion Destino Paraiso.

3. DESARROLLO
Ver pagina siguiente.
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USUARIOS ASISTENTE DIRECTOR COMERCIAL DIRECTOR EJECUTIVO

ADMINISTRATIVA
p
Los Clientes manifiestan su

insatisfaccion

.
\ 4
I ) ) Recibir el Formato de Quejas
Diligencia Formato de quejas L 5 y Reclamos
y reclamos.
v
Verificar si es responsable
de la queja o reclamo.
* NO
Asignar al
< Responsable Personal > Recibir queja o reclamo

Responsable

Elaborar el Formato de r

espuesta de queja y reclamo.

l

Enviar el Formato de
respuesta y reclamo al
cliente.

'

Archivar queja y
reclamo

v

Elaborar informe mensual.

y

Estudiar para Accion

es Preventivas y Correctivas.

v
]
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4. OBSERVACIONES:
El usuario o cliente de la Corporacion Destino Paraiso que quiera realizar una
gueja o reclamo debera diligenciar el Formato de Quejas y reclamos (M.-F-6) y
entregarlo a la Asistente Administrativa, si se va enviar de forma electrénica
deber& enviarlo al correo reservas@destinoparaiso.com.
Dentro de los 3 habiles siguientes el personal responsable de la queja y reclamo,
respondera al cliente, diligenciando el formato de respuesta de quejas y reclamos
(Mz‘F‘?).
Seguimiento de quejas: Se le hard un seguimiento a las quejas y reclamos
diligenciado el Formato de Seguimiento de quejas y reclamos (M.-F-8) para
verificar que acciones se han tomado para solucionar la no conformidad, y si se
ha cerrado la queja o todavia esta vigente sin tomar acciones para la solucién del
problema.

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS.
Formato de Quejas y Reclamos.
Formato de Respuesta de Quejas y Reclamos.
Formato de Seguimiento de Quejas y Reclamos.

NOMBRE CARGO FIRMA
ELABORO

APROBO
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FECHA

NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO
REPRESENTANTE LEGAL

ACTIVIDAD
TARIFAS PARA : MES ANO
PRODUCTO /SERVICIO DESCRIPCION CANTIDAD TARIFA O PRECIO




4 _<)) MATRIZ DE ESTRATEGIAS DE PROMOCION il
Paraiso Y MERCHANDISING '
ANO RESULTADON
ESTRATEGILA EME| FEE |MAR) ABR|MAY) JUN| JUL |AG0 SEP|OCT Dic SEGUIMEENTO
SEGUIMIENTD
Flanificadn

Sa particlpo 52 cumplio
Mo 5& participo 10 58 cumpilo
En procasd
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CRONOGRAMA DE PARTICIPACION DE EVENTOS

M:-F-3
VERSION: 01

EVENTO

MES

FECHA

CIUDAD

PAIS

LUGAR DONDE SE
REALIZA

INFORMACION DEL EVENTOS




_ {)’ LISTA DE CHEQUEO DE PARTICIPACION DE Mningy
Patdiso EVENTOS :
HOMBRE DEL EVENTO A PARTICIPAR
FECHA DEL EVENTO
No INDICADOR LISTO | FALTA | oo o OBSERVACIONES
REVISO FECHA DE REVISION

Vo.Bo del Responsanble de la Participacion de Eventos




—— {)} SOLICITUD DE ACTUALIZACION DE VEI;II:I-;;«? 01
Paraiso CONTENIDOS WEB ;

FECHA | comsecuTvoOF | |

SOUICITANTE | |

ESTABLECIMIETO |

DESCRIPCHIN DE L& SOLICITUD

PUSLICAR I ACTUALIZ AR

TIPD DE PUBLICSCHDN

orcs [ roros ]

FORMA DE EMTREGA DEL MATERIAL

CONT E RDHD
FROFIO

[ ] wosos[ | oocumestos [ |

ELECTROMICA |:[

RIS

s [
CORRED |:[

DO0eC PN E WD
NP0 O BT ETD

FIRMA EMPRESARRD -




DILMGENCIAR EN CASD DE DEWOLUCIM

FECH& DE DEWOLUCEN:

MOTND DE L& DEWVOHLLAC N

RECOMEMDACIONES:

ESTADD FlMAL-

APROS AN

HO APFOOADD

ESPACKD EFCLUSND PARS DESTING PARANSD |

RECIBIDO POR: REVISADC POR: APROBADD POR : REMITIDO &

AU TERITEE S0 W TRUE TR DIRECTOR COMBRTIAL ADROM! COMTENIDDS
FECHA [FECHA [FECHA FECHA
HORA [HoRra [HoRa HORA

FECHA DE ENTREGS DEL ADMINISTRADOR DE CONTEMID S I
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PRESENTACION DE QUEJAS Y RECLAMOS

M:-F-6
VERSION: 01

1. DATOS GEMERALES

Ciudad ¥ Fecha:

Mo. Radicacion

Momibre:

Documento de ldentidad

Direccion:

Telefono:

Comeo Electronico

2. ASUNTO

3. CONTENID DE LA QUEJA O RECLAMO:

Redacts de manea senclla y resumida = objsto de la gueja o reclamo;

4. SUGERENCIAS

Silo considera convenients | esorita sus sugerencias al respecto

Dentro de los tres (3) dias habiles siguientes, la Corporacion Desting Paraiso dara respuesta a su queia yo
reciamo regeirada en este formato.
Agradecemos su colsboracion en & mejoramiento de NUSStro senicio

FIRMA
C.C




PARTE DILIGENCIADA POR LA CORPORACIO!

Medio por &l cual se recibio |3 queja

|:[TELEFC:-M=::

E[CEHHE[J ELECTROMICO




M:F-7
n.,m-m,g) RESPUESTA DE QUEJA Y/O RECLAMO VERSION: 01
Paraiso

Tl e

Fecha de Remision:
Fecha de Entrega al area responsable:

Nombre del Empleada:

ﬁd’Ei:

1. MOTNVG O CAUSA QUE ORIGINARON LA QUEJA

2. EXPLICACION GUE CONSIDERA QUE SE DEBE DAR AL CLIENTE

FIRMA DEL PERSONAL RESPONSABLE

RECUERDE
Es la cbligacion del empleado contestar ywo resover en forma prioritaria la queia o reclamo gue le sea remitida
dentro del siguiente dia habil a ka fecha de recibo de comumicacion
El responsable debera dar respuesta de manera completa y clara




M:-F-8
M,-mg)) SEGUIMIENTO DE QUEJA Y/O RECLAMO VERSION: 01
Para;gg

e A Cama

1. DATOS DEL RECEPTOR DE LA GUEJA

FECHA QLE.J4 NUMERD

EMPLEADO QUE RECIBIO LA QUEJA

MEDIODELAQUEJA:  TELEFOND | | CORREOELECTRONICO [ | INTERNET [ |

ENFERSONA [ [ OTRO

2. PROBLEMA ENCONTRADO
PROBLEMA RECURRENTE: 51 [ | no [ ]

TIPO DE QUEJA

3. MPACTO DE QUEJA ALTO |:| MEDHO |:| BAJO |:|

4. ACCION TOMADA

5 LAACCKONFUE EFECTVA 51 [ | no [ ]

6. SE ESTANDAREZO Y/O DOCUMENTO EN EL PROCESO s [ ] mo[]

7. QUEJA CERRADA 5 |:| NO |:[

8. OBSERVACIONES

REVISO




Anexo 18. Plan de Seguimiento y Medicion del Proceso de
Gestion Comercial.
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Ur“:m’l:J

PLAN DE SEGUIMIENTO Y MEDICION

Administrativa

reclamos respondidas

Mz-PS-1
Paraiso PROCESO: GESTION COMERCIAL
FECHA DE EMision  26/03/2012 Pagina 1 de 1
; VERSION: 01 d
FECHA DE REVISION HH-HH-HH
VARIBLE O CARACTERISTICA | RESPONSAELE DEL FRECUENCIA DEL METODO O FORMA |CRITERIO DE ACEPTACION 0| REGISTRO DE RESULTADD
A CONTROLAR CONTROL CONTROL DE CONTROLAR RECHAZO DE CONTROL
) Comprobando la )
Portafiolio de Productos v ) ) T Formato de Tarifas y
Servicios del Desting. Director Comercial. Mensual F':amgspgg;augﬂ :e los 50% Precios
Determinacion y Ejecucion de De acuerdo al Comprobando el total Formato Matriz de
) - ) ) de estrategias Estrategias de
Esfrategias de Promocion y Director Comercial. Cronograma cumplidas sobre 1as 100% Promacion y
. e
Merchandising. establecido. pendientes. Merchandising.
De acuerdo al dﬂ;cx;r;b:ndgi:il taﬂé?::ls Cronograma de
Pariicipacion de Evenios. Director Comercial. Cronograma cumpli daspgohrg as 100% Participacion de
o
establecido. pendientes. Eventos.
Estar pendiente de Acuedos que Cumplan
Acuerdos con los Touroperadores|  Director Comercial. Mensual Contactar a los con la Mecesidades de {.:I.D;JE?DG %‘;r:‘:e
Touroperadores la Corporacion pera )
Mumero de Actualizaciones Solicitudes de
Informacion del Portal Web Director Comercial. Mensual Actualizaciones del requeridas para la Actualizacion del Portal
Portal Welb promocion del Destino Web.
Comprobando que las
o ) De acuerdo al e a
Cumplimiento de I:_a reuniones conl e comercial Cronograma Reuniones programadas se 100% Cronpgmmg con
los Asociados. ; realicen en la Fechas Ejecucion
establecido. Proictas
- Diirector Comercial, Director .
Rmpue;é:{sj greﬂ ;}Suqas wio jecutivo Asistents Mensual Mumero de Quejas wo 100% Fomato de Respuestas

de Quejas v Reclamos.




