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RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: DISENO Y DOCUMENTACION DE UN PLAN DE MEJORA
DEL PROCESO “PRESTACION DEL SERVICIO FERIAL
(EVENTO)” DEL CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y
CONVENCIONES DE BUCARAMANGA, CENFER S.A.

AUTOR(ES): Lucia Veronica Mancilla Flantermesky
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DIRECTOR(A): Jacqueline Santamaria Valbuena
RESUMEN

La mejora continua es una herramienta que permite aumentar la productividad
e identificar aspectos; y posibilidades de mejora de cada proceso, mediante el
cual se establecen objetivos, descripcion de actividades y se identifican
problemas, y acciones correctivas. Cuando una organizacion esta en proceso
de crecimiento, desarrollo y cambio es necesario identificar todos sus procesos
y analizarlos minuciosamente. El presente proyecto, llamado Disefio y
Documentacién de un Plan de Mejora del Proceso “Prestacion del
Servicio Ferial (evento)” del Centro de Ferias, Exposiciones vy
Convenciones de Bucaramanga, Cenfer S.A. tiene como proposito
complementar el sistema de gestion de calidad e introducir la metodologia de
mejora continua en las seis areas que comprenden dicho proceso: aseo,
montaje, taquilla, adicionales, acreditaciones y vigilancia.

La metodologia de trabajo utilizada consistio en realizar un diagndstico inicial a
cada proceso mediante cuestionarios, disefiar los instructivos de trabajo y
formatos para cada proceso y documentar el plan de mejora continua con la
aprobaciéon de la Direccion Administrativa y Financiera y finalmente socializar
los resultados obtenidos en el trabajo. Durante el desarrollo del proyecto se
requirié de la colaboracion del personal que interviene en el proceso Prestacion
del Servicio Ferial y el apoyo constante de la direccion administrativa y
financiera. Mediante la realizacion del plan de mejora continua, se detecto la
necesidad de actualizar el sistema de gestion de calidad, debido a los cambios
ocurridos la estructura organizacional y en los procesos de Cenfer S.A. y se
identificaron los problemas con el fin de proponer las acciones correctivas
pertinentes enfocadas al mejoramiento continuo de la empresa, buscando asi
resultados importantes en la calidad del servicio, entorno, ambiente laboral y
satisfaccion final para el cliente.

PALABRAS CLAVES: Mejora continua, Calidad, Procesos, Acciones
correctivas, Productividad.



THESIS OVERVIEW

TITLE: DESIGN AND DOCUMENTATION OF A PLAN OF
IMPROVEMENT OF THE “FAIRGROUND SERVICE
(EVENT) PROCESS “OF EL CENTRO DE FERIAS,
EXPOSICIONES Y CONVENCIONES DE
BUCARAMANGA, CENFER S.A

AUTHOR: Lucia Verénica Mancilla Flantermesky

FACULTY: Industrial Engineering

DIRECTOR: Jacqueline Santamaria Valbuena
ABSTRACT

The continuous improvement is a tool that allows to increase the productivity
and identify aspects; and possibilities of improvement in every process,
establishing objectives, activities description, identifying problems, and
corrective actions. When an organization is through a growing process,
development and changes is necessary to identify all its processes and to
analyze them in detail. The present project, called DESIGN AND
DOCUMENTATION OF A PLAN OF IMPROVEMENT OF THE
“FAIRGROUND SERVICE (EVENT) PROCESS “OF EL CENTRO DE
FERIAS, EXPOSICIONES Y CONVENCIONES DE BUCARAMANGA,
CENFER S.A. has as purpose to complement the quality management system
and to introduce the methodology of continuous improvement in the six areas
that compose that process: cleanliness, set-up, ticket office, bonus,
accreditations and vigilance. The work methodology was to do an initial
diagnostic of every process, and to document the plan of continuous
improvement with the approval of the Administrative Financial Direction and
finally to socialize the working results. During the project development it was
required the crew collaboration that intervenes in the Fairground Service
process and the constant support of the Administrative Financial Direction. By
means of the realization of the continuous improvement plan, it was detected
the need of update the quality management system, because of the changes
occurred in the organizational structure and in the Cenfer S.A processes as well
as it was identified the problems to propose the pertinent corrective actions
focused in the company continuous improvement, searching important results in
the quality services, environment, laboral environment and the client final
satisfaction.

KEYWORDS: Continuous improvement, Quality, Processes, Corrective actions,
Productivity.



INTRODUCCION

La mejora continua de un proceso constituye entender los pasos involucrados
en el desarrollo de un servicio y apropiarlos para mejorar su calidad
contribuyendo asi a reducir los costos involucrados en su creacion o disminuir
su tiempo de desarrollo.

El Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones de Bucaramanga, Cenfer
S.A., lleva consigo la tenacidad de una regién por proyectarse a los mercados
internos y externos con excelentes resultados para mostrar en escasos anos de
operacion. Al mismo tiempo es consciente de la importancia de la aplicacién de
un mejoramiento continuo dentro de los procedimientos internos del proceso
denominado prestacién del servicio, que contiene las tres nuevas estrategias
de la empresa: ferias para la competitividad, ferias comerciales de
entretenimiento y congresos y convenciones.

Este proyecto es el disefio y documentacién de un plan de mejora continua del
proceso prestacion del servicio ferial (evento) de Cenfer S.A., mediante el cual
se alcanzaran resultados importantes relacionados con aspectos como: mejora
en la calidad de la prestacion del servicio y satisfaccion final para el cliente.

La elaboracion del plan de mejora continua estd basado en fundamentos
tedricos y en una metodologia que se utiliza para la elaboracién de proyectos
de mejora continua que puede beneficiar la eficiencia y productividad de la
empresa, asignando responsabilidades y disminuyendo las pérdidas
economicas.

Con un mejoramiento continuo se pretende dar apoyo al proceso prestacion del
servicio, suministrando una respuesta a la necesidad de mejorar; eliminando
los despilfarros producidos por el desorden y la falta de asignacién de las
actividades rutinarias y no rutinarias de los empleados fijos y del personal de
apoyo, con el fin de generar un aumento de la calidad y servicio.

Es basico partir del supuesto de que el factor critico influye en la calidad del
servicio pero es la calidad del proceso en desarrollo, la que se encuentra
determinada por la interaccidon de recursos cémo: personas, tecnologias,
organizacién y datos. En este caso los resultados dependeran de la calidad del
proceso y la relacion que se logra con todas las areas de la empresa y las
personas involucradas.
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El trabajo consistié en el andlisis de las 6 areas de mejora que comprende el
proceso prestacion del servicio: aseo, montaje, taquilla, adicionales,
acreditaciones y vigilancia; detectadas por la Direccidbn Administrativa y
Financiera y posteriormente se da paso a la reflexién y propuesta de acciones
concretas para su mejora.

Las actividades a realizar, se regiran por la siguiente metodologia de trabajo:

- Diagnéstico inicial. Por medio de estudios a las encuestas aplicadas a los
expositores, visitantes y organizadores de las ferias o eventos y resultados
obtenidos en los indicadores de gestion y encuestas realizadas al personal
gue interviene en el proceso de prestacion del servicio en Cenfer S.A.; se
identificaran las situaciones a mejorar.

- Diseno. Teniendo en cuenta la informacion obtenida en las encuestas e
indicadores, se procede a disefar los instructivos y formatos para cada uno
de los procesos que intervienen en la prestacién del servicio.

- Documentacion. Una vez disefiados los instructivos de trabajo y sus
respectivos formatos para los procesos que intervienen en la prestacion del
servicio, estos deben ser aprobados por la Directora Administrativa y
Financiera.

- Socializacion. Por medio de comunicaciones y reuniones programadas con
los involucrados en el proceso de prestacion del servicio, se hara la
exposicién del plan de mejora continua que se va a implementar, con el fin
de generar motivacion, estimular al personal, y responsabilizar a todos
dentro del proceso de cambio.

La metodologia de trabajo se hizo lo mas participativa posible, teniendo en
cuenta que se pretende la realizacién y finalmente la puesta en marcha del plan
de mejora continua, implicando a todo el personal que interviene en los
procesos de prestacién del servicio y que sirva para dar respuesta a las
necesidades que pueda demandar dicho proceso en Cenfer S.A..

Este plan de mejora continua del proceso prestacion del servicio ferial (evento)
para el Centro de Ferias Exposiciones y Convenciones de Bucaramanga, es el
fruto de todo un compromiso de mejora del personal y sus directivos, tomando
como criterio principal la confianza en el equipo humano que presta sus
servicios en Cenfer S.A.

13



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1 ORGANIZACION

Nombre de la empresa

Nit
Representante Legal

Numero de empleados

Teléfono
Direccion
Nombre y cargo del

Supervisor técnico

Actividad Econdmica

Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones de
Bucaramanga, CENFER S.A.

800.151.720-4

Gerente: Juan Carlos Rincon Liévano

Cenfer : 14 empleados vinculados directamente.
Cencop Ltda: 15 empleados vinculados por medio
de la cooperativa.

6822222

Km. 6 Via Girén

Claudia Serrano Murioz

Contador Publico UNAB

Directora Administrativa y Financiera

Sector servicios

Descripcion del area especifica de trabajo. El| area de trabajo donde se
desarrollara el proyecto es el proceso prestacion del servicio ferial (evento) de
la empresa Cenfer S.A., la cual tiene a cargo las siguientes areas: aseo,
montaje, taquilla, adicionales, acreditaciones y vigilancia. (Ver anexo A. Mapa
de procesos de Cenfer S.A.)

Aseo. Debe mantener en perfectas condiciones de higiene y limpieza las
diferentes areas y elementos requeridos en la prestacion del servicio.

Montaje. Tiene en cuenta actividades como distribucién de planta de la feria o
evento, solicitud de personal de apoyo, actualizacion de planos, montaje,
entrega de montaje segun las especificaciones, desmontaje de los diferentes
eventos ofrecidos por la empresa.

Taquilla. Se encarga de registrar y controlar el ingreso de dineros y visitantes al
recinto ferial en la realizacién de sus propias ferias y de terceros, ofreciendo un

servicio agil y amble.
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Adicionales. Es necesario proporcionar los elementos adicionales requeridos por
los expositores de las diferentes ferias o eventos realizados.

Acreditacion. Certifica a los expositores de las ferias organizadas directamente
por CENFER S.A., con el propésito de facilitar su acceso al recinto y sus
servicios; ademas de garantizar la seguridad de las instalaciones y los
productos exhibidos.

Vigilancia. Esta a cargo de garantizar la proteccion y seguridad del recinto ferial,
sus funcionarios, expositores y visitantes en la realizacion de ferias o eventos.’

1.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional de Cenfer S.A., se muestra en la Figura 1. Debido
a la nueva estrategia que se estd implementando, la direccion de ventas y
mercadeo presentara una posible modificacién en su estructura.

La empresa esta organizada en direcciones, que se describen brevemente a
continuacion:

Gerente. Es el representante legal de la empresa y reporta a la junta directiva
sobre el desarrollo de los planes, proyectos, presupuestos y la gestion general
de la empresa. Orienta la ejecucién de las actividades generales de la
organizacion y del sistema de gestion de calidad.

Auditoria interna. Dar un manejo adecuado de los recursos monetarios de la
empresa en los puntos de operacion y que se cumplan las politicas de
contratacion dentro de la organizacion.

Direccion administrativa y financiera. Planear, coordinar y desarrollar los
procesos administrativos (seleccion, contratacién, remuneracién, promocion,
capacitacion y desarrollo del personal, clima organizacional y comunicaciones
internas).

Direccion de ferias para la competitividad. Garantizar la comercializacién de
los diferentes productos de la empresa, mediante la planeacion inicial de las
ferias para la competitividad hasta la estrategia de ventas.

' Manual de calidad, CENFER S.A.
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Direccion de ferias comerciales de entretenimiento. Garantizar la
comercializacion de los diferentes productos de la empresa, mediante la
planeacién inicial de las ferias comerciales de entretenimiento hasta la estrategia
de ventas.

Direccion de congresos y convenciones. Garantizar la comercializacién de los
diferentes productos de la empresa, mediante la planeacion inicial de congresos
y convenciones hasta la estrategia de ventas.

Coordinacion de comunicaciones. Es el encargado de crear, organizar,
coordinar y desarrollar las estrategias de prensa y publicidad, de cada una de las
ferias y eventos que la misma programe a lo largo del afo.

Coordinacion operativa. Planear, dirigir y controlar el montaje de ferias y
eventos, las actividades de cuidado y preservacion (aseo) y el mantenimiento de
la planta fisica en términos del manejo de tiempo, requerimientos del evento,
personal y recursos propios de la empresa (financieros, infraestructura, etc).?