Anexo 19. Ficha Técnica proceso de Gestion del Talento
Humano.
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: GESTION DEL TALENTO HUMANO Codigo | BFT-0
OBJETIWO: Garantizar la disponib@idad de personal competente para el comecto desamollo de las actividades _
5 ) . Fecha de Emision t 240112
PHFHES de la Corporacion
i i e S L T'IHE‘I':.’I : u1
- PROCESD DE APOYO Fecha de Modfcacion
LIDER DEL PROCESOC ASISTENTE ADMMETRATIVA PARTICIFANTES EM EL PROCESD:
CIRECTOR EJECUTIVO,
DIRECTOR COMERCIAL.
PROVEEDN)RES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIOAS CLIENTES
PLANEAR HECER VERIFICAR ACTUAR
f b ORECTON EJECTTRD DRECT O CIFECTOR LECUTAD, DIRECTOR DIFECTOR EJECUTRD, DRECTOR CIFECTOR EECUTRD, DRECTOR
P COMERCIAL ASETENTE COMETCAL ASISTENTE COMETCIAL ASETENTE
BDAENET AT Rk ADMME TRATIaR BDINIET AT el
LLEWAR & CABO EL PROCESD DE
EVALLWIIOH ¥ SELECCHM DEL
PERESOMAL
EERTFICAR LAS MECESDADES D EWALLLA EL D SEMPERC DEL R . -
s P— LANTEA ACOOKES DE MESORA PERSDRAL
VIRCLILAZION PIFESORIAL SILECCIOMADD B
CONTIATAR AL PERSOHAL T LS
TODOE LS SELECCHIMADD PROCESSS BE L
PROCESOE DE ORGARKLERCKON
LA PERSORAL
CRCANIZACION OFERTAS COMPETENTE
LARCEALES
(HOUAS OF VDK, CiLUAR EL MVEL DE COMNCOMERTD|  REPROGRSMAR CAPACITACIONES T
¥ PORBIATION ADCLRD0 EVAL LSS IR S
_ DESARROLLAR L PLAK OF
TLABORAT EL PLAK O FORMAC DN PR
RTAL ICRAIT VAL LUAC KO DEL TR ACCIOMES DF MESTRA AL
CESEMPERD POR COMPETERCI OESEMPERT \
MEDIDAS DE RENDIMIENTO MECAKIEN DS DE SEGUIMIENTO ¥ CONTROL |
MYVEL DE COMPETERCIAS LABORALES Esglasdos g complen s CLIENTE LEGAIES I_ ORGAMIZACION |
compelenchTotel de Empeados ¢ 050 FR=umion=s de mefoamisnio del procesa. Clente miemo: Fersonal con |Codpo Sustantheo del Personal idoneo gue i dfam B
MVEL DE EJECUGION DE FORMAGION | Programems Epatedsos (Totsl dn hablidades yoompedencias | Trabajo Ley SO 1550 Por |mecesidades Bboraies d= B
prograrm Se formacons: 100 adecuzda Ia cual == Inirocucen Corporacion
CLIME OREAMIACIORAL - Mo de Enpiesdos que perciben boen CO ST obel i e
Ercusstes Sel G0 x 100 LI B S
rchusirial,
DOCUMENT 08 DE SOPORTE REGISTROS
Procedimiemics Baiecciin y Confratscion de Personsl Sormacion del Fomains: Scliciud de Seeccion de Personal,
Fersonal, Evaiuaciin dal Desempeiio. SodicFud de b Formackin, Pian de Sommackn,
Seguimiento de [ Formacian; Evalacion del
Desempefic Modeios del Perfl del Cango, Dirschor
Eeouth, Dineclor Comenoial, Asisienbe
Agiminisirata.
RECURSOE DE SOPORTE

FSICDS

HUMAMNCS
Irsiziacion=s locafivas, squipos d= compuis, | Personsl Provesdor de Capaciacionss
papeieria, sendcios de enegla, i=iefono e

ri=melusbies ¥ snsenes oficha.




Anexo 20. Procedimientos del Proceso de Gestion del Talento
Humano.
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Destino ==

Paraiso

Valle del Cauca - Colombia

jVivelo, es ¢

®)

eal!

PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y
CONTRATACION DE PERSONAL

As-P-1

Fecha de Emision: 15-12-11 VERSION: 01 Paginalde5

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH.

1. OBJETIVO
Facilitar el proceso de seleccion del personal de la Corporacion con base al perfil
del Cargo Requerido y la contratacion de este, cumpliendo las normas y requisitos
estipulados por la ley.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica a todas las personas que quieran ingresar a la
Corporacion Destino Paraiso, también aplica para el Director Ejecutivo. Director
Comercial y Asistente Administrativa.

3. DEFINICIONES

Seleccion del Personal: Conjunto de Actividades que buscan elegir el personal
adecuado, que satisfaga unas caracteristicas definidas, las cuales corresponden a
las necesidades de la organizacion.

Experiencia: Se entiende por experiencia, los conocimientos habilidades y
destrezas adquiridas o desarrolladas mediante el ejercicio de una profesion,
ocupacion, arte u oficio.

Entrevista: Es una acto de comunicacion oral que se establece entre dos 0 mas
personas con el fin de obtener informacibn que permita comprobar las
competencias que conforman el perfil requerido para el puesto ofertado.

Reclutamiento de Personal: Blsqueda y atraccion de Candidatos que cumplen
con los requisitos minimos establecidos para los cargos y vacantes.

Perfil del Cargo: Es el conjunto de caracteristicas generales y especificas que
debe tener alguien para desempefar de buena forma el cargo.

DESARROLLO:
Ver Pagina siguiente.




)

Destino = -

Paraiso

Valle del Cauca - Colombia

iVivelo, e 2al!

PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y
CONTRATACION DE PERSONAL

As-P-1

Fecha de Emision: 15-12-11
Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH.

VERSION: 01

Pagina2de5

DIRECTOR COMERCIAL

DIRECTOR EJECUTIVO

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

Identificar las necesidades de
vinculacion de personal.

| v

Disefiar o Revisar el perfil de

cargo gue se necesite.

Evaluar hojas de Vida.

v

Identificar candidatos que
cumplen con los Requisitos.

v

NO

Rechazar |4

A S|

Reclutar el personal.

v

Recolectar Hojas de Vida.

Programar entrevistas.

v

Realizar entrevistas.

v

Evaluar resultados de la
entrevista como satisfactorio

N

NO

Es
satisfa‘torio?

Determinar como Candidato
Seleccionado.

D

A




)

Destino == -

Paraiso

Valle del Cauca - Colombia

jVivelo, es reall

PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y
CONTRATACION DE PERSONAL

As-P-1

Fecha de Emision: 15-12-11

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH.

VERSION: 01

Pagina3de5

DIRECTOR COMERCIAL

DIRECTOR EJECUTIVO

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

Firmar Contrato

Ca

y

Solicitar al candidato a
contratar la documentacién
requerida.

v

Verificar documentacion si
cumple con los requisitos

Y

NO

Pedir al candidato a

contratar corregir los |

documentos
incorrectos o pedir S|

documentos faltantes. i

Elaborar el contrato

v

Verificar que el
contrato este correcto

v

SI

A

NO

Realizar las respectivas
correcciones del contrato.

Guardar contrato

v

Informar sobre las condiciones

de Trabajo

FIN




®)

Destino ~~== PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y A:-P-1
Paraiso CONTRATACION DE PERSONAL
Fecha de Emision: 15-12-11 VERSION: 01 Pagina4 de 5

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH.

5.

6.

GENERALIDADES:

e La Seleccion del Personal inicia con el requerimiento de una &rea para cubrir
una vacante o creaciéon de un cargo, ya sea por motivo de renuncia o despido
y termina con la vinculacién del nuevo colaborador, es cual es escogido a
través de la aplicacion de instrumentos de evaluacion de competencias que
permita escoger los mejores candidatos de acuerdo a las necesidades de la
organizacion.

e En caso de que se requiera, la entidad podra contratar una empresa o persona
experta en el tema para realizar el proceso de seleccion.

e Todas las personas que aspiren a ingresar a la entidad se les evaluard, las
competencias laborales.

e Ninguna persona sera contratada sin el visto bueno de la Direccion Ejecutiva,
igualmente ninguna persona puede trabajar sin haber sido contratada.

e Toda persona que ingrese al servicio de la Entidad estar4 sometida a periodo
de prueba maximo de dos meses contados a partir de la fecha en la que se
inicia la prestacion de su servicio, con el objeto de que se pueda apreciar sus
conocimientos, habilidades y actitudes para el trabajo para el cual ha sido
contratado.

IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE VINCULACION: La Direccion Ejecutiva y
Comercial identificaran las Necesidades de vinculacién si es necesario. Si La Direccion
Comercial y la Asistente Administrativa necesitan vincular personal diligenciaran el
Formato de Solicitud de Personal (A;-F-1).

RECLUTAMIENTO: La Asistente Administrativa promocionara o dard a conocer la
oferta de Empleo o podra utilizar fuentes como Agencias de Empleo, Centro de
informacién para el empleo, publicacién de avisos en prensa, agremiaciones
profesionales, agencias especializadas, recomendados y oficina de egresados de
las universidades etc.

SELECCION DE PERSONAL: La Direccion Ejecutiva analizara los perfiles de de
los candidatos comparandolos con el Perfil del Cargo requerido, seleccionando
las hojas vida que mas se ajustan al Perfil requerido.




)

Destino, PROCEDIMIENTO DE SELECCION Y A;-P-1
Par also CONTRATACION DE PERSONAL
jVivelo, es real!
Fecha de Emision: 15-12-11 VERSION: 01 Pagina5de5

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH.

La Direccion Ejecutiva estipulard fechas para la entrevista y la Asistente
Administrativa citara a los precandidatos seleccionados, informando también que
tengan una entrevista con el sicélogo, la entrega de los resultados, en el dia de la
entrevista con la Direccién Ejecutiva.

Con el Resultados analizados se procede a la aprobacion del candidato y por ende

a su contratacion.

9. CONTRATACION DEL PERSONAL: La Asistente Administrativa informara al
Candidato seleccionado la entrega de los documentos los cuales, los Verificara y
después realizara el contrato, lo revisara y lo enviara a la Direccién Ejecutiva
para su respectiva firma.

10. DOCUMENTOS PARA LA CONTRATACION:

Para realizar la contratacion del personal se necesitan los siguientes documentos:
¢ Hoja de Vida.
e Fotocopia de la Cedula.
¢ Diplomas de los estudios universitarios y profesionales.
Certificado de Examen con la Psicéloga.
[ ]
11. DOCUMENTOS RELACIONADOS.
Formato de Solicitud del Personal.
Formato de Modelos del Perfil del Cargo.
NOMBRE CARGO FIRMA
ELABORO

APROBO




o)

Destino =" PROCEDIMIENTO DE FORMACION DEL As-P-2
Paraiso PERSONAL
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 16-01-12 VERSION: 01 Pagina 1de4
Fecha de Revision: HH-HH-HH.
1. OBJETIVO

Guiar los pasos que se deben realizar en la formacion

del personal de la

Corporacion que permita obtener un personal competente para el adecuado
desarrollo de las actividades.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todo el personal de la que requiera formacion en la

Corporacion Destino Paraiso,
Administrativa, la Directora Ejecutiva y la Directora Comercial

manejo del procedimiento.

3. DEFINICIONES

también participardn en este

la Asistente
encargados del

Formacién Inicial: Formacion que se le da al personal cuando ingresa por
primera vez a la entidad.

Formacién para el desarrollo del Personal: Formacion que se le da al personal
para mejorar su desempenio.

Habilidades: Accion que demuestra, capacidad decision destreza o inteligencia.

Ver pagina siguiente.

4. DESARROLLO




o)

Destino =" PROCEDIMIENTO DE FORMACION DEL As-P-2
Paraiso PERSONAL
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 16-01-12 VERSION: 01 Pagina 2de 4

Fecha de Revision: HH-HH-HH.

DIRECTOR COMERCIAL

DIRECTOR EJECUTIVO

ASISTENTE
ADMINISTRATIVA

Identificar las necesidades de
Formacion del Personal.

A

Diligenciar el Formato de Solicitud de Formacion

v

Elaborar el Plan de Formacion.

v

Desarrollar el Plan de Formacion

v

Verificar el Cumplimiento del Plan de

Formacion.
Tomar las NO
actividades s
. e
correctivas que | g— Cumpli6?

se requieran.

SI

Evaluar el nivel de
Conocimiento y
competencia al personal

v

Verificar Resultados
Positivos

v

NO

Son

Tomar Medidas .
positivos?

Correspondientes

FIN




o)

Destino =" PROCEDIMIENTO DE FORMACION DEL As-P-2
Paraiso PERSONAL
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 16-01-12 VERSION: 01 Pagina 3de4

Fecha de Revision: HH-HH-HH.

IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION.

La identificacion de las necesidades de Formacién de personal de la Corporacion
Destino Paraiso se obtendra a partir de lo siguiente:

e De un integrante nuevo que ingrese a la Corporacion Destino Paraiso y
necesite Formacion para asumir su cargo.

e De la evaluacion de Desempefio que la Corporacién Destino Paraiso
realiza al personal a través del Formato de Evaluacion del Desempefio.

e De los avances de manejo de Software o equipos nuevos que entren o
deba aplicar la Corporacion.

6. SOLICITUD DE FORMACION:

La Direccion Comercial, la Asistente Administrativa e incluso la Direccidén Ejecutiva
deberan diligenciar el Formato de Solicitud de Formacién (A.-F-2).

FORMACION DEL PERSONAL.
La Asistente Administrativa debera diligenciar el Formato de Plan de Formacion
(A.-F-3).

Para el desarrollo del Plan de Formacién la Direccién Ejecutiva debera evaluar y
seleccionar al Proveedor idéneo o la persona externa para la el desarrollo de la
Formacioén en base al contenido tematico, tiempos y costo si es necesario.

Una vez terminada la Formacion el Asistente debera diligenciar el Formato de
Seguimiento de Formacioén (A,-F-4) parte A y lo entrega al Lider del proceso de
Gestion del Talento humano.

Pasado un mes de recibir la Capacitacién el Asistente diligenciara la parte B de
dicho formato en la cual se relacionara las mejoras implementadas en el proceso o
de sus actividades e inmediatamente debera entregarselo al lider del proceso o
jefe inmediato, quien hara el respectivo seguimiento.




o)

Destino =" PROCEDIMIENTO DE FORMACION DEL As-P-2
Paraiso PERSONAL
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 16-01-12 VERSION: 01 Pagina 4de 4

Fecha de Revision: HH-HH-HH.

El lider del Proceso o jefe inmediato, realizard el seguimiento respectivo
diligenciado la parte C de Seguimiento de Formacion. Este realizara sus
observaciones respecto a las mejoras implementadas por el colaborador y
asignara la calificacion pertinente si fue eficaz o no.

Si la Formacioén no fue eficaz el lider del proceso o jefe inmediato diligenciara la
parte D del Formato, indicando las medidas o acciones que tomaran con el
colaborador; una vez diligenciada esta parte se debe devolver este registro al lider
del proceso de Gestion del Talento Humano. Se hara seguimiento a estas medidas
en las reuniones de mejoramiento.

8. DOCUMENTOS RELACIONADOS.
Formato de Solicitud de Formacion.
Formato de Plan de Formacion.

Formato de Seguimiento de la Formacion.

NOMBRE CARGO

FIRMA

ELABORO

APROBO




PDestino,\": ) PROCEDIMIENT~O DE EVALUACION DEL A:-P -3
raraiso DESEMPERNO DEL PERSONAL
jVivelo, es real!
Fecha de Emision: 25-01-12 VERSION: 01 Paginalde3
Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH.
1. OBJETIVO

Determinar los pasos que permitan el desarrollo de evaluacion del desempefio del
personal en la Corporacion Destino Paraiso.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al personal nuevo o antiguo que participa en el
desarrollo de las actividades de la Corporacion.

3. DEFINICIONES

Evaluacién de Desempefio: Es un proceso sistematico y periddico que sirve para
estimar cuantitativa y cualitativamente el grado de eficacia y eficiencia de las
personas en el desempefio de sus puestos de trabajo, mostrandoles sus puntos
fuertes y débiles con el fin de ayudarles a mejorar.

4. DESARROLLO
Ver pagina siguiente
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Destino == -

Paraiso

Valle del Cauca - Colombia

iVivelo, e 2al!

PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DEL
DESEMPERNO DEL PERSONAL

As-P -3

Fecha de Emision: 25-01-12
Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH.

VERSION: 01

Pagina 2 de 3

DIRECTOR COMERCIAL

DIRECTOR EJECUTIVO

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

[

Determinar el Personal a Evaluar.

| v

Revisar los Modelos del Perfil del Cargo.