2 Manual de funciones, CENFER S.A.
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Figura 1. Antigua estructura organizacional
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1.2.1 Misidn. Somos una empresa que a través de la organizacion de ferias,
exposiciones, eventos, congresos y convenciones, atraemos flujos de talentos,
ideas, capitales y oportunidades de contactos efectivos, para que conecten a
Bucaramanga y Santander con el mundo, promoviendo su desarrollo. Contamos con
un equipo humano calificado y comprometido con la calidad y la satisfaccion de
nuestros clientes.

1.2.2 Vision. Seremos reconocidos en Colombia, en el 2014, como el centro de
eventos del oriente y un gran aliado para la organizacién de ferias, exposiciones,
eventos, congresos Yy convenciones rentables y de operacién impecable;
ofreciéndoles a nuestros clientes, experiencias inolvidables que superaran siempre
Sus expectativas.

Lograremos nuestra vision, alineando al equipo de trabajo con la estrategia de la
compahia, brindandoles oportunidades de mejoramiento profesional y justa
remuneracién a partir de resultados.

1.2.3 Valores.

Equidad
Credibilidad
Responsabilidad
Respeto
Honestidad
Cumplimiento
Amabilidad
Profesionalismo ®

1.3 RESENA HISTORICA

CENFER S.A. es el resultado de una iniciativa privada originada en el interés de los
empresarios y gremios econémicos de la region de contar con una herramienta
eficaz para promover el desarrollo de la regiéon y las exportaciones en un mercado
abierto y de economia globalizada; aprovechando la tradicion ferial de la ciudad que
se evidenciaba en eventos de gran tradicibn como la Feria de Bucaramanga,
Expohogar y la Feria Artesanal, entre otros.

8 CENFER S.A. 2.008; Disponible desde Internet en:< www.cenfer.coms [con acceso el 24/03/2009].
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Es asi como a principios de los 90 se iniciaron la gestiones para obtener los
recursos necesarios que hicieran posible la construccion del recinto, siguiendo los
parametros y estandares internacionales en lugares de este tipo.

A partir de entonces la sociedad se dio a la tarea de obtener los recursos necesarios
para dar inicio a la obra en Mayo de 1994, bajo la direccidén de Urbanas S.A. y con el
disefo arquitecténico de Rafael Maldonado Tapias, y en Abril 27 de 1995 se abrié el
recinto con el | Salén del Automovil y Autopartes.

Su calendario ferial se diseid con base en los mas importantes sectores
economicos de la regién, especialmente aquellos con potencial exportador, al igual
que teniendo en cuenta la tradicion ferial existente en la ciudad.

Sectores como el cuero y calzado, las confecciones, el mueble y la madera,
alimentos y bebidas, comercio, artesanias, entre otros, tienen su més importante
expresion en las distintas ferias programadas, que ano a afo atraen un mayor
nimero de visitantes y compradores del pais y del exterior.*

1.4 PRODUCTOS Y SERVICIOS

El Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones de Bucaramanga, Cenfer S.A.,
cuenta con tres lineas de producto distintas: organizador directo, en asocio y
arriendo a terceros, ofreciendo los siguientes productos:

Ferias para la competitividad. Identificados los clusters grandes y emergentes
en Santander, se busca promover la consolidacion de los negocios dentro de la
misma feria.

Actualmente se manejan 4 ferias que son:

- Asoinducals

- Eimi

- Santander Fashion Week
- Agroferia

* CENFER S.A. 2.008. Disponible desde Internet en: <www.cenfer.com> [con acceso el 24/03/2009)].
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Ferias comerciales de entretenimiento. A través de un ambiente multifuncional,
dirigido todos los miembros de la familia se ofrecera actividades para todos,
fomentando la recreacién y al mismo tiempo el comercio.

Actualmente se manejan 5 tipos de formatos los cuales son:

- Feria de artesanias
- Motorshow

- Sonido sobre ruedas
- Feria ganadera

- Feria del hogar

Congresos y convenciones. Programas para propiciar el ambiente de
aprendizaje y promover el turismo santandereano, utilizando la infraestructura de
Bucaramanga y sus alrededores.

Algunos de los congresos y convenciones que se programaron para el ano 2.009
son:

- Congreso de Endocrinologia

- Simposio de calentamiento global

- Convencién nacional de Alcohdlicos Anénimos
- Foro nacional del caucho

- Congreso de centrales de esterilizacidén
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2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

El alcance del sistema de gestidén de la calidad del Centro de Ferias, Exposiciones
y Convenciones de Bucaramanga Cenfer S.A. se ha definido como: “Diseno,
desarrollo, organizacion, promocion y realizacidén de ferias, exposiciones generales
y especializadas, eventos y alquiler de bienes muebles e inmuebles para la
organizacion de eventos, exposiciones y ferias”.

La nueva estrategia de la empresa Cenfer S.A. enfocada en la realizacion de
ferias 0 eventos ofrece los siguientes productos:

- Ferias para la competitividad: Identificados los clusters grandes y emergentes
en Santander, se busca promover la consolidacion de los negocios dentro de la
misma feria.

- Ferias comerciales de entretenimiento: A través de un ambiente multifuncional,
dirigido a todos los miembros de la familia se ofrecera actividades, fomentando
la recreacion y al mismo tiempo el comercio.

- Congresos y convenciones: Programas para propiciar el ambiente de
aprendizaje y promover el turismo santandereano, utilizando la infraestructura
de Bucaramanga y sus alrededores.

El proceso que presenta falencias y el cual es motivo de estudio es el
denominado prestacién del servicio ferial (evento) que contiene: montaje,
vigilancia, aseo, taquilla, acreditaciones y adicionales. Por esta razon surge la
necesidad de complementar la documentaciéon que contiene el sistema de gestion
de calidad desarrollado en la empresa por medio de la creacion de instructivos de
trabajo y formatos en cada una de las areas que intervienen en el proceso
prestacion del servicio ferial; a través del disefo y documentacion de un plan de
mejora continua del proceso denominado prestacién del servicio del Centro de
Ferias, Exposiciones y Convenciones de Bucaramanga, Cenfer S.A.

Cenfer S.A. actualmente cuenta con una caracterizacién y un instructivo para cada
uno de los procesos que intervienen en la prestacion del servicio y algunos
formatos pero esta documentacién no es suficiente ni detallada, por lo tanto es
necesario ampliarla por medio del plan de mejora continua, creando mas
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instructivos de trabajo y formatos para los procesos que intervienen en la
prestacion del servicio ferial (evento).

Algunos aspectos claves a tener en cuenta en el desarrollo del plan de mejora
son:

- Planeacion de las actividades a realizar en cada uno de los procesos.
- Asignacion de actividades permanentes o feriales.
- Realizacién de un presupuesto de insumos.

Mediante los cuestionarios que se utilizaran durante la ejecucion del proyecto para
recolectar informacién, se conocera de manera clara y precisa el estado actual de
la empresa desde el punto de vista de los trabajadores que intervienen en el
proceso denominado prestacion del servicio ferial (evento) de Cenfer S.A.
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3. ANTECEDENTES

El Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones de Bucaramanga, Cenfer S.A.,
cuenta con tres lineas de producto distintas como organizador directo, en asocio y
arriendo a terceros, ofreciendo los siguientes productos:

- Ferias para la competitividad
- Ferias comerciales de entretenimiento
- Congresos y convenciones

Cenfer S.A., se constituyé como el tercer recinto ferial del pais después de
Corferias y el Palacio de Exposiciones de Medellin, en recibir la certificacién de
calidad 1ISO 9001: 2000 por parte del Icontec en el afio 2.006.

Tras la notificacion de este logro por parte del Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion, lcontec, que evalué el alcance bajo el cual fue certificado
el recinto ferial: disefo, desarrollo, organizacion, promocion y realizacion de ferias,
exposiciones generales y especializadas, eventos y al%uiler de bienes e inmuebles
para la organizacién de eventos, exposiciones y ferias.

El 9 de mayo de 2009 el Icontec, ratificd la certificacion de calidad que le entregd
al Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones de Bucaramanga, Cenfer S.A.
el 22 de febrero de 2006.

La reciente ratificacion de la certificacion de calidad a Cenfer S.A. estuvo a cargo
del profesional Jorge Enrique Pinto, quien en representacién del Icontec evalué en
una auditoria de seguimiento cada uno de los procesos de operacion y
funcionamiento del Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones de
Bucaramanga.®

Actualmente en Cenfer S.A. se han presentado cambios en los procesos de
prestacion del servicio y la creacion de nuevos cargos motivo por el cual se esta
actualizando el manual de funciones y los instructivos de trabajo y formatos
incluidos en el sistema de gestion de calidad.

Cenfer recibe certificacion de calidad por parte del Icontec. Disponible desde internet en:
<http://www.cenfer.com/v2/detallenoticia.php?idnoticia=21&seccion=6> [Con acceso el 08-09-2009]

Icontec ratifica certificacion de calidad. Disponible desde internet en:
<http://www.cenfer.com/v2/detallenoticia.php?idnoticia=25&seccion=6> [Con acceso el 08-09-2009]
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Ademas de Cenfer S.A. existen otros recintos a nivel regional que se estan
promoviendo coOmo:

Parque Interactivo de Ciencia y Tecnologia de Bucaramanga, Neomundo.
Centro Cultural del Oriente Colombiano

Coliseo Peralta

Centro de Eventos y Negocios de Bucaramanga, Hotel Chicamocha.
Hotel Dann Carlton

A nivel nacional se destacan los siguientes recintos:

Centro de convenciones y exposiciones Cartagena de indias Julio Cesar
Turbay Ayala

Centro de convenciones Las Américas, Cartagena.

Centro de convenciones Santamar Estelar, Santa Marta.

Centro de convenciones Irotama, Santa Marta.

Recinto ferial y centro de convenciones Plaza Mayor, Medellin.

Centro de convenciones Palacio de Exposiciones, Medellin.

Centro de convenciones Hotel Intercontinental, Medellin.

Centro de convenciones y exposiciones Gonzalo Jiménez de Quesada,
Bogota D.C.

Corferias, Bogota.

Centro de convenciones Hotel Tequendama Crowne Plaza.

Centro de eventos Valle del Pacifico.

Centro de ferias, exposiciones y convenciones Expofuturo, Pereira.

Centro de convenciones Recinto del pensamiento, Manizales.

Centro cultural y de convenciones Los fundadores, Manizales.

Los recintos que cuentan con una certificacion 1ISO 9001 son:

Plaza Mayor, Medellin.

El Centro de Convenciones Hotel Tequendama Crowne Plaza cuenta con las
siguientes certificaciones:

Certificacion de gestién de la calidad en la norma internacional 1ISO 9001:2000
aplicable a la prestacion de servicio de alojamiento, alimentos y bebidas y de
reuniones y eventos, expedido por ICONTEC.
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Certificado de calidad turistica de clasificacion de establecimientos de alojamiento y
hospedaje. Categorizacion de cinco estrellas.

ISO 14001:2004 SGS: Certificado de gestién ambiental en todos sus procesos para
la prestacion de servicios de alojamiento, alimentos y bebidas y de reuniones vy
eventos.

ISO NTCGP1000:2004 SGS: Certificado de gestion de la calidad para empresas del
estado en todos sus procesos para la prestacion de servicios de alojamiento,
alimentos y bebidas y de reuniones y eventos.’

- Corferias, Bogota.

“Implanté un nuevo sistema de calidad durante el 2006, por lo que obtuvo la
certificacion I1ISO 9001 version 2000, la cual le permite acceder a dos
acreditaciones internacionales, la UNAB de Estados Unidos y la TGA de Alemania,
circunstancia que contribuye al proceso de internacionalizacion. Asi mismo, se
aprobé el primer Cédigo de Etica de la entidad”.®

Segun la informacién consultada relacionada con los lugares que realizan
actividades similares al Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones de
Bucaramanga Cenfer S.A., ninguno de estos sitios ha realizado un plan de mejora
continua.

Solo algunos de dichos recintos cuentan con la certificaciéon ISO 9001 y otras
certificaciones y reconocimientos.

’ Certificaciones y reconocimientos. Disponible desde internet en : <http://www.cptequendama.com.co/certificaciones.html>
con acceso el 25-02-2009]

Corferias le apunta a su modernizacién, innovacioén e internacionalizacién, sus nuevos ejes estratégicos. Disponible desde

internet en: http://www.corferias.com/index.cfm?doc=noticias_detalledVersion=1&Intldioma=1Stridioma=es [con acceso el
25-02-2009]
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4. JUSTIFICACION

Hoy en dia es muy importante obtener ventajas a través del mejoramiento de los
procesos: reducir costos, obtener beneficios econémicos, aumentar la
productividad y satisfaccion del cliente.