'

Registrar los Aspectos de Evaluacion en
el formato de evaluacién de desempefio

| v

Determinar fecha de evaluacion del
desempefio

Informar al Personal

Realizar la Evaluacion de Desempefio

A 4

v

Evaluar la pertinencia los resultados

v

Tomar
medidas de
mejora al
desempefio.

Es
pertinente?

A

FIN




Vivelo,
i

)) As-P -3

Destino, PROCEDIMIENTO DE EVALUACION DEL
Paraiso DESEMPENO DEL PERSONAL

Valle del Cauca - Colombia

al!

Fecha de Emision
Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH.

: 25-01-12 VERSION: 01 Pagina 3 de 3

Revisar el Modelo del Perfil del cargo:

El lider del proceso o el jefe inmediato especificaré los aspectos de Evaluacién
del Desempefio llenando la parte de Aspecto del Formato de Evaluacion de
Desempeifio (A.-F-5), una vez revisado el perfil del cargo correspondiente.

Evaluacién del Desempefio:

El Lider del Proceso o Jefe inmediato especificara la fecha de Evaluacién del
desempenfio, y la Asistente Administrativa comunicara al personal respectivo
en la fecha hara su respectiva calificacion y le solicitara al Colaborador que
diligencie el formato de Evaluacion de Desempefio en los items
correspondientes.

Andlisis de la Evaluacion de Desempeiio:

El Lider del Proceso o Jefe Inmediato analizard los datos contenidos en el
Formato de Evaluacion de Desempefio, si los resultados de la Evaluacién de
Desempefio no satisfacen entonces se debera diligenciar el Cuadro de
Medidas a Tomar para mejorar el desempefio del Colaborador. Se hara
seguimiento a estas medidas, en las reuniones de mejoramiento.

NOMBRE CARGO FIRMA

ELABORO

APROBO




Anexo 21. Formatos del Proceso de Gestion del Talento Humano.
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BAa-FA
:-.-1..=n.,;t) } SOLICITUD DE SELECCION DE PERSONAL VERSION: 01
Paraiso

Lt L o e ]

FECHA DE LA SOLICITUD

1. HOMBRE DEL SOLICITANTE

2 AREA DEL SOLICITANTE

3. HOMBRE DEL CARGOD & CONTRATAR:

4. MOTIVO DE CONTRATACION

Dlmwmlum I:| VACACIONES I:lﬂErIRﬂ I:IﬂTFI:ﬂE- CUAL?

5. NUMERD DE PERSOMAS A CONTRATAR sexo | Jm [ [F | |

& PFERFIL DEL CARG

a) Para Cargos ya Existente remitise a los Perfiles de Cargo procesols)

FECHA DE INGRESO TIEMPO DE VINCULACIKON

b} Fara Cargos Temporales que no exiten en la estructura organizacional especificar:

EDUCACION REGUERIDA  proresionel] | tecwce| | secumosma [ ]

CONOCIMIENTOS BASICOS REQUERIDOS

HASILIDADES REGQUERIDAS

DESCRIPCION BREVE DE FUNCIONES A REALIZAR

EXPERIENCIA REQUERIDA FECHA DE INGRESD

TIEMPO DE VINCULACION




7. $GUE PERS0ONAS RECOMENDARLA PARS ESTE CARGOT

NOMBRE

PROFESION

i POR QUE?

FIRMA DEL SOLICITANTE

8. ESPACIC DIRECTOR EJECUTIVD

aproBADO| |  moAPROBADO [ | :PORQUE?

Fima Director Ejecastive




As-F-2
Destin ‘-)) SOLICITUD DE FORMACION VERSION: 01

FECHA DE LA SOLICITUD

NOMERE DEL SOLICITANTE

PROCEFDS QUE AFECTA

FECHA PROBABLE DE CAPACITACHIN: HORAS POSIBLES DE CAPACTACION

MARGUE COH [X] LA FUENTE DE RECOLECCIN

I:IAE:EH:I'I"JEE- PREVENTIVAS |:I.H.IJE1T'EHI.|15- I:laul.ll::l'l'l.l:l DE JEFE IMEEDLAT O

[ Jommo ;CUAL?

COMPETENCIAS A DESARROLLAR Y FORTALECER

I:l ORGANIZ ACIONAL ES |:IG ESTICN I:lTI'_EFIL'.‘-.I'-'u.S

NOMERE DE LA FORMACION
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Destino MODELO DEL PERFIL DEL CARGO DIRECTOR Ai-F-6
FParaiso EJECUTIVO.
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 23-04- 12 VERSION: 01 Paginalde 3

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

1. IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO:

Director Ejecutivo.

CARGO DEL SUPERIOR
INMEDIATO:

Asamblea General, Consejo Directivo.

2. MISION DEL CARGO

Establecer, desarrollar y verificar planes de trabajo, alianzas proyectos que permitan el
cumplimiento de la Mision, Visiéon y desarrollo efectivo del Destino Paraiso.

3. EDUCACION

Titulo Universitario en Administracion de Empresas con Enfasis en Turismo.

Estudios Complementarios:

Especializacion en Mercadeo y Cooperacion Internacional.
Especializacion en Gestion de Proyectos.

Especializacion en manejo Gerencial y Planeacion.

4. EXPERIENCIA

Experiencia de un (1) afio en el Cargo de Administracién de Empresas.

Experiencia en Mercadeo superior a cinco (5) afios preferiblemente en el sector turismo.
En procesos de capacitacién y acompafiamiento a microempresarios rurales de un (1) afio.
Generacion y ejecucion de proyectos de un (1) afio.
En desarrollo de programas de fidelizacion de clientes dirigidos a mi pymes turisticas.




)

Destino =’ MODELO DEL PERFIL DEL CARGO DIRECTOR Ai-F-6
FParaiso EJECUTIVO.
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 23-04- 12 VERSION: 01 Pagina2 de 3

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

5. FORMACION

Organizacional.

¢ Induccion sobre la presentacion de la Corporacion, Mision, Visién y dinamica

¢ Induccion de los que se ha hecho y se hara en la Corporacion.
Induccidn sobre los programas de turismo que se estan manejando en el sector.

6. HABILIDADES

FUNCIONALES

e Redactar Actas.

¢ Realizar informes de Gestién.

e Realizar Cronogramas

e Determinar Estrategias.

e Manejar Office.

e Establecer la Agenda.

e Realizar planes de trabajo.

e Hacer reuniones con los Afiliados, Consejo Directivo y
Asamblea General.

e Dirigir los Empresarios y el Personal de la Corporacion.

e Exponer los proyectos de la Corporacion.

e Analizar los Estados Financieros de la Corporacién.

e Concretar Acuerdos con las entidades publico-privadas.

e Determinar soluciones a los inconvenientes presentados

en la Corporacion.

CONDUCTUALES

Organizativo.
Proactivo.
Carismatico.
Amable.
Analizador.
Persuasivo.
Motivador.
Innovador.
Visionario.
Comunicador.
Comprometido.
Colaborador.

HOLISTICAS

Planificacion.
Negociacion.
Liderazgo.

Trabajo en Equipo.




)) A,-F-6

Destino, = MODELO DEL PERFIL DEL CARGO DIRECTOR
Paraiso EJECUTIVO.

Valle del Cauca - Colombia

iVivelo, es real

Fecha de Emision: 23-04- 12 VERSION: 01 Pagina3de 3
Fecha de Revisién: HH-HH-HH

7. RESPONSABILIDADES

e Manejar de Forma Correcta la Parte Financiera de la Corporacion.

Cumplir y hacer cumplir los Estatutos, decisiones de la Asamblea General y Consejo
Directivo.

Presentar proyectos de Fortalecimiento y Desarrollo Empresarial.

Seleccionar el Personal adecuado para la Corporacion.

Velar por el sostenimiento Administrativo de la Corporacion.

Convocar a Asamblea General y Consejo Directivo cuando se conveniente.

Representar a la Corporacion Judicial y Extrajudicialmente.

Cumplir los requisitos legales de la Corporacion aplicables.

8. FUNCIONES

e Elaborar y desarrollar planes de trabajo y estrategias que permitan el cumplimiento de la
Misién y Visiéon de la Corporacion Destino Paraiso.

e Establecer alianzas con Entidades Publico- Privadas para la obtencién de recursos y
desarrollo de la Corporacion.

e Manejar la parte Financiera de la Corporacién en la determinacién del presupuesto,
ejecucion y verificacion del mismo.

e Presentar proyectos a las Entidades Publico — Privadas que beneficien la dinamica del
Destino.

e Realizar reuniones con los asociados para comunicar los proyectos y planes de la
Corporacion.

¢ Realizar Asamblea y Consejo Directivo cuando sea hecesario.




) ) As-F-7

Destino " MODELO DEL PERFIL DEL CARGO DIRECTOR
Paraiso COMERCIAL.
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 15-12 11 VERSION: 01 Paginalde 3

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

1. IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: Director Comercial.
CARGO DEL SUPERIOR Director Ejecutivo.
INMEDIATO:

2. MISION DEL CARGO

Establecer, implementar y verificar estrategias de promocién y merchandising y realizar un
eficiente manejo de la dinamica comercial que conlleven al posicionamiento del Destino Paraiso.