La idea de proponer una estrategia basada en un plan de mejora continua para la
empresa Cenfer S.A., mas que ser una herramienta que ayude a identificar
problemas, representa una oportunidad para generar cambios.

La empresa Cenfer S.A. es conciente de la necesidad de actualizar y mejorar la
documentacion existente en el manual de calidad debido a los cambios en la
estructura organizacional y las nuevas funciones y responsabilidades del proceso
prestacién del servicio.

Mediante el disefio y documentacion del plan de mejora continua y su posterior
implementacién por parte de la empresa se busca: establecer lineamientos de
trabajo, organizar al equipo de trabajo con base en la definicién de roles, mejorar
la calidad en la prestacion del servicio, asignar responsabilidades y funciones;
permitiendo realizar las modificaciones requeridas a los procesos.

Cenfer S.A. esta utilizando indicadores relacionados directamente con el proceso
prestacién del servicio para cada feria con el fin de evaluar y generar acciones
correctivas. Dichos indicadores son:

jndice de satisfaccion al cliente - Visitante

- Indice de satisfaccion al cliente — Expositor

- Indice de satisfaccion del congreso — Visitante

- Indice de satisfaccién del congreso - Organizador

Los datos que alimentan los indicadores nombrados anteriormente estan
relacionados con la informacion obtenida en las encuestas aplicadas a
expositores, visitantes y organizadores durante las ferias o eventos; hasta el
momento la utilizacion de estos indicadores ha sido favorable al conocer la opinién
de los asistentes y generar acciones de mejora para los futuros eventos.
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Una vez terminada la feria o evento se hace una reunién con el personal de
Cenfer y se dan a conocer los resultados de los indicadores con el fin de identificar
las fortalezas y debilidades que se presentaron en el evento.

El proyecto, enfocado en el disefio y documentacién de un plan de mejora
continua, se debe realizar porque permite conocer € interactuar con el sistema de
gestibn de la calidad, identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades vy
amenazas y con base en los conocimientos adquiridos durante la carrera
universitaria aplicarlos en los procesos generando modificaciones y acciones
correctivas o de mejora.

Los profesionales de ingeniera industrial, se interesan en incrementar la eficiencia
de los procesos y en disminuir los costos sin afectar la calidad del servicio, en este
caso por medio del disefio y documentacion del plan de mejora continua del
proceso prestacion del servicio ferial (evento) de la empresa Cenfer S.A.

Los principales beneficiados del estudio realizado en la empresa Cenfer S.A. son
los procesos que intervienen en la prestacién del servicio ferial junto con los
clientes sea expositor, visitante y organizador.

A futuro se deberia tener en cuenta otros procesos que intervienen en la
realizacion de ferias (eventos) y que puedan llegar a ser motivo de estudio cémo:
investigacion de mercados, disefio del producto ferial, publicidad, ventas y
comunicacion.
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5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Disenar y Documentar un plan de mejora continua para el proceso denominado
“Prestacion del Servicio Ferial (evento)” de la empresa Cenfer S.A.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Diagnosticar la situacion del proceso denominado prestacién del servicio ferial
(evento) de la empresa Cenfer S.A., para establecer su estado actual y de esta
manera determinar decisiones y acciones a desarrollar.

- ldentificar y documentar el proceso denominado prestacion del servicio ferial
(evento) al cual pertenecen: montaje, vigilancia, aseo, taquilla, acreditaciones y
adicionales.

- Elaborar los instructivos y formatos para cada una de las areas que intervienen
en el proceso denominado prestacion del servicio.

- Informar al personal que interviene en el proceso prestacion del servicio ferial o
evento mediante comunicaciones escritas y reuniones.
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6. MARCO TEORICO
6.1 CONTROL TOTAL DE CALIDAD

“La filosofia Deming esta intimamente relacionada con el control total de calidad,
también conocido como el proceso de mejoramiento de la calidad o de mejora
continua. Como experto en estadistica, el doctor Deming se propuso a buscar las
fuentes de mejoramiento de la calidad, en vista de que los métodos estadisticos
no funcionaban, reflexiond acerca de las causas de dicho fracaso y creo la filosofia
Deming, cuyas principales aportaciones son”:°

La reaccion en cadena. Mediante el esquema de la figura 2 en donde se muestran
los multiples beneficios de la calidad, es posible comprender las enormes ventajas
que implica la filosofia de Deming: Si se mejora la calidad se reducen los costos de
no calidad al disminuir los reprocesos y desperdicios, y esto originard que los
precios de venta sean menores con un consecuente incremento de los clientes y del
mercado, situacion que a su vez elevara los rendimientos y utilidades tanto de las
empresas como de los empleados. Al existir mayores rendimientos se propiciara
una ma%or posibilidad de expansién y creacion de nuevas inversiones y fuentes de
trabajo.

° Edwards Deming, Calidad, productividad y competitividad. La salida de la crisis, Diaz Santos, Madrid, 1989,

Citado por: MUNCH GALINDO, Lourdes. Calidad y mejora continua: Principios para la competitividad y la productividad,
Mexico: Trilla, 2005. p. 32.

' MUNCH GALINDO, Lourdes. Calidad y mejora continua: Principios para la competitividad y la productividad, México:
Trilla, 2005. p. 32.
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Figura 2. Reaccion en cadena
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Fuente: MUNCH GALINDO, Lourdes. Calidad y mejora continua: Principios para la competitividad y
la productividad, México: Trilla, 2005. p. 33.

El diagrama de flujo Deming. Presenta un resumen integral de todos los factores
gue son indispensables en el proceso de mejora continua, que inicia y concluye con
la satisfaccion de las necesidades del cliente; para Deming el cliente es el factor
clave del proceso. Ver figura 3.

Deming considera a la calidad como un proceso integral, ya que abarca todas las
actividades de produccioén y de servicio; enfatiza la importancia del cliente externo y
el cliente interno como elementos fundamentales en el proceso de mejora

continua."

" Ibid., p. 32.
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Figura 3. Diagrama de flujo Deming
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Fuente: MUNCH GALINDO, Lourdes. Calidad y mejora continua: Principios para la competitividad y
la productividad, México: Trilla, 2005. p. 33.

La espiral de mejora continua: Deming postula que la baja calidad significa altos
costos. Ver figura 4.

Figura 4. Espiral de mejora continua

4 Mejorar 1. Defini .
=si=tematicamente - EeTInir €l proceso

I 1L

2. Mantener | proceso 2. dentificar fallas
ajo cbsercacion

Fuente: MUNCH GALINDO, Lourdes. Calidad y mejora continua: Principios para la competitividad y
la productividad, México: Trilla, 2005. p. 34.
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El ciclo PHVA. Este ciclo muestra las etapas para lograr la mejora continua:
planificar, hacer, verificar y actuar. Ver figura 5.

Planear. Planificar consiste en decidir las acciones necesarias para prevenir,
controlar y eliminar las variables que originan las diferencias entre las necesidades
del cliente y la ejecucion del proceso.

Hacer. Significa llevar el plan a la accion previos ensayos, para observar el
comportamiento en la manipulacién de las variables. Los ensayos deben efectuarse
en un laboratorio, para esto sera necesario educar a todo el personal.

Verificar. Aplicar el analisis estadistico al nuevo proceso para determinar la
reduccion de las desviaciones.

Actuar. Esta fase supone poner en préactica las modificaciones detectadas en la fase
anterior disminuyendo la diferencia entre las necesidades del cliente y la ejecucién
del proceso. En esta fase la retroalimenta la planificacion para optimizar las
variables manipulables del proceso.'?

Figura 5. Ciclo PHVA Deming

Fuente: Referencia tomada en la pagina [en linea]
http://www.asesaludputumayo.com/imagenes/ciclopva.gif Recuperado: 22/03/09

"2 |bid., p. 35
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6.2 PLAN DE MEJORA CONTINUA

Es un documento que representa la actividad imprescindible de todo programa de
gestibn de calidad, el que mas necesita de un enfoque interno y de
autocompromiso. Inicia con la identificacion de una oportunidad de mejora en algun
aspecto de los servicios que se esta ofreciendo.

Es una actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos
y es el proceso mediante el cual se establecen objetivos y se identifican
oportunidades para la mejora.

Es un proceso continuo a través del uso de los hallazgos y las conclusiones de la
auditoria, el andlisis de datos, de la revision por la direccion u otros medios y
generalmente conduce a la accion correctiva y preventiva.'

Hacer funcionar el proceso de mejoramiento. Casi todas las herramientas
de mejoramiento que las organizaciones han probado son buenas bajo condiciones
apropiadas. Infortunadamente la mayoria de los casos se ha hecho lo correcto pero
en forma poco efectiva, minimizando en consecuencia las ganancias potenciales de
la actividad. La clave para realizar una implementacion exitosa del plan de
mejoramiento es un excelente proceso de administracion del cambio. Con el
proposito de asegurar que las actividades de mejoramiento tengan éxito, las
actividades de administracion del cambio organizacional deben formar parte integral
del plan de mejoramiento.™

Las metodologias para el mejoramiento tienen impacto entre si. La clave
consiste en advertir que cada actividad de mejoramiento puede tener cualquiera de
estos resultados:

- Un impacto positivo en todas las metodologias.

- Un impacto positivo en una o0 mas de las metodologias, y un impacto negativo en
las demas.

- Un impacto positivo en una o mas de las metodologias, y ningln impacto en  las
otras.

¥ INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMALIZACION Y CERTIFICACION. Sistemas de gestion de calidad: fundamentos y
vocabulario. NTC-ISO 9000. Bogota D.C.:2006. p. 12.

" HARRINGTON, H. James y HARRINGTON, James S. Administracién total del mejoramiento continuo: La nueva
generacion. Bogota D.C.: McGraw-Hill, 1997. p. 110-111.
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- Un impacto positivo en una o mas de las metodologias; ningln impacto en una o
mas, y un impacto negativo en una o mas de estas.

Todo mejoramiento es un cambio, pero no todo cambio es un mejoramiento. La
interaccién total de todos los cambios debe ser evaluada antes de que éste se
implemente.

La fusion de las metodologias de mejoramiento. Con el propédsito de
fusionar las muchas facetas del mejoramiento, se ha desarrollado una
metodologia combinada llamada “Administracion total del mejoramiento
continuo (ATMC)”. La piramide de cinco niveles en la figura 6, representa
esta nueva metodologia'®.

Figura 6. Piramide de la administracion total del mejoramiento continuo.

Retribuciones y
reconocimiento

/ Impacto Organizacional \

Frocesos de despacho

/ Conceptos basicos \
/ Direccidn \

alor para los grupos de interés

Fuente: HARRINGTON, H. James y HARRINGTON, James S. Administracién total del
mejoramiento continuo: La nueva generacién. Bogota D.C.: McGraw-Hill, 1997. p.20.

- Nivel 1 Direccion. En este nivel los bloques de construccion desarrollan la
estrategia que establecerd la direccion futura del proceso de mejoramiento y
concentraran la energia de la organizacion en relaciones de negocios clave.

% bid., p. 19-20.
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- Nivel 2 Conceptos basicos. En este nivel, los bloques de construccion introducen
en la organizacion las metodologias basicas de mejoramiento y las integran a las
actividades normales de negocios.

- Nivel 3 Proceso de despacho. En este nivel, los bloques de construccion, se
concentran en los procesos que dirigen las industrias de productos y servicios,
haciendo la organizacién mas efectiva, eficiente y adaptable, a medida que se
reducen costos, tiempo de ciclo y variacion.

- Nivel 4 Impacto organizacional. En este nivel los blogues de construccion
desarrollan nuevas mediciones y estructuras organizacionales.

- Nivel 5 Retribucion y reconocimiento: En este nivel los bloques de construccion
se concentra en el desarrollo de un sistema de retribucién y reconocimiento que
proporcione retribuciones financieras y no financieras. Este sistema esta disefado
para reforzar | importancia de otras tareas dentro de la piramide."®

A continuacién se muestran los bloques de construccion para cada nivel.

Figura 7. Tareas que constituyen la piramide total del mejoramiento

Retribuciones y
reconocimiento

/ediciones ES“‘-'C“-”E'\
organizacional
ambio radical Procesos de Procesos de
de procesos productos servicios

Gerencia Fommacion def] Excelencia | Relaciones con
particpatva equipos individual el proveedor

Liderazgo de Planes de Planes de Enfoque en el Sistemas de‘
la alta negocios camhbio cliente administracion
gerencia ambiental externa de la calidad

I “alor para los grupos de interés I

Fuente: HARRINGTON, H. James y HARRINGTON, James S. Administracién total del
mejoramiento continuo: La nueva generacién. Bogota D.C.: McGraw-Hill, 1997. p.21.

"% Ibid., p. 20-21.