3. EDUCACION

Titulo Universitario en Administracion de Empresas en Enfasis en Mercadeo.

Estudios Complementarios:

Gestion en la Organizacion de Eventos.

Gerencia en financiera, publicidad y medios de comunicacion.
Marketing Virtual.

Estudios en Turismo Rural.

4. EXPERIENCIA

Experiencia Minima de seis (6) meses en venta de productos y servicios.

Experiencia Practica en la implementacién de programas de marketing de fidelizacion de

clientes, dirigiéndose a mypes turisticas de un (1) afio.

v' En marketing del Sector Turistico, Programas de servicio al cliente, orientado al manejo de
guejas y reclamos de un (1) afio.

v' Experiencia en relaciéon de eventos minimo seis (6) meses.

<]
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As-F-7

Destino " MODELO DEL PERFIL DEL CARGO DIRECTOR
Paraiso COMERCIAL.
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 15-12 11 VERSION: 01 Pagina2 de 3

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

5. FORMACION

Induccién sobre la presentacion de la Corporacion, Mision, Vision y dinamica Organizacional.
Induccién sobre la Gestion Comercial en la Corporacion.

6. HABILIDADES

FUNCIONALES

Realizacién de Cronogramas en Excel.
Redactar informes.
Organizar la logistica del evento.

Determinar estrategias.

Organizar la logistica de los City Tours.
Establecer Encuestas

Establecer acuerdos con los touroperadores.

Analizar informacion para la publicidad en el Portal Web.

Tabular y presentar un informe de resultados.

CONDUCTUALES

Autocontrol.
Organizado.
Analizador.
Persuasivo
Carismatico.
Amable.
Comprometido.
Responsable.
Comunicativo
Proactivo.

HOLISTICAS

Planificacion.
Negociacion.
Liderazgo.

Trabajo en Equipo.
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Destino . MODELO DEL PERFIL DEL CARGO DIRECTOR Ai-F-7
Paraiso COMERCIAL.
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 15-12 11 VERSION: 01 Pagina 3de 3

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

7. RESPONSABILIDADES

Comunicar a la Direccion Ejecutiva y a los asociados a la Corporacion sobre las
actividades que se estan realizando en la Gestién Comercial.

Realizar Acuerdos de Beneficio Mutuo con los Touroperadores.

Representar al Director en reuniones con la Entidades Publico-Privadas.

Manejar de forma eficiente la logistica de la Realizacion del Festival de los Sabores de
Maria.

Mantener buenas relaciones con los clientes y demdas actores que conforman la
Corporacion Destino Paraiso.

8. FUNCIONES

Planificar y desarrollar Estrategias de Promocién y Merchandising.
Determinar el Portafolio de Productos del Destino Paraiso.
Establecer Alianzas con los Touroperadores.

Manejar la Informacién del Portal Web.

Realizar el Festival de los Sabores de Maria.

Realizar los City Tours del Destino Paraiso que se establezcan.
Promocionar el Destino Paraiso.




)) A,-F-8

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

Destino MODELO DEL PERFIL DEL CARGO ASISTENTE
Paraiso ADMINISTRATIVA
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 15-12 11 VERSION: 01 Paginalde 3

1. IDENTIFICACION

NOMBRE DEL CARGO: Asistente Administrativa
CARGO DEL SUPERIOR Director Ejecutivo, Director Comercial
INMEDIATO:

2. MISION DEL CARGO

Garantizar el manejo Contable, Administrativo de la Corporaciéon que permita su sostenimiento y
dindmica Organizacional.

3. EDUCACION

Técnico Contable.

Estudios Complementarios:
Técnico Secretariado.
Estudios Basicos de OFFICE.
Estudios en Sistemas.

4. EXPERIENCIA

Minimo (2) afios como secretaria de una Empresa.
Un (1) aflo como auxiliar contable en una Empresa.

5. FORMACION

Induccion sobre la presentacion de la Corporacion, Mision, Visién y dinamica Organizacional.
Induccion del Manejo del Programa Datax version 7.0.
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PDesrino,\s - MODELO DEL PERFIL DEL CARGO ASISTENTE A;-F-8
Laraiso ADMINISTRATIVA

jVivelo, es real!
Fecha de Emision: 15-12 11 VERSION: 01 Pagina2 de 3

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

6. HABILIDADES

Manejar el Computador.
Redactar Cartas.

Digitar.

Realizar Cheques.

Facturar.

Conciliar banco.

Pagar impuestos.

Realizar compras.

Imprimir Informes.

Manejar el Banco por Internet.
Instalar Programas.
Manejar el Video Beams.
Manejar el Programa Datax.
Organizar Sitio de Reunién.
Realizar Cotizaciones.

FUNCIONALES

Organizado.
Carismatico.
Respetuoso.
Paciente.
Concentrado.
Responsable
Comprometido
Atento.
Proactivo.
Colaborador.

CONDUCTUALES

) Planeacion.
HOLISTICAS ¢ Comunicacion Asertiva.
e Trabajo en Equipo.

7. RESPONSABILIDADES

Manejar de forma legal y exacta las operaciones contables de la Corporacion.

Mantener las Instalaciones y equipos de cémputo en buen estado.

Pagar oportunamente los impuestos y servicios publicos de la Corporacion

Mantener una buena comunicacion y relacion con el cliente.

Mantener Comunicado al Director Ejecutivo y Comercial de los acontecimientos de la
Corporacion.




)

P MODELO DEL PERFIL DEL CARGO ASISTENTE A;-F-8
raraiso ADMINISTRATIVA
Fecha de Emision: 15-12 11 VERSION: 01 Pagina3de 3

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

8. FUNCIONES

Desarrollar el proceso contable de la Corporacion.

Realizar compras de la Corporacion Destino Paraiso.

Manejar los Documentos Legales.

Realizar el Mantenimiento Correctivo y Preventivo de las Instalaciones y Equipos de
la Corporacion.

e Comunicar al Director Ejecutivo y Director Comercial cuestiones importantes de su
interés.




Anexo 22. Ficha Técnica proceso de Gestion de la Comunicacion.
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Anexo 23. Procedimientos del proceso de Gestion de la
Comunicacion.
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Destino, = ) PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION A,-P-1
Paraiso INTERNA

Valle del Cauca - Colombia

iVivelo, es real!

Fecha de Emision: 17-04-12 VERSION: 01 Paginalde4
Fecha de Revisién: HH-HH-HH

1. OBJETIVO

Facilitar una Comunicacion Interna adecuada y efectiva que garantice que los
colaboradores estén informados sobres aspectos relevantes de la dinamica de la
Corporacion Destino Paraiso.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a la Direccion Comercial, Direccion Ejecutiva, y la
Asistente Administrativa.

3. DEFINICIONES

Comunicacion Interna:

Es la comunicacion que se realiza con el cliente interno, es decir con su
colaboradores y personas que participan en la dinamica de la Organizacion. Esta
comunicacion solo fluye dentro de la Organizacion o Empresa.

4. DESARROLLO
Ver Flujo grama
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Destino === PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION Az-P-1
Paraiso INTERNA
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 16-01-12 VERSION: 01 Pagina 2de 4

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

DIRECTOR EJECUTIVO

DIRECTOR COMERCIAL

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

[

Identificar las Necesidades de Comunicacion Interna

)

v

Definir la informacion a tramitar

v

Determinar las personas que recibiran la
informacion.

v

Realizar Boletines Informativos

v

Verificar el Contenido de los Boletines

NO

Corregir Contenidos
de Boletines

—>

Sl

Determinar si se manda por medio
electrénico.

¢NO

Por medio

electrénico?

v

Por medio
Replantear

medio.

electrénico?

> Identificar correos de Afiliados
y demas personas que aplique
i S L — Enviar Boletin Virtual
Confirmar si la informacién llego a +
las personas determinadas. P

Imprimir Boletin

v

Publicar en Cartelera y
repartir a los afiliados y
Colaboradores.

[ FIN
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Destino =" PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION Az-P-1
Paraiso INTERNA
jVivelo, es real!
Fecha de Emision: 16-01-12 VERSION: 01 Pagina3de4

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

5. IDENTIFICACION Y DESARROLLO DE COMUNICACION INTERNA;
La Comunicacion Interna en la Corporacion puede surgir de los siguientes
aspectos.

e De las Noticias actualizadas del Sector Turismos que puede afectar a los
Afiliados de la Corporacion o la dinamica de la misma.

e Informacion de los resultados que se obtuvieron en la Participacion de
Eventos por parte de la Corporacion y Afiliados.

e De las diferentes Alianzas que esté realizando la Corporacion con las
Entidades Publico Privadas.

e De los Procesos de Formacion que se han estado realizando.

e Y todo lo concerniente a la dinamica y desarrollo organizacional de la
Corporacion.

La Direccién Comercial definira la informacion que se va a tramitar, las personas
gue la recibiran, realizara el respectivo boletin y luego determinara porque medio
comunicara la informacion, fisico o de forma electronica.

Si es por medio electrénico la Asistente Administrativa enviara el Boletin en Pdf a
los correos de las personas o entidades que se establecieron.

Si es por medio fisico la Asistente Administrativa imprimira el boletin, lo publicara
en Cartelera y lo repartird a los Afiliados y Colabores de la Corporacion.

6. VERIFICACION DE LA COMUNICACION INTERNA:
La Direccion Comercial verificard si la informacion llego a las personas
establecidas, si no llego utilizara otros medios para enviar la comunicacion.

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS.
Boletin Informativo.




o)

Destino = PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION Az-P-1
Paraiso INTERNA
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 16-01-12 VERSION: 01 Pagina4 de 4
Fecha de Revisién: HH-HH-HH
NOMBRE CARGO FIRMA

ELABORO

APROBO




DestinoQ) PROCEDIMIENTO DE PLAN DE MEDIOS Az-P-2
Paraiso
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 18-04-12 VERSION: 01 Paginalde3
Fecha de Revisién: HH-HH-HH
1. OBJETIVO

Facilitar las etapas de planificacion y desarrollo del Plan de Medios para ofrecer
una Comunicacion Externa efectiva en la dinamica de Campafias Publicitarias de
la Corporacion Destino Paraiso.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a la Direccion Comercial y Direccion Ejecutiva y la
Asistente Administrativa.

3. DEFINICIONES

Plan de Medios: Es la Planificacion de la Seleccion Optima de los medios y
soportes para que un mensaje o campafa publicitaria llegue al publico o mercado
objetivo de forma efectiva.

Briefing: Es un conjunto de instrucciones, y por extension el documento que las
contiene, en la que el anunciante define brevemente su producto y su mercado e
indica los objetivos que espera alcanzar, mediante la campafa, objetivos que se
refieren al producto, al mercado, publicidad y medios.

4. DESARROLLO
Ver Flujo grama
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Destino == '

Paraiso

Valle del Cauca - Colombia

Vivelo, es real!
i

PROCEDIMIENTO DEL PLAN DE MEDIOS

A,-P-2

Fecha de Emisi6on: 18-04-12
Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

VERSION: 01

Pagina 2 de 3

DIRECTOR EJECUTIVO

DIRECTOR COMERCIAL

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

-

\

Identificar informacion a Exteriorizar.

)

| v

Definir los Objetivos

| v

Determinar la Estrategia de Medios

| v

Seleccionar los Medios

| v

Determinar el Presupuesto

v

| Diligenciar el Formato de Briefing

v

Verificar contenido del Briefing.

Realizar <
Aiustes.

Medios

Realizar Cronograma de Plan de

v

Desarrollar el Plan de Medios.

v

Plan de de Medios

Verificar el Desarrollo del

NO

Implementar
acciones
correctivas

Sl

[ FIN
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Destino =" PROCEDIMIENTO DEL PLAN DE MEDIOS Az-P-2
Paraiso
ijVivelo, es real
Fecha de Emision: 18-04-12 VERSION: 01 Pagina 3 de 3

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

ESTABLECIMIENTO DEL PLAN DE MEDIOS:

La Direccion Comercial y la Direccion Ejecutiva, definirdn la informacién a
Exteriorizar, los Objetivos, la estrategia del Plan de Medios, los medios y los
presupuestos, quedando la informacion registrada en el Formato de Briefing
(A,-F-1) que sera diligenciado por la Direccion Comercial.

Luego se diligenciara el Formato de Cronograma de Plan de Medios (A,-F-2)
donde se estipulara que medios se utilizaran y en dias se difundira la informacion
o Campairia Publicitaria.

DESARROLLO DEL PLAN DE MEDIOS:

La Direccion Comercial aplicara todo lo constatado en el Briefing y en cronograma
del Plan de Medios con la ayuda de la Asistente Administrativa, para realizar las
respectivas alianzas y contrataciones con las diferentes entidades que manejan
los medios.

VERIFICACION DEL PLAN DE MEDIOS: La Direccion Comercial verificara el
Cumplimiento del Cronograma del Plan de Medios y implementard las acciones
correctivas pertinentes en caso que no se esté cumpliendo con lo constatado.

DOCUMENTOS RELACIONADOS.

Formato de Briefing.
Formato de Plan de Medios.

NOMBRE CARGO FIRMA

ELABORO

APROBO




Anexo 24. Formatos del proceso de Gestion de la Comunicacion.
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.-..h.-r-..-“,==) FORMATO DEL BRIEFING

Paraiso

Pl A St - T

Az-F-1
VERSION: 01

FECHA

CAMPANA

MES DlA ARO HORA

PUBLICO OBJETIVO

SEMO

EDALD

CLASE SOCIAL

HABITAT

OTROS

OTROS DATOS:

ESTILOS DE VIDA

OBJETWOS DE LA ACCION

LANZAMIENTO
MANTEMIMIENTO
REPCSICIONAMIENTO
OTROS CLIAL

COBERTURA

FRECUENCIA

INDICACIONES SOBRE PERIODOS DE CAMPARNA

FECHAS DE CAMPARNA DE:

HASTA

FRESEMCIA CONTIMUA O FOR OLEADAS

OTROS

INDICACIONES SOBRE LA COBERTURA GEDGRAFICA:

CAMPARNA NACIONAL [

CAMPANA REGIONAL

MNDICAR REGIONES

FECHA DE ENTREGA O PRESENTACIKON

FECHA

FORMATOS




INFORMACION RELATIVA A REGUERIMIENTOS CREATIVOS

FORMATO
REQUERMIENTO TELEVISION | PREMSA | REVISTAS RADID WEB EXTERIOR
PRESUPUESTO PARA MEDIOS (NO INCLUIR PRODUCCION)
CONMDICEIMANTES ECONOMICOS
COMISOMN AGENCIA: FORMA DE PAGO:
DECUENTO AL CLIENTE : OTRIOS:
OTROS:

RESTRICCIONES OBSERVACIKINES DEL CLIENTE AL USO DE MEDKE

INFORMACON UTIL COMPLEMENTARIA [ADJUNTAR]:

ELABORO AFROBO




) AsF-2
m,n-....,,x) CRONOGRAMA DE PLAN DE MEDIOS VERSION: 04
Parmﬁg

ol A e

ACTIVIDAD FECHA DE NICKD | FECHA FIMAL OBSERVACKINES




Anexo 25. Ficha Técnica proceso de Gestion Administrativa y
Financiera.
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FICHA DE CARACTERIZACION DE PROCESO

PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA Codgo - BFT-03
o ) DB:[JET_Iﬁ._I'OrI:tGarant!zar della Cmanem_ Administrative v Financiero gue permita el Fecha ge Emision p——
LN, sosteminiento v mejora de orporacion.
Paraiso ¥ mel e o
; e PROCESO DE APOYOD Fecha de Modficacion -
LIDER DEL PROCESO: ASISTENTE ADMIRESTRATIVA PARTICIFANTES EN EL PROCEID:
DIRECTOR EJECAITIVD
PROVEED:ORES ENTRADAS ACTIVIDADES SELIDAS CLIENTES
FLANEAR HE&CER VERIFICAR ACTUAR

Y DRI SR INGTITE | TR SR | e | . meaeme S

TOOOS Lo
FROCESOS DE

L&
O AL A

COHT AL

DRECTOR ERECUTTVD

DIRECTOR ERECUTRD

DiFEC TOR ENCCUTRD

DIRECTOR EIECUTRG

CIECUTAR EL PFRESUPUDSTO

NMERFFICAR EL CUMPLEBSENTD DEL
PRESUPLESTO

TSR ACCHDMES. DORRECT RS

ASISTERTE ADRERES TRA TR,

ASETEMNTE ADRMKIS TRATT

CONTADDR

DETERMAR OPFECRACIORES
CONTABLES

REALITAR OFERACIIHES SONTABLES

REVERAR LAS OFERACIONE S
CONTABLES

IMPLEMENT AR ACCIORE S COmr C TS

DO AL

P AL

T PR TS

ELADORAR LOS D5 TADCS.
FIRARCIE OES.