37



6.3 LOS ELEMENTOS DE LA CULTURA DE LA MEJORA CONTINUA

El reto de implantar en la organizacién una cultura de mejora continua como medio
para conseguir el fin Gltimo de la satisfaccion del cliente, es necesario tener en
cuenta una serie de aspectos que son imprescindibles para tener éxito en el objetivo
propuesto.

Orientacion hacia el cliente del servicio. Las organizaciones dependen de sus
clientes y por tanto deben comprender sus necesidades actuales y futuras,
satisfacer sus requisitos y esforzarse por en exceder sus expectativas.

Participacion del personal. El personal a todos los niveles, es la esencia de la
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus actividades sean usadas para
el beneficio de las mismas. El personal es el activo mas importante de cualquier
organizacion. La contratacion, la participacion y el aprendizaje constante, la
innovacion, la delegacion de funciones, el reconocimiento del mérito, los incentivos
por los progresos alcanzados en el incremento de la satisfaccion de los clientes, son
aspectos esenciales para que los empleados puedan desarrollar todo su potencial.

Adoptar un planteamiento de gestion por procesos. Un resultado deseado se
alcanza maés eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso. Todos los productos y servicios proporcionados a los
clientes por una organizacién son el resultado de la ejecucion de uno o varios
procesos, de donde se deduce la importancia de los mismos dentro de una
estrategia de satisfaccion de los clientes.

Enfoque del sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacion en el logro de sus objetivos.

Planes de mejora continua. Los objetivos de la mejora continua deben integrar la
planificacién de actividades y objetivos de la organizacién. La mejora de los
servicios que proporciona una organizacion debe planificarse anualmente
basandose en las necesidades, quejas y expectativas de los clientes.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Las decisiones eficaces
se basan en el analisis de los datos y la informacion.

Establecer una cultura de mejora continua requiere medir, por lo que es necesario
implantar en la organizacién una cultura de medicién; “solo se puede mejorar
aquello que se puede medir”. Las decisiones que se tomen deben estar basadas en
los datos obtenidos en estas mediciones: lo que esperan los clientes, la percepcion
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que tiene los clientes sobre el servicio, lo que se logra en la satisfaccion de las
expectativas de los clientes.

Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores. Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa,
aumenta la capacidad de ambos para crea valor util para los clientes de la
organizacién."’

6.4 ADMINISTRACION DEL CAMBIO ORGANIZACIONAL

Un componente critico de un plan de mejoramiento integrado es un proceso
estructurado y disciplinado para manejar e implementar el cambio. La
adopciéon de una filosofia de administracién total del mejoramiento continuo
creara una gran transformacién organizacional que tendra mayor impacto en
las convicciones, comportamientos, conocimientos y expectativas actuales de
sus miembros. Con el propoésito de hacer este desafio incluso mas
impactante, los cambios generados por la administracion total del
mejoramiento continuo impresionaran mas al personal, que probablemente
ya se siente agobiado por la apelacion cada vez mayor de la transformacién
de sus vidas profesionales y personales. Por consiguiente, todos los clientes
deben darse cuenta de que el cambio organizacional puede y debe
manejarse. Este no se puede concebir como un acontecimiento de una sola
ocasion o una fase transitoria; se debe ver como el proceso manejable que
es.'® Ver figura 8.

"7 Federacién Espafiola de Municipios y Provincias, FEMP. Septiembre de 2003. Procesos de mejora continua. Espafa:
Disponible desde Internet en:
<http://www.fundacioncetmo.org/fundacion/publicaciones/transporte.viajeros/procesos.mejora.pdf> [con acceso el
24/03/2009].

'® HARRINGTON. Op. cit., p. 111.
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Figura 8. El proceso de cambio

El cambio es un proceso

Plan de administracion de la transicion

Fuente: HARRINGTON, H. James y HARRINGTON, James S. Administracién total
mejoramiento continuo: La nueva generacién. Bogota D.C.: McGraw-Hill, 1997. p. 111.

Para que esta herramienta genere mejoramientos reales y sostenibles en los
negocios, es imperativo que los gerentes, en todos los niveles de la organizacion,
tengan la capacidad y disposicion para abordar los problemas dificiles asociados a
la implementacion de grandes cambios. Deben ser capaces de guiar a su
organizacion de forma segura a través del proceso. Esto implica convencer al
personal de abandonar la comodidad del estado actual, y desplazarse a través de
una turbulencia y nueva forma de hacer las cosas (el estado de transicién) para
llegar a lo que puede ser un estado futuro incierto y distante. Existen tres estados

especificos que se definen de la siguiente manera.

Estado actual. Los patrones establecidos de expectativas. La rutina normal que
siguen una organizacién antes de la implementacion de la administracion total del

mejoramiento continuo.

Estado de transicion. Es el punto en el proceso de cambio en donde las personas
se separan de los patrones. Ya no se comportan como lo hacian en el pasado,
aunque todavia no han establecido completamente la “nueva forma” de operar. Esta
condicion comienza cuando las soluciones de la administracién total del
mejoramiento continuo desequilibran las expectativas de los individuos y ellos deben

comenzar a cambiar la manera de trabajar.

Estado futuro. Constituye el punto donde las iniciativas de cambio se implementan
e integran a los modelos de comportamiento que se requieren para el cambio. Se
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logran las metas y los objetivos de la administracion total del mejoramiento
R 19
continuo.

6.5 ALCANCES Y LIMITACIONES

Una cultura de mejora continua posee los siguientes alcances y limitaciones:

Alcances

Bien implantada, incrementa sustancialmente los niveles de calidad y productividad.
Eleva la competitividad.

Mejora la calidad de vida de los integrantes de la organizacion.

Proporciona a los empleados y directivos la posibilidad de encontrar un sentido y
significado a su vida mediante el trabajo.

El fin altimo de la calidad, es convertir a las empresas en un medio para lograr el
bienestar de la sociedad al generar productos y servicios de calidad a bajo precio.
La calidad es una mistica que confiere a los individuos la felicidad que proporciona
el deber cumplido.

Es un reencuentro con los valores trascendentales de la humanidad.

Se obtienen las tres aspiraciones basicas de las organizaciones sobresalientes:
seres humanos valiosos e identificados con su trabajo, elevados indices de
productividad y calidad y clientes altamente satisfechos.

La calidad y la excelencia “no cuestan”, son una inversion que optima recursos.

Limitaciones.

- Para algunos puede parecer demasiado idealista.

- Requiere de un cambio de mentalidad y cultura.

- Mas que un programa, es una filosofia cuya implantacion implica tiempo, esfuerzo y
dinero.

- El compromiso y la participacion de la alta direccion es indispensable, de lo
contrario esta orientado al fracaso.

- Se requiere de consistencia y constancia, los resultados se ven a mediano y largo
plazo.

- Para muchos es una moda, lo que origina una falta de compromiso en los
directivos.

- Algunas empresas lo consideran como un “mal necesario” para certificar sus
productos a nivel internacional.?

'* HARRINGTON. Op. cit., p. 112.

MUNCH GALINDO, Lourdes. Calidad y mejora continua: Principios para la competitividad y la productividad, México:
Trilla, 2005. p. 106-107.
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6.6 EL EXITO EN LA OPTIMIZACION DE LOS PROCEDIMIENTOS

La cultura del mejoramiento. El rediserio de los procesos, antes que una seria de
acciones aisladas encaminadas a agilizar el trabajo administrativo y mejorar la
calidad de los productos y servicios y la atencién, es un estado permanente de
funcionamiento satisfactorio de la organizacién, un estado de conciencia que
conduce a los empleados a lograr el compromiso personal para buscar alternativas
gue mejoren la satisfaccion del cliente y aseguren la supervivencia, rentabilidad y
crecimiento de la empresa.

La adquisicion de esta cultura se origina en la premisa de que un alto grado de
competitividad es el resultado de un esfuerzo permanente de mejoramiento, donde:
se planea, se hace, se evallua, se corrige, y se retroalimenta. Al fin al cabo, la
construccién de la calidad se debe expresar en la alta significacion del trabajo diario
y el papel de las cosas pequefnas, consideradas a veces intrascendentes y
secundarias, pero que al final pesan sobre los resultados en la atencién del cliente y
la ejecucidn correcta y oportuna de trabajo.

De no lograr crear y mantener esta cultura, podemos caer con facilidad en la
solucién de problemas urgentes y episddicos, con lo cual se estd descuidando la
relacion cliente — empresa y el aseguramiento permanente de la calidad.

Compromiso y liderazgo de los directivos. Cuando la alta direccién no entiende
cabalmente la importancia de modernizar la empresa y los beneficios que ésta
actividad reporta a los diferentes estamentos y a los clientes, no se matricula ni se
identifica con el proceso de cambio.

Las iniciativas en materia de simplificacion y modernizacion de o0s procesos
demandan un liderazgo importante por parte de los niveles directivos de la entidad.
Ese liderazgo, como es obvio, no puede funcionar sin credibilidad y ella se
manifiesta con la integridad personal, comportamiento ejemplificador, respeto a los
subalternos, ética, cuidado de los intereses de la empresa y de sus trabajadores,
sentido de responsabilidad, talento para organizar y apoyar, énfasis en los objetivos,
habilidad para tomar decisiones saber moldear y desarrollar las capacidades de la
gente.

Continuidad del programa. La atencion efimera de un programa de elaboracion
de manuales, el resplandor inicial sin continuidad, no conducen a resultados
satisfactorios. La falta de apoyo o los obstaculos, aun iniciales, pueden circunscribir
la accion al destello inicial, con graves inconvenientes de credibilidad en la
comunidad laboral y en los veintes, que en el futuro dificilmente reaccionaran en
forma favorable ante una propuesta similar.
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Se trata de un trabajo critico. Algunas empresas y areas dentro de las mismas
ostentan el titulo de campeonas en iniciar programas y nunca terminarlos, es mas;
siempre estan en funcién de lo “urgente”, en detrimento de lo importante. De uno en
uno se llega finalmente al programa, al cual naturalmente le van a dar el mismo
tratamiento. No hay continuidad y se cambia de rumbo frecuentemente. Los
trabajadores se acostumbran a esta forma de gerenciar, y terminan por hacer caso
omiso de los programas o reirse de ellos.?’

6.7 MODELOS GERENCIALES BASICOS

“Los modelos gerenciales basicos utilizados para el logro y mejoramiento de la
calidad son: el ciclo Deming, la ruta de la calidad, solucién sistematica de
problemas, circulos de calidad, costos de la calidad”.??

El ciclo Deming. Deming llegé a la conclusion de que lo que se necesitaba era una
filosofia basica de administracion que fuera compatible con los métodos
estadisticos. A esta filosofia el doctor Deming la bautizé como “Los Catorce Pasos”,
imprescindibles para lograr la mejora continua.

1. Crear constancia en el propdsito de mejorar: En vez de que el objetivo
primordial de la organizacion sea la obtencion de utilidades, su mision debe ser
permanecer en el mercado y proporcionar empleo por medio de la innovacion,
investigacion y el constante mejoramiento; de esta manera, las utilidades se
generaran implicitamente.

2. Adoptar la nueva filosofia de absoluto rechazo a permitir defectos: Para eliminar
la tolerancia frente a un trabajo deficiente y a un mal servicio, se requiere una
nueva filosofia, en la que los errores y la ineficiencia sean inadmisibles.

3. Eliminar la inspeccion: La inspeccion rutinaria de 100% equivale a planificar y
aceptar los defectos, a reconocer que el proceso no se lleva a cabo
correctamente, y que la empresa no tiene la capacidad para cumplir las
especificaciones. La calidad no se debe basar en la inspeccién, sino en la
prevencion y en la mejora continua del proceso.

# MARTINEZ BERMUDES, Rigoberto. Manual de procedimientos, elaboracion, implantacion, mejoramiento continuo.
Bogota D.C.: Corporacion Colombiana de Organizacion y Métodos, 1997. p. 119-124.

2 HOYOS TORRES, William. Un libro de la calidad: La ingenieria industrial aplicada a la calidad de las empresas.
Bucaramanga: Universidad Industrial de Santander, 2006. p 140.
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4. Acabar con la practica de contratar proveedores basandose exclusivamente en
el precio: Sin medidas de calidad adecuadas, la empresa so6lo se orienta a
seleccionar a los proveedores que otorguen los precios mas bajos, lo que origina
consecuencias atroces: baja calidad en la produccién y elevados costos de no
calidad. Para adquirir insumos de calidad es necesario establecer una relacion a
largo plazo con el proveedor y capacitarlo para que se comprometa a promover
materiales de 6ptima calidad.

5. Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion y de servicio: El
mejoramiento no se logra de buenas a primeras. La gerencia esta obligada a
buscar continuamente los métodos para reducir el desperdicio y mejorar la
calidad. Esta responsabilidad corresponde tanto al trabajador como a la
direccion; para mejorar el proceso se requiere mejorar continuamente la calidad
en todas las actividades y reducir las variaciones.