MEFIFECAR LOS ESTADOS
TR

FLARMFICAR OF SOMPRAS DF SEHES.
¥ SRS

REAL AR LAS COMPRAS DF BEHES
WA SEFRACIDS

MERICAR JUE LDS DIENES S8
CHCUCHTREN BN OFTRAS
CORMORCION S

DD LCIOA DF EENES

WML LA PRESTAC 0N DEL
SEFACHD SOLICIT AT

SESTIORAT L RECLAAMD AMTE EL
PR T DOR

DEFFER LDS CTERDS DE
SOECCON DE PROVEE DO S

EWVALILAR, S BCCHOMARN Y
COMTRATAR PRONVELDOR

ENGMLLLAJY L. DO SERPERC DEL.
P DO

PRESELECCIORMAR O LIRS
PR T DOR

ELABRDRAR EL FLAN DE
MAKTERIMIENTO AL

O SARPOLLAR L PLAK D
MAMTENMERT O SORPBEC TR Y

VERFICAR EL BUENH FUNSCHOSMIENT O
DOF LOS E0UPCES 7 ESTADD DE L&

P PRGN O Al TUNL AR EL PLAN
O AT EMNMIENT O

TOOOE: LOS
FROCESOS DE LA
ORCANLIACION

L

L A FREVEH TR HFRAE ST RELCT LR
MEDIDAS DE RENDIMIENTD M CARISM S DE SEC O ¥ CORTROL REGLASITOS |
EFICACLS DEL PRESIPLESTO: Prasumts Motal de px P CLIENTE LEGE ES ORGANFECION |
BofL Feuniones de mejoramienio del procesa. Elenes on oplimas L=y 510 Donfradacion; Bliansio =fScaz del
CPORTUMOAD: CorpraS cumpides coorbmasenial Totel de. comons cordciones, servicios gue | Decnetio 3512-neporke E =in.C e s
Germraces o 100 safis*agan odos o conratackan ¥ ROFAS Y ramites contables. v
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Anexo 26. Procedimientos del proceso de Gestion Administrativa
y Financiera.
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®)

Destino " PROCEDIMIENTO CONTABLE As-P-1
Paraiso
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 15-12 -11 VERSION: 01 Paginalde4
Fecha de Revisién: HH-HH-HH
1. OBJETIVO

Dirigir el manejo contable de la Corporacién Destino Paraiso, que facilite el
cumplimiento de los requerimientos contables aplicables.

2. ALCANCE

Este documento es de aplicabilidad a las personas que se relacionen en materia
contable, en este caso la Asistente Administrativa, las Contadoras, Revisor Fiscal

y el Director Ejecutivo.

Ver pagina siguiente.

3. DESARROLLO:




)

Destino == ”

PROCEDIMIENTO CONTABLE

As-P-1

Paraiso
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 15-12 -11 VERSION: 01 Pagina2 de 4
Fecha de Revisién: HH-HH-HH
ASISTENTE ADMINISTRATIVA CONTADOR REVISOR FISCAL

Identificar los requisitos y tramites
Contables de la Corporacién Destino
Paraiso.

v

Libros de Contabilidad

v

Inscribir los libros de Contabilidad exigidos
por la Camara de Comercio.

v

Imprimir los libros de contabilidad
Mensualmente cuando ya esté en
Operacion la Corporacion.

v

Contabilizacién

\ 4

Realizar de facturas de compra, Facturas
de Venta, egresos, recibos de caja. Pago
de impuestos y demas elementos
contables de acuerdo a las Normas de
Contabilidad.

v

Verificacion de facturas de compra,
Facturas de Venta, egresos, recibos de
caja y pago de impuestos demas
elementos contables se cumplan de

acuerdo alas Normas de Contabilidad.

v

compra, Facturas de
Esta

correcto? ?
de caja, pago de

impuestos y demas
elementos contables.

Corregir de facturas de

Venta, egresos, recibos

'

Contabilizar




®)

Destino ~=s=s™" PROCEDIMIENTO CONTABLE As-P-1
Paraiso
Fecha de Emision: 15-12 -11 VERSION: 01 Pagina3de4
Fecha de Revisién: HH-HH-HH
ASISTENTE ADMINISTRATIVA CONTADOR REVISOR FISCAL

v

Generar registros magnéticos

Verificar la Contabilizacion y los
registros Magnéticos y Fisicos
de la misma que estén correctos

y Fisicos

Corregir la Contabilizacion erronea y
los registros Magnéticos y Fisicos
que presenten inconvenientes.

\ 4

y de acuerdo a las normas
Contables.

|

NO

Esta
correcto?

|

Realizar Estados

Financieros de la
Corporacién

Corregir los inconvenientes y
anomalias en los Estados
Financieros de la
Corporacion.

Verificar los Estados
Financieros de la Corporacion.

NO *

Esta
correcto?

FIN




) ) As-P-1

Destino =" PROCEDIMIENTO CONTABLE
Paraiso
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 15-12 -11 VERSION: 01 Pagina4 de 4

Fecha de Revision: HH-HH-HH

4.

REALIZACION DE FACTURAS Y DEMAS ELEMENTOS DE CONTABILIDAD

La Asistente Administrativa, para la realizacién de Facturas aplicara todo lo que
describe el Articulo 774 del Codigo de Comercio y 617 del Estatuto Tributario
(Factura de Venta).

Y demas elementos contables se debe aplicar y cumplir todo lo que se describe
el decreto 2649 del 29 de diciembre de 1993.

Y para el pago de impuestos, debe seguir el Calendario Tributario establecido por
la DIAN vy llenar los formatos estipulados para el pago de impuestos que aplican
a la Corporacién, como son la retencion de la fuente, impuesto sobre la renta,
impuesto de industria y comercio y facturar el IVA, presentar el Rut y realizar el
pago en el banco asignado o alcandia segun el tipo de impuesto que se pague.

Si no se paga los impuestos en la fecha establecidas se someterd a sanciones
segun el estipulado por el Estatuto Tributario.

El contador Contratado por la Corporacion Destino Paraiso se encargara
mensualmente de revisar la contabilidad realizada por la Asistente Administrativa,
informar los respectivos correctivos y sugerencias para que la Asistente
Administrativa los desarrolle.

ESTADOS FINANCIERO

Se debe aplicar y cumplir todo lo que se describe el decreto 2649 del 29 de
diciembre de 1993 en relacion a los Estados Financieros y su realizacién estara a
cargo del Contador contratado de la Corporacion.

REVISOR FISCAL

El Revisor Fiscal verificara mensualmente los Estados Financieros que se
cumplan dentro de los parametros y normas contables y dard sus respectivas
sugerencias en caso de gque estos presenten inconvenientes.

NOMBRE CARGO FIRMA

ELABORO

APROBO




Destino ==

®)

PROCEDIMIENTO DE EVALUACION Y

As-P-2

Paraiso SELECCION DE PROVEEDORES
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 02-02-12 VERSION: 01 Paginalde 3
Fecha de Revisi6on: HH-HH-HH
1. OBJETIVO

Permitir una buena evaluacion y seleccion proveedores que satisfagan las
necesidades o requerimientos de la Corporacion.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a las personas que realicen compra de bienes y

servicios.

3. DEFINICIONES

Proveedor: es la persona o empresa que abastece con algo a otra empresa o a

una comunidad.

4. DESARROLLO

Ver la pagina siguiente.



http://definicion.de/persona/
http://definicion.de/empresa

o)

Destino, e PROCEDIMIENTO DE EVALUACION Y As-P-2
Paraiso SELECCION DE PROVEEDORES
Fecha de Emision: 02-02-12 VERSION: 01

Pagina 2 de 3
Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

DIRECTOR EJECUTIVO O COMERCIAL ASISTENTE ADMINISTRATIVA

Identificar de la compra de bienes y servicios. ]

v

Verificar si se tiene registrado proveedor

o

Identificar posibles proveedores <+ Comunicar a Esta
Direccién Ejecutiva Registrado?
l o Comercial

Seleccionar al proveedor

’

Comunicar a la Asistente
Administrativa Proveedor —>
Seleccionado

Registrar Proveedor

L Realizar la compra del bien o servicio

Evaluar el desempefio del Proveedor si cumple
con los criterios

Cumpl i
umple con — Registrar como rechazado o

no aprobado

los criterios?

l Sl

Sigue como proveedor de la Corporacion

¢

FIN




) ) As-P-2

Destino, P PROCEDIMIENTO DE EVALUACION Y
Paraiso SELECCION DE PROVEEDORES
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 02-02-12 VERSION: 01 Pagina3de 3

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

1. SELECCION DE PROVEEDORES:

La Seleccién de Proveedores de la Corporacién Destino Paraiso la realizara la
Direccion Ejecutiva o Comercial segun corresponda el caso, diligenciando el
formato de Evaluacion y seleccion de Proveedores (As-F-1) esta actividad se
desarrollara cuando no se tiene registrado un proveedor para la compra de ese
bien o servicio.

La Asistente serd la encargada de Contactar al Proveedor y aplicar el
Procedimiento de Compras de Bienes y Servicios (As-P-3).

2. Evaluacion del Desempefio del Proveedor: La Direccion Ejecutiva, la Direccion
Comercial y la Asistente Administrativa evaluaran el desempefio del proveedor de
la siguiente manera:

Si se Selecciono el Proveedor Aplicando el Formato de Seleccion y Evaluacién de
Proveedores se verificara si cumplié con los Criterios de Evaluacion registrado en
el formato.

Si el Proveedor esta registrado se lo evaluara diligenciando el Formato de
Seleccion de Proveedores para determinar si sigue cumpliendo o no con el
desempefio que ha estado Ejerciendo.

3. DOCUMENTOS RELACIONADOS:

Formato de Seleccién y Evaluacién de Proveedores.
NOMBRE CARGO FIRMA
ELABORO

APROBO




®)

PDestino,\ - PROCEDIMIENTO DE COMPRA DE BIENES Y As-P-3
Laraso SERVICIOS
Fecha de Emision: 01-02-12 VERSION: 01 Paginalde 3

Fecha de Revision: HH-HH-HH

1. OBJETIVO

Garantizar que la compra de bienes y servicios que realiza la Corporacion
satisfaga los requerimientos y especificaciones establecidas.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a las personas que realizan compras de bienes y
servicios para la Corporacion Destino Paraiso.

3. DEFINICIONES:

Compra: Se denomina compra a toda adquisicion de algun bien o servicio a
cambio de una remuneracién econdémica que se necesitan para el funcionamiento
y dinamica de la organizacion.

Cotizacion: Es el documento que informa y establece el valor de productos o
servicios que expone el proveedor. También se refiere a la Actividad de
Cotizar.

4. DESARROLLO
Ver pagina siguiente.



http://definicion.de/documento

Desrino,\‘)' PROCEDIMIENTO DE COMPRA DE BIENES Y Az-P-3
Faraiso SERVICIOS
Fecha de Emision: 01-02-12 VERSION: 01 Pagina2 de 3
Fecha de Revision: HH-HH-HH
DIRECTOR COMERCIAL DIRECTOR EJECUTIVO ASISTENTE ADMINISTRATIVA
[ Identificar de las de Compras de Bienes y /o Servicios ]

v |

Realizar Solicitudes de Compra de bienes/servicios |

v |

Enviar Solicitudes al Director Ejecutivo.

v

| Aprobar solicitudes |

v

NO sl

Comunicar el
Rechazo de
Compra.

Se
aprob6?

| Realizar Cotizaciones

Evaluar y Seleccionar Cotizaciones

Realizar Orden de Compra o Servicio

v

Contactar Proveedor

v

Realizar Compra

v

Recibir y Evaluar la Compra o
Prestacion del Servicio

v

Y_ o

Devolver y
Realizar queja
al Proveedor

Se
aprob6?

FIN




jVivelo, es re

®)

Destino, PROCEDIMIENTO DE COMPRA DE BIENES Y As-P-3
Paraiso SERVICIOS

Valle del Cauca - Colombia

>all
7

Fecha de Emision: 01-02-12 VERSION: 01 Pagina3de 3

Fecha de Revision: HH-HH-HH

5. COMPRAS DE BIENES Y SERVICIOS:
Una vez identificada la compra del bien o Servicio, el personal de la Corporacion
como la Direccion Comercial y la Asistente Administrativa diligenciaran el Formato
de Solicitud de Compra (Az-F-2) para la respectiva aprobacion por parte del
Director Ejecutivo, y luego realizar cotizaciones. La Direccion Ejecutiva si requiere
una compra podra inmediatamente pedir cotizaciones.
Las cotizaciones las realizara la Asistente Administrativa y luego las remitird a la
Direccion Ejecutiva para su seleccion y aprobacion.
Una vez Aprobada la cotizacion la Asistente Administrativa diligenciara el Formato
de Orden de Compra (Az-F-3) o Orden de Servicio (As-F-4) segun lo amerite la
situacion, desarrollara la compra y verificara el estado de los elementos de
Compra o como fue la prestacion del Servicio sino cumple con lo especificado
devolvera los elementos comprados y hara una queja o sugerencia al proveedor
de bienes o servicios.
6. DOCUMENTOS RELACIONADOS:

Formato de Solicitud de Compra.
Formato Orden de Compra.
Formato Orden de Servicio.

NOMBRE CARGO FIRMA

ELABORO

APROBO




) ) As-P-4

Destino,® PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO
Paraiso PREVENTIVO Y CORRECTIVO

Valle del Cauca - Colombia

iVivelo, es real!

Fecha de Emision: 25-01-12 VERSION: 01 Paginalde4
Fecha de Revisién: HH-HH-HH

1. OBJETIVO

Orientar las actividades de mantenimiento preventivo y correctivo de la
infraestructura y equipos de la Corporacién Destino Paraiso.

2. ALCANCE

Comprende todos los Equipos de Cémputo y la Infraestructura de la Organizacion
y aplica para la Direccién Ejecutiva y Asistente Administrativa.

3. DEFINICIONES

Mantenimiento Preventivo: El mantenimiento preventivo puede ser definido
como un conjunto de actividades, todas ellas realizadas por; usuarios,
operadores, y mantenimiento. Para asegurar el correcto funcionamiento de la
planta, edificios. Maquinas, equipos, vehiculos, etc. La finalidad del mantenimiento
preventivo es: Encontrar y corregir los problemas menores antes de que estos
provoquen fallas.

Mantenimiento Correctivo: es una forma de mantenimiento del sistema que se
realiza después de un fallo o problema surge en un sistema, con el objetivo de
restablecer la operatividad del sistema.

4. DESARROLLO
Ver pagina siguiente.




Destino = -

Paraiso

Valle del Cauca - Colombia

)

real!

PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO
PREVENTIVO Y CORRECTIVO

As-P-4

Fecha de Emisiéon: 25-01-12
Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

VERSION: 01

Pagina2de 4

DIRECTOR EJECUTIVO

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Identificar Necesidades de Mantenimiento Preventivo de Equipos e
Infraestructura
Realizar el Plan de Contactar a proveedor del
Mantenimiento Preventivo de — mantenimiento en las fechas
Equipos e Infraestructura. establecidas.

v

Llenar la Hoja de Vida del Equipo
e Infraestructura.

'

Verificar silos equipos estan en
buen funcionamiento y estado de
la infraestructura es el adecuado.

v

revision y arreglo
del Equipo y/o
Infraestructura

. NO
Solicitar al
proveedor Buen

Estado?

Verificar si el del Plan

de Mantenimiento Preventivo de Equipos e

Infraestructura se esta Cumpliendo

Reprogramar o actualizar el Plan
de Mantenimiento Preventivo de
Equipos e Infraestructura.

NO

Se

v

Cumple?

|

SI

FIN




®)

pliner = PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO As-P-4
raraiso PREVENTIVO Y CORRECTIVO
Fecha de Emision: 25-01-12 VERSION: 01 Pagina3de4
Fecha de Revision: HH-HH-HH

DIRECTOR EJECUTIVO ASISTENTE ADMINISTRATIVA

MANTENIMIENTO CORRECTIVO |

[ Identificar Equipo o Infraestructura a Reparar ]

v

Contactar a proveedor del
mantenimiento en las fechas
establecidas.

!

Llenar la Hoja de Vida del Equipo
e Infraestructura.

'

Verificar silos equipos estan en
buen funcionamiento y estado de
la infraestructura es el adecuado.

v

v

NO

Solicitar al
proveedor
revision y arreglo | €—
del Equipo y/o
Infraestructura

Buen
Estado?

FIN




®)

Destino = PROCEDIMIENTO DE MANTENIMIENTO As-P-4
Paraiso PREVENTIVO Y CORRECTIVO
iVivelo, es real!
Fecha de Emision: 25-01-12 VERSION: 01 Pagina4 de 4

Fecha de Revisiéon: HH-HH-HH

5. IDENTIFICAR LAS NECESIDADES DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO.
La Direccion Ejecutiva y el personal que conforman la Corporacion se reuniran
para identificar necesidades o encontrar y corregir problemas menores que
puedan provocar fallas.

6. Plan de Mantenimiento Preventivo:
La Asistente Administrativa diligenciara el Formato de Plan de Mantenimiento
Preventivo (As;-F-6) para constatar las actividades que se van a realizar en
mantenimiento y poder realizar un seguimiento.

7. Desarrollo del Mantenimiento:
La Asistente Administrativa contactara al proveedor de Mantenimiento, si no se
tiene se aplicard el Procedimiento de Seleccion y Evaluacion de Proveedores
(Az-P-2). Una vez que llega el Proveedor de Mantenimiento a la Planta y haga su
respectiva funcion, la Asistente Administrativa diligenciara el Formato Hoja de Vida
del Equipo e Infraestructura (As-F-5) y luego revisara que los equipos funcionen
bien y la Infraestructura se encuentre en éptimas condiciones.
Tanto el Mantenimiento Preventivo como el Mantenimiento correctivo comparten
en esta etapa las mismas actividades.

8. Verificacion del Plan de Mantenimiento:
La Direccion Ejecutiva revisard el cumplimiento del plan de mantenimiento
preventivo, si no se esta cumpliendo se reprogramara nuevas fechas.

9. DOCUMENTOS RELACIONADOS.
Formato de Plan de Mantenimiento Preventivo.
Formato de Hoja de Vida del Equipo e Infraestructura.
Procedimiento de Seleccién y Evaluacién de Proveedores.

NOMBRE CARGO FIRMA
ELABORO

APROBO