6. Instituir métodos modernos de capacitacion en el trabajo en todos los niveles:
Con mucha frecuencia los trabajadores han aprendido sus funciones de otro
trabajador que nunca fue entrenado apropiadamente, de esta manera, no
pueden desempenfar su trabajo porque no se les ha capacitado. Deming propone
diferentes tipos de capacitaciéon en una empresa: conocimiento de los catorce
puntos, induccion, capacitacion de los supervisores y especificaciones
operacionales de su labor, conocimiento del proceso y participacion del
proveedor y del cliente.

7. Instituir el liderazgo: La tarea de la direccién no consiste en supervisar sino en
eliminar todas las barreras que impiden que el trabajador se sienta orgulloso del
trabajo, ademas de preparar bien al personal para que realice bien su trabajo.

8. Erradicar el temor. Muchos empleados temen hacer preguntas aun cuando no
entienden en qué consiste el trabajo. La pérdida econémica producida por el
temor es impresionante, para mejorar la calidad y la productividad es necesario
que la gente se sienta segura.

9. Derribar las barreras existentes entre los distintos departamentos y areas de
staff: Con frecuencia, las areas staff y de los departamentos compiten entre si o
tienen metas opuestas, no trabajan en equipo para resolver los problemas o
para preverlos, y lo que es peor, las metas de un area se contraponen a las de
otras. La Unica manera de incrementar la calidad es mediante un sistema
integral en el que participen todos los miembros de la organizacién
para trabajar en equipo con la finalidad de prever fallas y eliminarlas.

10. Eliminar los lemas, las exhortaciones y los carteles: Estos nunca le sirvieron a
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nadie para hacer un buen trabajo, piden aumentar la productividad, pero no
ensefan métodos de mejora. Demostrar avances o mejoras con graficos de
control, capacitar en el uso de métodos estadisticos, iniciar la mejora
modificando métodos y procesos son alternativas realmente adecuadas para
incrementar la productividad.

11. Utilizar métodos estadisticos para mejorar continuamente la productividad y la
calidad: La capacitacion en la utilizacion de herramientas estadisticas para
mejorar la calidad es indispensable. Lograr la mejora continua requiere la
utilizacion de herramientas estadisticas que facilitan la supervisiébn y
proporcionan informacion real al trabajador, de tal forma que se identifican las
caracteristicas del proceso.

12. Fomentar el orgullo por el trabajo: El orgullo de la gente por hacer bien su
trabajo trae consigo multiples ventajas, algunas de las mas importantes son: la
productividad, lealtad, entusiasmo, interés por el trabajo, por la calidad, espiritu
del equipo. Para fomentar el orgullo por el trabajo, la empresa debera definir las
descripciones de puestos, suministrar herramientas, métodos y materiales
adecuados, capacitar al trabajador, cubrir sus necesidades primordiales,
concientizarlo acerca de la importancia de su trabajo y establecer sistemas,
procesos y un clima organizacional que propicien un sentimiento de logro y
felicidad por el trabajo bien hecho.

13. Establecer un vigoroso programa de educacion y automejora: Tanto la gerencia
como los empleados tendran que ser entrenados en el empleo de los nuevos
métodos, incluyendo el trabajo en equipo y las técnicas estadisticas. La
educacion y capacitacion comprende los siguientes temas:

- Lafilosofia, la misién y las politicas y metas de la organizacion.

- Técnicas estadisticas basicas.

- Técnicas de calidad. Método Deming, mision y filosofia, aplicaciones
estadisticas, disefio de experimentos, planes de muestreo, filosofia de
empresa, graficos de control y herramientas de control.

14. Tomar medidas para lograr la transformacion: La gerencia debera adoptar un
compromiso permanente con la calidad, desarrollar un equipo de altos ejecutivos
y elaborar un plan de accién para lograr la mejora continua.

La filosofia Deming provee un marco consistente para manejar a la organizacion

como un cuerpo integrado, en donde la fuerza propulsora es la calidad, mediante el

mejoramiento incesante de todos los procesos.”

2 MUNCH GALINDO, Lourdes. Calidad y mejora continua: Principios para la competitividad y la productividad, México:
Trilla, 2005. p. 35-39.
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La ruta de la calidad. “Es un procedimiento para solucionar problemas”.?* Ver
figura 9.

Figura 9. El ciclo PHVA

Defina =l problema |

v Analice el problema |
Cambiar €l *
eztandar
1. Identifigue cauzaz |
Confirmar *‘
resultado del Planifigue acciones |
plan *
midisndo
Implantar el plan |

Fuente: HOYOS TORRES, William. Un libro de la calidad: La ingenieria industrial aplicada a la calidad de las empresas.
Bucaramanga: Universidad Industrial de Santander, 2006. p 147.

La solucién para un problema es mejorar el resultado deficiente hasta lograr un nivel
razonable. Las causas de los problemas se investigan desde el punto de vista de los
hechos y se analiza con procesion la relacion causa efecto. Se evitan estrictamente
las decisiones sin fundamento basadas en la imaginacién o en la teoria desde un
escritorio, debido a que los intentos de solucionar los problemas con base en
decisiones orientan en direcciones equivocadas, lo cual lleva al fracaso o a demorar
la mejora. Se disefian y se implementan medidas que contrarresten el problema
para evitar que los factores causales vuelvan a presentarse. Este procedimiento es
una especie de recuento o representacion de las actividades del aseguramiento de
la calidad, y por eso la gente lo llama “la ruta de la calidad”.

Un problema se soluciona de acuerdo con siguientes siete pasos:

Problema: Identificar el problema.

Observacion: Reconocimiento de las caracteristicas del problema.
Analisis: Busqueda de las principales causas.

Accion: Accién para eliminar las causas.

Verificacion: Confirmacion de la efectividad de la accién.
Estandarizacién: Eliminar permanentemente las causas.

Loren=

2 HOYOS TORRES, Op. cit., p. 147 - 148.
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7) Conclusién: Revision de las actividades y planeacién del trabajo a futuro.

Si estos siete pasos se clarifican e implementan en el mismo orden, las actividades
de mejora seran l6gicamente consistentes y se acumularan establemente.

Solucion sistematica de problemas (S.S.P.). Es un método basico de seleccion,
analisis y mejoramiento de un proceso: un método de interrelacion de mejoras
introducidas y de determinacion de acciones futuras para asegurar la mejora
continua de aquellos procesos a los que les es aplicada.

Las etapas del método S.S.P. son:

Seleccion del proyecto

Formacion de equipos

Definicién del objetivo

Situacién actual

Analisis

Plan de mejoramiento

Resultados

Estandarizacion

Oportunidad de mejoras futuras
) Lecciones aprendidas

oLyl

Relacion de las etapas dentro del proceso: las etapas del sistema no estan fijadas
rigidamente en una secuencia invariable.?® Ver figura 10.

% HOYOS TORRES, William. Un libro de la calidad: La ingenieria industrial aplicada a la calidad de las empresas.
Bucaramanga: Universidad Industrial de Santander, 2006. p 148 - 151.
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Figura 10. Relacion entre las etapas del método de solucion sistematica de
problemas.

1_Seleccion del proyecto
2 Formacion de equipos
3.Deﬂr1‘cifm del objetivo

4 _Situation actual

E_Anzisis - |
&_Plan de mejorami?nto
7.Resutados

S.Estalidariza cion

9 Oportunidad de mejoras futuras

10 Lecciones aprendidas

Fuente: HOYOS TORRES, William. Un libro de la calidad: La ingenieria industrial aplicada a la
calidad de las empresas. Bucaramanga: Universidad Industrial de Santander, 2006. p. 151.

Circulos de calidad. Los circulos de calidad son un instrumento que utiliza la
direccion cuando su filosofia es participativa y cree en el concepto de “calidad total”,
es decir, en la idea de que la calidad se mejora ininterrumpidamente en el lugar de
trabajo.

Los circulos de calidad funcionan en un contexto cultural en el cual el concepto de
empresa obedezca a intereses econémicos y sociales que tengan en cuenta la
capacidad creativa humana, la posibilidad del hombre para participar en objetivos
comunes de grupo.

Los circulos deben centrarse en asuntos practicos y dejarse de teorias; deben
buscar el obtener resultados positivos y no simplemente mantener discusiones.

El papel de los circulos de calidad es:

Identificar problemas.

Seleccionar el problema de mayor importancia.
Hacer que el circulo investigue dichos problemas.
Encontrar soluciones.
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- Tomar medidas, en caso de que el circulo este autorizado a hacerlo.
- Hacer una exposicion de los problemas y posibles soluciones ante la direccion.

La caracteristica esencial es el esfuerzo creativo del grupo para solventar
problemas, lo cual requiere:

Identificaciéon del problema.

Seleccion del problema. Debe escogerlo, entre el universo de posibles problemas.
Analisis del problema.

Solucion del problema, para lo cual a veces se habra de recurrir a ayudas externas
si el grupo no cuenta con los medios necesarios.

Presentacién en direccion, previa experimentacion de la solucidon. Es muy
importante, aqui que el grupo tenga la seguridad de que sus ideas y trabajo llegan
a la direccién y de que esta tenga en cuenta y reconozca su valor creativo.

En caso de que la direccion no decida aceptar su propuesta deberd explicar
claramente el por qué.

Costos de calidad. Hoy es conocido que para lograr calidad no basta con cumplir
con las normas establecidas en el disefio, sino que ademas esta sera el resultado
de un adecuado estudio del mercado, sistema de promocién, distribucién y gestién
de venta, la prestacibn de un conjunto de servicios auxiliares posteriores a las
ventas, que satisfagan al cliente. Estos otros costos ya no son producto a la mala
calidad sino gastos necesarios para generar la misma.?®

Lo anterior puede ser ilustrado graficamente de la siguiente forma en la figura 11.

% HOYOS TORRES, William. Un libro de la calidad: La ingenieria industrial aplicada a la calidad de las empresas.
Bucaramanga: Universidad Industrial de Santander, 2006. p 173-181.
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Figura 11. Costos de calidad

Coztos para generar la calidad
(Coztos de buena calidad)
Costos de cumplimiento

Costos de
calidad

Co=tos por la exiztencia de la
pogibilidad de no cumplir con la norma
(Co=stos de mala calidad)
Costos de no cumplimiento

Fuente: HOYOS TORRES, William. Un libro de la calidad: La ingenieria industrial aplicada a la
calidad de las empresas. Bucaramanga: Universidad Industrial de Santander, 2006. p 180.

6.8 SATISFACCION DEL CLIENTE

Philip Kotler, define la satisfaccién del cliente como “el resultado de comparar su
percepcidn de beneficio de un producto en relacion con las expectativas de
beneficios a recibir del mismo.”’

Como se vid en la anterior definicién, la satisfaccion del cliente esta conformada
por tres elementos:

El rendimiento percibido. Se refiere al desempefno (en cuanto a la entrega de
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o
Servicios.

Es el “resultado” que el cliente “percibe” que obtuvo en el producto o servicio que
adquirio.

Las expectativas. Las expectativas son las “esperanzas” que los clientes tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o
mas de estas cuatro situaciones:

a7 KOTLER, Philip. Direccion de marketing: La edicion del milenio, 8 edicion. México: Prentice Hall, 2001. p. 40.
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- Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el
producto o servicio.

- Experiencias de compra anteriores.
- Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion.
- Promesas que ofrecen los competidores.

Los niveles de satisfaccion. Luego de realizada la compra o adquisicién de un
producto o servicio, los clientes experimentan de estos tres niveles de satisfaccion:

- Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza
las expectativas del cliente.

- Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide con
las expectativas del cliente.

- Complacencia: Se produce cuando el desempeno percibido excede a las
expectativas del cliente.?®

% | ABRADOR, Hender. 2006 La satisfaccion del cliente. Disponible desde Internet en:
<http://www.galeon.com/henderlabrador/hender_archivos/Isc.pdf> [con acceso el 09/09/2009].
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7. SITUACION ACTUAL DE CENFER S.A.

El Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones, CENFER S.A. esta disefiando
y utilizando encuestas que son aplicadas durante las ferias o eventos a
expositores, visitantes y asistentes a jornadas académicas. La informacién
recolectada es tabulada y analizada por la Directora de la unidad estratégica de
negocio (UEN) a la cual corresponde la feria o evento.

Las encuestas contienen preguntas relacionadas con los siguientes temas:

Tabla 1. Contenido de las encuestas disefiadas por las UEN

Expositores

Visitantes

Asistentes jornada académica

1. Motivaciéon y comunicacion
de la feria.

Informacién de la feria
Participacién en  versiones
anteriores de la feria
Motivacién para participar en la
feria

Cumplimiento  de
propuestos
Margen de ventas

objetivos

2. Prestacién del servicio.
Tesoreria

Acreditaciones

Vigilancia

Montaje

Adicionales

Parqueadero

Aseo

Puntos de comidas

3. Evaluacién de la feria.
Duracién de la feria

Horario

Conferencias y juzgamientos
(algunos casos)
Actividades  por
proximas versiones
Tipo de compradores a invitar
Calificacién a la feria
Participacién en la feria en su
proxima versién

Nuevos expositores
Recomendaciones adicionales

incluir en

1. Informacién del visitante
Procedencia del visitante
Perfil del visitante
Ocupacion del visitante
Motivacién

Informacién de la feria

2. Satisfaccion

Muestra comercial

Taquillas

Puntos de comidas

Atencion del personal
Parqueadero

Aseo

Conferencias y juzgamientos
(algunos casos)
Actividades  por
proximas versiones

incluir en

3. Evaluacién de la feria y la
jornada académica

1. Motivacion y comunicacion
de la jornada académica.
Informacion

Motivacién para participar
Cumplimiento de  objetivos
propuestos

2. Prestacién del servicio.
Tesoreria

Acreditaciones
Adicionales

Montaje

Aseo

Vigilancia

Puntos de comidas

3. Evaluacion de la jornada
académica

Duracion

Horario

Calidad de conferencistas y
conferencias

Temas de interés

Calificacién a la jornada
académica o feria
Participacion en la jornada

académica o feria en su
préxima version

Recomendaciones adicionales

Fuente: La Autora
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Las encuestas aplicadas a expositores y visitantes pueden variar segun la feria o
evento y teniendo en cuenta que el disefio de cada modelo de encuesta esta a
cargo de la directora encargada de la unidad estratégica de negocio (UEN).

La informaciéon recolectada mediante las encuestas genera los datos que
finalmente alimentan los indicadores de gestion relacionados con el proceso
prestacion del servicio ferial (evento).

Los indicadores de gestién relacionados directamente con el proceso prestacion
del servicio para ferias o eventos son:

jndice de satisfaccion al cliente - Visitante

- Indice de satisfaccion al cliente — Expositor

- Indice de satisfaccion del congreso — Visitante

- Indice de satisfaccién del congreso - Organizador

CENFER S.A. cuenta con un sistema de gestion de la calidad el cual se ha
definido como: “Diseno, desarrollo, organizacién, promocién y realizacion de
ferias, exposiciones generales y especializadas, eventos y alquiler de bienes
muebles e inmuebles para la organizacién de eventos, exposiciones y ferias”.?°

La documentacién del sistema de gestién de calidad relacionada con el proceso
de prestacién del servicio es:

Tabla 2. Documentacion del sistema de gestion de calidad

SERVICIO SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Caracterizacion proceso aseo

Aseo Instructivo servicio aseo

Planilla control de actividades de aseo
Caracterizacion proceso montaje

Montaje Instructivo de montaje de ferias o eventos
Planilla control de actividades de montaje

# Manual de calidad, CENFER.
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SERVICIO

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Taquilla

Caracterizacién proceso taquilla
Instructivo servicio de taquilla
Requerimiento de boleteria

Planilla control ingreso de expositores
Planilla control ingreso de visitantes
Reporte por dia entrada taquilla
Planilla control para taquilla

Adicionales

Caracterizacién proceso adicionales
Instructivo servicio adicionales
Solicitud y reserva de servicios adicionales

Acreditaciones

Caracterizacion proceso acreditaciones
Instructivo control y logistica de acreditaciones
Planilla control ingreso para acreditaciones
Formato acreditacion adicional

Vigilancia

Caracterizacién proceso de vigilancia
Procedimiento contratacidn vigilancia adicional
Manual de porteria

Formato retiro de llaves

Control ingreso visitantes

Fuente. La Autora
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8. ANALISIS Y DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE CENFER S.A.

El Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones de Bucaramanga, Cenfer S.A.
cuenta con unos indicadores de gestion que evallan los diferentes procesos de la
empresa.

Los indicadores de gestién relacionados directamente con la prestacion del
servicio son:

- indice de satisfaccion al cliente- Visitante

Propédsito: Permite medir el nivel de satisfaccion de los clientes visitantes en el
proceso de prestacion de servicio.

Unidad de medida: El resultados del indicador se expresan en porcentaje.

Forma de calculo: ((% Cumplimiento meta de prestacion de servicio* % Meta de
satisfaccion)/Meta de cada uno), posteriormente de suman todos los % de
cumplimiento de la meta de satisfaccién y ese seria el cumplimiento total de la
meta de satisfaccion del visitante.

Datos: Encuestas a visitantes.

La tendencia presentada por el indicador satisfaccién al cliente - visitante teniendo
en cuenta las ferias: agroferia, feria artesanias, caraudio, motorshow.
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Figura 12. indice de satisfaccion del cliente — Visitante

Indice satisfaccion al cliente (Visitante)
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Fuente: La Autora

Como se muestra en la grafica anterior las &areas que presentan menor
rendimiento entre el 13% y 15% en relacién al cumplimiento de la meta son:
taquillas, aseo de zonas comunes y aseo puntos de comidas.

- indice de satisfaccion al cliente - Expositor

Propésito: Permite medir el nivel de satisfaccién de los clientes expositores en el
proceso de prestacion de servicio.

Unidad de medida: El resultados del indicador se expresan en porcentaje.

Forma de calculo: ((% Cumplimiento meta de prestacion de servicio * % Meta de
satisfaccion)/Meta de cada uno), posteriormente de suman todos los % de
cumplimiento de la meta de satisfaccién y ese seria el cumplimiento total de la
meta de satisfaccién del expositor.

Datos: Encuestas a expositores.

La tendencia presentada por el indicador satisfaccion al cliente - expositor
teniendo en cuenta las ferias: agroferia, feria artesanias, caraudio, motorshow.
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Figura 13. indice de satisfaccion del cliente — Expositor

Indicador satisfaccion al cliente - Expositor
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Fuente: La Autora

Como se muestra en la grafica anterior las areas que presentan menor
rendimiento entre el 9% y 11% en relacién al cumplimiento de la meta son:
taquillas, aseo de bafos, aseo de zonas comunes, aseo puntos de comidas y
logistica.

Las areas que intervienen en la prestacién del servicio ferial (evento) que no se
encuentran incluidos en el indicador satisfaccion al cliente — Expositor son:
acreditaciones, adicionales, montaje; debido a que cada Directora de la unidad
estratégica de negocio (UEN) es quien disefa la encuesta y alimenta el indicador.
- Indice de satisfaccion del congreso - Visitante

Propdsito: Permite identificar el nivel de satisfaccion de las expectativas de las
visitantes del congreso con respecto al servicio que ofrece Cenfer y el que ofrece
la regién.

Unidad de medida: El resultados del indicador se expresan en porcentaje.

Forma de calculo: (# de personas que califican bueno y muy bueno cada factor del
congreso/Total de la muestra).

Datos: Encuestas a visitantes
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Figura 14. indice de satisfaccion del congreso — Visitante

Indice de Satisfaccion al Cliente
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Fuente: Indicadores de gestion, Cenfer S.A..

- indice de satisfaccion del congreso - Organizador

Propésito: Permite identificar el cumplimiento de los requisitos del cliente con
respecto a las expectativas del organizador del congreso.

Unidad de medida: El resultados del indicador se expresan en porcentaje.

Forma de célculo: (# de personas que estan de acuerdo con el disefio del evento/
Total de encuestados)

Datos: Encuestas a visitantes
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Figura 15. indice de satisfaccién del congreso — Organizador

Indice de satisfacciin del congreso - Organizador
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Fuente: Indicadores de gestion, Cenfer S.A..

Los indicadores relacionados con el indice de satisfaccion del congreso dan
cumplimiento a la meta propuesta debido a que los congresos o eventos

organizados por terceros no utilizan todas las areas que intervienen en el proceso
prestacion del servicio.

Los indicadores de gestidon relacionados indirectamente debido a que de una u
otra forma pueden llegar a intervenir en la prestacién del servicio son:

- Inversion en mantenimientos correctivos
Propésito: Analizar el valor invertido en mantenimientos correctivos.
Unidad de medida: El resultados del indicador se expresan en porcentaje.

Forma de calculo: (Inversion en mantenimiento correctivo/Inversion en
mantenimiento preventivo).

Datos: Gestion de mantenimiento y reporte de mantenimientos preventivos.
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Figura 16. Inversion en mantenimientos correctivos

Inversion en correctivos
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Fuente: Indicadores de gestion, Cenfer S.A..

La frecuencia del indicador mostrado anteriormente es anual, en este caso
corresponde a la medicion realizada en el afio 2008. El afio pasado se realizaron
muchos mantenimientos correctivos, debido al estado de la infraestructura,
implementos y equipos que se encontraban en deterioro y que estaban
presentando desgaste.

Este indicador puede llegar a influencia el proceso prestacién del servicio porque
afecta la calidad percibida finalmente por los clientes (expositor, visitante vy
organizador).

- Eficacia de las acciones de mejora

Propésito: Evaluar la gestion del recurso humano del centro ferias en cuanto a las
mejoras efectuadas a los diferentes procesos, procedimientos, instructivos vy
demas actividades que conforman el sistema de gestion de calidad.

Unidad de medida: El resultados del indicador se expresan en porcentaje.

Forma de célculo: (Numero de acciones de mejora ejecutadas al sistema de
gestion de calidad/ Acciones de mejora levantadas) *100.

Datos: Teniendo en cuenta las acciones de mejora implementadas y que se
encuentran consignadas en el formato solicitud acciones de mejora.
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Figura 17. Eficacia en las acciones de mejora
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Fuente: Indicadores de gestion, Cenfer S.A.

Mediante el plan de mejora continua y su posterior implementacion por parte de la
empresa Cenfer, serd notoria la variacion debido a las propuestas y las acciones
de mejora que sean ejecutadas entre el afio 2009 y 2010.

- Cumplimiento programa de capacitacion
Propésito: Mide el nivel de cumplimiento de Cenfer en la realizaciéon de los
programas de capacitacién planificados para su recurso humano.

Unidad de medida: El resultados del indicador se expresan en porcentaje.

Forma de calculo: (Numero de programas de capacitacion realizados/ Numero de
programas de capacitacion planificados)

Datos: Analizando el cumplimiento del programa de capacitacién, soportes de
capacitaciones.
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Figura 18. Cumplimiento programa capacitacion
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Fuente: Indicadores de gestion, Cenfer S.A.

Teniendo en cuenta la informacion obtenida mediante las encuestas aplicadas a
expositores, visitantes y organizadores junto con los indicadores de gestion; fue
posible conoces las fallas, causas y generar propuestas y acciones de mejora para
el proceso prestacion del servicio ferial (evento).

Tabla 3. Analisis interno del proceso prestacion del servicio ferial (evento)

Servicio Aseo

Falla

Causas

Propuesta de mejora

Incumplimiento en la meta
deseada para el indice
satisfaccion  del cliente
(expositor — visitante)

Formular preguntas mas
especificas relacionadas
con el servicio aseo en las
encuestas realizadas a
expositores y visitantes.

Errores en la recoleccion de
datos para alimentar los
indicadores.

Dificultad para la medicion
del indicador y el andlisis de
sus resultados.

Falta de unanimidad entre
las unidades estratégicas de
negocio con el fin de
recolectar los mismos datos
en las encuestas.

Entrega formato de
requerimientos técnicos y
plano de montaje.

Planeacion de la cantidad de
personal temporal requerido.

Asignaciéon de funciones y
responsabilidades al
personal  permanente vy
temporal.

Induccién y capacitacion al
personal temporal.

Unificar los criterios a tener en
cuenta al momento de disefar y
aplicar las encuestas a expositores,
visitantes y organizadores mediante
la creacion de formatos de encuesta
para los diferentes clientes.

Establecer plazos para la entrega
del formato de requerimientos
técnicos y plano de montaje a la
Coordinacion Operativa (15 y 8 dias
antes de la feria o0 evento
respectivamente).

Creacion y modificacién de
instructivos, formatos y folletos.

Creacion de los formatos:
Cronograma de actividades del
servicio aseo (permanentes y
feriales)
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Servicio Aseo

Falla Causas Propuesta de mejora
Disponibilidad de Lista de chequeo de actividades del
implementos, insumos, servicio aseo (permanentes y
equipos y maquinaria feriales)
especializada. Solicitud de implementos insumos y
equipos
Difusién y apropiacién de las | Legalizacién de implementos
diferentes herramientas: | insumos y equipos
manuales, indicadores, | Solicitud de alquiler de maquinaria
instructivos y formatos. especializada
Modificacion del formato:
Planilla control actividades de aseo
(diaria)
Informar al personal perteneciente al
servicio aseo las herramientas
existentes y sus resultados.
Servicio Montaje
Falla Causas Propuesta de mejora

Inclusion de este servicio en
la meta deseada para el
indice  satisfaccion  del
cliente (expositor) de las
todas ferias (evento).

Formular preguntas mas
especificas relacionadas
con el servicio montaje en
las encuestas realizadas a
expositores y visitantes.

Errores en la recoleccion de
datos para alimentar los
indicadores.

Falta de unanimidad entre
las unidades estratégicas de
negocio con el fin de
recolectar los mismos datos
en las encuestas.

Cambios frecuentes durante
el montaje de la feria o
evento.

Entrega formato de
requerimientos técnicos y
ficha técnica de la feria o
evento.

Planeacion de la cantidad de
personal temporal requerido.

Asignaciéon de funciones y
responsabilidades al
personal  permanente vy
temporal.

Induccién y capacitacién al
personal temporal.

Disponibilidad de
implementos, insumos,
equipos y magquinaria

especializada.

Unificar los criterios a tener en
cuenta al momento de disefar y
aplicar las encuestas a expositores,
visitantes y organizadores mediante
la creacion de formatos de encuesta
para los diferentes clientes.

Establecer plazos para la entrega
del formato de requerimientos
técnicos y ficha técnica de la feria o
evento a la Coordinacién Operativa
(8 dias antes de la feria o evento
respectivamente).

Creacion y modificaciéon de
instructivos, formatos y folletos.

Creacion de los formatos:

Formato solicitud de cambios
Cronograma de actividades

Lista de chequeo de actividades
Solicitud de implementos insumos y
equipos
Legalizacién de
insumos y equipos
Solicitud de alquiler de maquinaria
especializada.

Ficha técnica para evento

implementos
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Servicio Montaje

Falla Causas Propuesta de mejora
Difusion y apropiacién de | Modificacién del formato:
las diferentes herramientas: | Planilla control actividades de
manuales, indicadores, | montaje (diaria)
instructivos y formatos.
Informar al personal perteneciente
al servicio montaje las
herramientas existentes y sus
resultados.
Informar al personal perteneciente
al servicio montaje las
herramientas existentes y sus
resultados.
Servicio Taquilla
Falla Causas Propuesta de mejora
Incumplimiento en la meta | Cambios en el proceso | Creacién y modificacion de instructivos
deseada para el indice | de taquilla (manual - | (taquilla manual — sistematizado),
satisfaccion  del cliente | sistematizada) formatos y folletos.
(expositor — visitante)
Manejo de la taquilla a | Creacién de los formatos:
Formular preguntas mas | cargo de un proveedor. Solicitud de implementos de taquilla.
especificas relacionadas

con el servicio taquilla en
las encuestas realizadas a
expositores y visitantes.

Dificultad para la medicién
del indicador y el andlisis de
sus resultados.

Planeacion de
cantidad de

temporal requerido.

la

personal

Induccién y capacitacion
al personal temporal.

Informar al personal perteneciente al
servicio taquilla (registradoras) las
herramientas existentes

Servicio Adicionales

Falla Causas Propuesta de mejora
Desconocimiento del | Disponibilidad de | Mantener un inventario de reserva y
servicio de adicionales por | elementos para la venta | exigir cumplimiento en la entrega de
parte de los expositores. durante las ferias o | pedidos por parte de los proveedores.

eventos.
Inclusion de este servicio en Aumentar el portafolio de productos del
la meta deseada para el | Ofrecer variedad de | servicio de adicionales.

indice  satisfaccion  del
cliente (expositor) de las
todas ferias (evento).

Formular preguntas mas
especificas relacionadas
con el servicio de
adicionales en las
encuestas realizadas a

expositores y visitantes.

productos (mobiliario de
alquiler y elementos para

la venta).
Desconocimiento

pertenecientes

del
mobiliario y elementos

al

servicio de adicionales

(expositores)

Diseflar un catalogo de productos y
darlo a conocer a los expositores antes y
durante la feria o evento.

Tener en cuenta el plano de montaje y la
ficha técnica de la feria o evento.

Creacion y modificacion de instructivo,
formato y folleto.
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Servicio Adicionales

Falla Causas Propuesta de mejora
Errores en la recolecciéon de | Falta de unanimidad | Unificar los criterios a tener en cuenta al
datos para alimentar los | entre las unidades | momento de disefiar y aplicar las

indicadores.

Dificultad para la medicién
del indicador y el andlisis de
sus resultados.

estratégicas de negocio
con el fin de recolectar
los mismos datos en las
encuestas.

Planeacién de la
cantidad de personal
temporal requerido.

Induccién y capacitacion
al personal temporal.

Asignacién de funciones
y responsabilidades al
personal.

encuestas a expositores, visitantes vy
organizadores mediante la creacion de
formatos de encuesta para los diferentes
clientes.

Servicio Acreditaciones

Falla Causas Propuesta de mejora
Inclusion de este servicio en | Falta de unanimidad | Unificar los criterios a tener en cuenta al
la meta deseada para el | entre las unidades | momento de disehar y aplicar las

del
las

indice  satisfaccion
cliente (expositor) de
todas ferias (evento).

Preguntas mas especificas
relacionadas con el servicio
de acreditaciones en las
encuestas realizadas a
expositores.

Errores en la recoleccion de
datos para alimentar los
indicadores.

Dificultad para la medicion
del indicador y el andlisis de
sus resultados.

estratégicas de negocio
con el fin de recolectar
los mismos datos en las
encuestas.

Planeacién de la
cantidad de personal
temporal requerido.

Induccién y capacitacién
al personal temporal.

Elementos  necesarios
para la acreditacion de
expositores.

encuestas a expositores, visitantes y
organizadores mediante la creacién de
formatos de encuesta para los diferentes
clientes.

Informacion del formato de
requerimientos técnicos, ficha técnica de
la feria o evento.

Creacion y modificacién de instructivo,
formatos y folleto. Informar y capacitar al
personal de apoyo segun el sistema de
acreditacién elegido para la feria o
evento.

Creacion y modificacién de los
formatos:

Lista de chequeo del servicio
acreditaciones
Planilla control ingreso para
acreditaciones
Formato de acreditacién adicional
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Servicio Seguridad (Logistica)

Falla Causas Propuesta de mejora
Incumplimiento en la meta | Planeacién de la | Informacién del formato de
deseada para el indice | cantidad de personal | requerimientos técnicos, ficha técnica
satisfaccion del cliente | temporal requerido. de la feria 0 evento y acuerdos con el
(expositor) proveedor del servicio.

Creacion de  instructivos para el
servicio de vigilancia permanente vy
seguridad para ferias o eventos.

Fuente: La Autora.

El sistema de gestibn de calidad del Centro de Ferias, Exposiciones y
Convenciones de Bucaramanga, CENFER S.A., cuenta con una documentacion
para los procesos que intervienen en la prestacidén del servicio ferial (evento), pero
dicha documentacién no es suficiente debido a la dimension que tiene cada uno
de los procesos. Por medio de este plan de mejora continua se busca
complementar la documentacion del sistema de gestion de calidad, basados en
unas mejoras que deben ajustarse a cada uno de los procesos.
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9. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Etapa I: Diagndéstico y diseno del proyecto

Objetivos Actividades Resultados
¢ Diagnosticar la situacion | Estudiar y analizar las | e Servicio Aseo: Encuesta al
del proceso denominado | encuestas aplicadas a coordinador operativo,
prestacién del servicio | expositores, visitantes y supervisor de aseo y auxiliar

ferial (evento) de la
empresa CENFER S.A,
para establecer su estado
actual y de esta manera
determinar decisiones y
acciones a desarrollar.

e Informar al personal que
interviene en el proceso
prestaciébn del servicio
ferial o evento mediante
comunicaciones escritas y
reuniones.

organizadores, analisis de los
indicadores de gestion vy
aplicacién de una encuesta a
cada uno de los trabajadores
que intervienen en el proceso
denominado prestacion del
servicio ferial (evento).

Por medio de una carta se
comunica a cada uno de los
entrevistados el motivo por el

cual se requiere de su
colaboracién y  mediante
reuniones.

e Comunicacién al personal
entrevistado (nombrado
anteriormente) y mediante

de aseo.

Servicio Montaje: Encuesta al
coordinador operativo,
supervisor de montaje vy
auxiliar de montaje.

Servicio Taquilla: Encuesta a
la tesorera y auditora interna.
Servicio Adicionales:

Encuesta al coordinador
operativo, servicio al cliente y
guia de pabellén.

Servicio Acreditaciones:
Encuesta al coordinador de
sistemas.

Servicio Vigilancia: Encuesta
al coordinador de vigilancia.

reuniones se dio a conocer la
informacién relacionada con
el plan de mejora continua.

Etapa Il: Inicio del proyecto

Objetivos

Actividades

Resultados

e Diagnosticar la situacién
del proceso denominado
prestaciéon del servicio
ferial (evento) de Ia
empresa CENFER S.A,,
para establecer su estado
actual y de esta manera
determinar decisiones y
acciones a desarrollar.

Esta etapa contiene la

recoleccion de la
informaciéon adquirida por
medio de fuentes

secundarias y observacion:
posterior se hace Ia
interpretacion de la
informaciéon y andlisis de
los datos.

Interpretacién de la informacion y
andlisis de los datos obtenidos en las
encuestas de: aseo, montaje, taquilla,
adicionales, acreditaciones y
vigilancia.
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Etapa lll: Ejecucidén del proyecto.

Objetivos Actividades Resultados

e Identificar y documentar el | Las actividades mas | e Creacion de instructivos de
proceso denominado | importantes son: trabajo del servicio aseo,
prestacion del servicio montaje, taquilla, adicionales,
ferial o evento al cual | e Definir los proyectos vy acreditaciones y vigilancia.
pertenecen: montaje, acciones de mejora a partir Creacion y modificacion de
vigilancia, aseo, taquilla, de resultados obtenidos. formatos para los servicios de
acreditaciones y Planear y dar seguimiento aseo, montaje, taquilla,
adicionales. a las acciones. adicionales, acreditaciones y

Elaborar los instructivos y
formatos para cada una de
las areas que intervienen
en el proceso denominado

Identificaciéon de fallas y
posibles causas en las
areas estudiadas.

Documentacion del plan de
mejora continua del

vigilancia.

Creacién de folletos de
induccion para el personal
temporal de: aseo, montaje,
taquilla, adicionales,

prestacion del servicio. proceso denominado | acreditaciones y vigilancia.
prestacion del servicio | ® Propuestas de mejora en el
ferial o evento. manejo de indicadores y

e Informar a la direccion encuestas a expositores,
sobre el plan de mejora visitantes y organizadores.
continua.

e Informar a los trabajadores
e interesados.

Mediante una comunicacién escrita se informé al personal que interviene en el
proceso prestacion del servicio ferial o evento el motivo por el cual era necesaria
su colaboracion en la recoleccién de informacion.

Una vez disefiado y documentado el plan de mejora para el proceso de prestacion
del servicio ferial o evento se dio a conocer los instructivos de trabajo, formatos y
folletos a los involucrados en dicho proceso con el fin de facilitar su posterior
implementacion por parte de la empresa Cenfer S.A.

68



10. DOCUMENTACION DEL PLAN DE MEJORA CONTINUA AL PROCESO
PRESTACION DEL SERVICIO FERIAL (EVENTO)

La documentacion perteneciente al plan de mejora continua del proceso
prestacion del servicio ferial (evento) contiene las siguientes areas: aseo, montaje,
taquilla, adicionales, acreditaciones y vigilancia.

Tabla 4. Documentacion del plan de mejora continua

SERVICIO PLAN DE MEJORA CONTINUA
Comunicacién del proyecto al personal entrevistado del
servicio aseo

Cuestionarios al personal del servicio aseo

Instructivos:

Instructivo de trabajo para las actividades permanentes del
servicio de aseo

Instructivo de trabajo para las actividades feriales del
servicio de aseo

Formatos:

Cronograma de las actividades permanentes del servicio
aseo

ASEO Cronograma de las actividades para ferias o eventos del
servicio aseo

Lista de chequeo de actividades permanentes del servicio
aseo

Lista de chequeo de actividades para ferias o eventos del
servicio aseo

Solicitud de implementos, insumos y equipos

Legalizacion de implementos, insumos y equipos

Solicitud de alquiler de maquinaria especializada

Planilla control actividades de aseo

Folleto servicio aseo

Comunicacién del proyecto al personal entrevistado del
servicio montaje

Cuestionarios al personal del servicio montaje

Instructivo:

Instructivo de trabajo para las actividades del servicio
montaje

Formatos:

Cronograma de las actividades para ferias o eventos del
servicio montaje

MONTAJE Solicitud de implementos, insumos y equipos

Legalizacion de implementos, insumos y equipos

Solicitud de alquiler de maquinaria especializada

Formato solicitud de cambios

Ficha técnica para evento

Lista de chequeo de actividades para ferias o eventos del
servicio montaje

Planilla control actividades de montaje

Folleto servicio montaje
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SERVICIO

PLAN DE MEJORA CONTINUA

Comunicacién del proyecto al personal entrevistado del
servicio taquilla

Cuestionarios al personal del servicio taquilla
Instructivos:

Instructivo de trabajo para las actividades del servicio de

TAQUILLA taquilla manual
Instructivo de trabajo para las actividades del servicio de
taquilla sistematizado
Formatos:
Solicitud implementos de taquilla
Folleto taquilla manual
Comunicacién del proyecto al personal entrevistado del
servicio adicionales
Cuestionarios al personal del servicio adicionales
Instructivo:
ADICIONALES Instructivo para la prestacién del servicio de adicionales
Formatos:
Solicitud para alquiler o venta de elementos para
expositores
Comunicacion del proyecto al personal entrevistado del
servicio acreditaciones
Cuestionarios al personal del servicio acreditaciones
Instructivo:
Instructivo de trabajo para las actividades del servicio
ACREDITACIONES acreditaciones
Formatos:
Planilla control ingreso para acreditaciones
Formato de acreditacion adicional
Lista de chequeo para el servicio de acreditaciones
Comunicacion del proyecto al personal entrevistado del
servicio vigilancia
Cuestionarios al personal del servicio vigilancia
Instructivo:
Instructivo de trabajo para las actividades del servicio de
VIGILANCIA vigilancia permanente

Instructivo de trabajo para las actividades del servicio de
seguridad para ferias o eventos

Formato:

Control ingreso de visitantes

Unidades Estratégicas de
Negocio (UEN)

Unificacion de criterios en las encuestas realizadas para
utilizar correctamente los indicadores de gestién.

Modelo de encuesta para expositores, visitantes vy
organizadores de ferias y eventos; incluyendo todas las
areas del proceso prestacién del servicio.

Encuesta expositores ferias

Encuesta visitantes ferias

Encuesta organizador del evento

Encuestas visitantes al evento

Fuente. La Autora
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10.1 SERVICIO ASEO

Los resultados obtenidos en el servicio aseo se enuncian a continuacion:

- Comunicacion del proyecto al personal entrevistado del servicio aseo
- Cuestionarios al personal del servicio aseo

- Instructivos del servicio aseo

- Formatos del servicio aseo

10.1.1 Comunicacion del proyecto al personal entrevistado del servicio aseo.
Mediante una carta dirigida al personal de aseo, se informa que como apoyo a la
Direccién Administrativa y Financiera en la definicion y documentaciéon de los
procedimientos del proceso prestacién del servicio es necesaria su colaboracion
en la recoleccion de datos a través de cuestionarios. Ver anexo B.

10.1.2 Cuestionarios del servicio aseo. Los cuestionarios fueron aplicados al
personal encargado del servicio aseo:

- Coordinador Operativo
- Supervisor de aseo
- Auxiliar de aseo

La informacién obtenida por medio del cuestionario junto con la caracterizacion,
instructivo y formatos del servicio aseo incluidos en el manual de calidad de la
empresa; se utiliza para retroalimentar la documentacion del plan de mejora
continua. Los cuestionarios estan disefiados para cada funcionario y tienen que
ver con labores que realiza en el proceso al cual pertenece. Ver anexo C, Dy E.

Algunos aspectos tenidos en cuenta en los cuestionarios son:

- Actividades diarias que realiza el personal de aseo cuando no hay eventos en
la empresa.

- Actividades que realiza el personal de aseo cuando se realizan eventos en las
instalaciones de la empresa.

- Planeacion de las actividades de aseo.

- Formatos o registros diligenciados en el servicio de aseo.

- Solicitud del personal de apoyo.
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- Insumos utilizados para la realizacion de las actividades de aseo.
- Dotacion de uniformes y equipos de proteccién personal.

10.1.3 Instructivos del servicio aseo. Se disefiaron dos instructivos para el
servicio aseo:

Instructivo de trabajo para las actividades permanentes del servicio de aseo.
Este instructivo de trabajo tiene la siguiente estructura:

- Objetivo

- Alcance

- Vocabulario

- Responsables

- Descripcion del servicio aseo permanente

Instructivo de trabajo para las actividades feriales del servicio de aseo. Este
instructivo de trabajo tiene la siguiente estructura:

- Objetivo

- Alcance

- Vocabulario

- Responsables

- Descripcion del servicio aseo ferial
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INSTRUCTIVO DE TRABAJO PARA EL SERVICIO DE ASEO PERMANENTE

Cédigo: INAS02
INSTRUCTIVO DE TRABAJO PARA LAS Version: 1
ACTIVIDADES PERMANENTES DEL SERVICIO | Fecha de Revisién: Abril 23
CEN ER DE ASEO de 2.009
BUCARAMANGA Péglna 1 de 8

1. OBJETIVO Coordinar el personal necesario y los pasos a seguir para la realizacién de las
actividades de aseo, manteniendo en las mejores condiciones de limpieza las instalaciones fisicas
del Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones de Bucaramanga, CENFER S.A.

2. ALCANCE: Este instructivo aplica para la ejecucion de las actividades permanentes de aseo e
higiene de las instalaciones fisicas del Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones de
Bucaramanga, CENFER S.A.

3. VOCABULARIO:
Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

Aseo Permanente: Actividades de aseo rutinarias realizadas en las instalaciones fisicas del
Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones de Bucaramanga, CENFER S.A., cuando no hay
eventos.

Dotacion y Equipos de proteccidon personal: Es una prestacién que se otorga a los trabajadores
para que puedan desempefar sus labores de manera adecuada y en condiciones de seguridad
evitando asi riesgos en el trabajo.

Equipos de Aseo: Son los equipos suministrados por CENFER S.A., requeridos para realizar las
actividades de aseo, tales como: hidrolavador, aspiradoras y brilladoras.

Implementos de Aseo: Son los utensilios suministrados por CENFER S.A. requeridos para
realizar las actividades de aseo, tales como: escobas, traperos, rastrillos, etc.

Insumos de Aseo: Son los productos de limpieza suministrados por CENFER S.A. necesarios
para llevar a cabo las actividades de aseo, tales como: jabén, desinfectante, ambientador, etc.

Instalaciones Fisicas: Son las areas disponibles para las exposiciones tales como: Pabellén
Multiple, Pabellén de Exposiciones, Patio de honor, Patio de banderas, Puntos de Apoyo y
Servicios, Parqueaderos y Vias de acceso.

Instructivo: Documento que describe de forma detallada el "como" desarrollar una actividad.

Proceso: Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las
cudles transforman entradas en salidas.

Planeacion del Personal: Definicién del recurso humano idéneo y su respectivo costo para la
realizacion de las actividades, asegurando que la organizacion consiga y retenga la cantidad y
calidad del personal que realmente necesita.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempenadas.
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Supervisor de Aseo: Persona que dirige y controla las actividades de aseo del personal bajo su
cargo.

4. RESPONSABLES: Supervisor de Aseo - Coordinador Operativo.

5. DESCRIPCION DEL SERVICIO DE ASEO PERMANENTE

v

1. Planeacién de las actividades 6. Entrlegar los .elelmentos de
permanentes de aseo. aseo. (Insumos, implementos y
equipos)

2. Definir la cantidad de personal y su ¢

horario de trabajo. 7. Entregar dotacién y
¢ equipos de proteccion

personal.
2.1 Solicitud del recurso humano con su ;
respectiva autorizacién.

8. Registros de las actividades
v de aseo permanentes y

3. Definir el presupuesto de los referencias.
insumos e implementos. $
9. Supervision de las actividades
Y de aseo permanentes.
4. Solicitud de maquinaria
especializada. ¢

¢ 10. Definir acciones
correctivas o de mejora.

5. Comunicar al Supervisor de Aseo las
actividades permanentes y su forma de ¢

realizacion. @

1. Planeacion de las actividades permanentes de aseo

La planeacion de las actividades las realiza el Coordinador Operativo junto al Supervisor de Aseo y
mediante el Cronograma de Actividades de Aseo Permanentes se definira el periodo de tiempo en
el cual se van a ejecutar. Se debe tener en cuenta para la programacion de las actividades de aseo
y los resultados de la Lista de Chequeo de Actividades Permanentes del Servicio Aseo, donde se
identifican las areas y la necesidad de permanecer en perfectas condiciones de limpieza e higiene.
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Las actividades permanentes realizadas por el personal de aseo son:

No.
Actividad

Contenido

Responsable

Registro

Plaza de Conciertos

Recoleccién de basuras

Limpiar canaleta

Supervisor de Aseo
Auxiliar de Aseo

*Panilla control de
actividades de aseo
*Cronograma de
actividades
permanentes del
servicio aseo

*Lista de chequeo de
actividades
permanentes del
servicio aseo

Lote de Retorno

Rastrillar el Lote de Retorno

Recoleccién de basuras

Supervisor de Aseo
Auxiliar de Aseo

*Panilla control de
actividades de aseo
*Cronograma de
actividades
permanentes del
servicio aseo

*Lista de chequeo de
actividades
permanentes del
servicio aseo

Banos

Asear los bafios comprende:

Barrer

Trapear

Dotar los bafios con papel higiénico y jabén

Limpiar paredes, espejos, sanitarios y
lavamanos

Colocar las canecas de aseo

10

Recoleccion de basuras

Supervisor de Aseo
Auxiliar de Aseo

*Panilla control de
actividades de aseo
*Cronograma de
actividades
permanentes del
servicio aseo

*Lista de chequeo de
actividades
permanentes del
servicio aseo

Torres

11

Lavado de Torres

13

Limpieza de escaleras, puertas, ventanales,
ojos de buey, muros

14

Tapada de escotillas

15

Limpieza de portones de la Sub-estacion

Supervisor de Aseo
Auxiliar de Aseo

*Panilla control de
actividades de aseo
*Cronograma de
actividades
permanentes del
servicio aseo

*Lista de chequeo de
actividades
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16

Limpieza de cubiertas y cifones (barrery
lavar)

permanentes del
servicio aseo

Zona de Descargue

17

Barrido de la Zona de Descargue

18

Recoleccién de basuras

19

Limpiar canaleta

Supervisor de Aseo
Auxiliar de Aseo

*Panilla control de
actividades de aseo
*Cronograma de
actividades
permanentes del
servicio aseo

*Lista de chequeo de
actividades
permanentes del
servicio aseo

Patio de Honor

20

Barrido de Patio de Honor

21

Secada de pozos

22

Lavado de pisos con el Hidrolavador

23

Recoleccién de basuras

24

Limpiar canaleta

Supervisor de Aseo
Auxiliar de Aseo

*Panilla control de
actividades de aseo
*Cronograma de
actividades
permanentes del
servicio aseo

*Lista de chequeo de
actividades
permanentes del
servicio aseo

Patio de Banderas

25

Barrido de Patio de Banderas

26

Secada de pozos

27

Barrido de la Fuente

28

Recoleccién de basuras

Supervisor de Aseo
Auxiliar de Aseo

*Panilla control de
actividades de aseo
*Cronograma de
actividades
permanentes del
servicio aseo

*Lista de chequeo de
actividades
permanentes del
servicio aseo

Areas Libres

29

Barrido de las Areas Libres

30

Secada de pozos

31

Recoleccién de basuras

32

Limpiar canaleta

Supervisor de Aseo
Auxiliar de Aseo

*Panilla control de
actividades de aseo
*Cronograma de
actividades
permanentes del
servicio aseo

*Lista de chequeo de
actividades
permanentes del
servicio aseo
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Taquillas

33

Desherbar sardineles y dilataciones

34

Lavado de techos, pasillos y persianas

Barrer las taquillas (cubiculos)

Supervisor de Aseo
Auxiliar de Aseo

*Panilla control de
actividades de aseo
*Cronograma de
actividades
permanentes del
servicio aseo

*Lista de chequeo de
actividades
permanentes del
servicio aseo

Parqueadero

35

Recoleccion de basuras

36

Barrido de intermedias, paralela, plataforma y

parqueadero

Supervisor de Aseo
Auxiliar de Aseo

*Panilla control de
actividades de aseo
*Cronograma de
actividades
permanentes del
servicio aseo

*Lista de chequeo de
actividades
permanentes del
servicio aseo

Vias de Acceso

37

Barrido de intermedias y paralela

39

Recoleccidn de basuras

40

Limpieza de portones de acceso

Supervisor de Aseo
Auxiliar de Aseo

*Panilla control de
actividades de aseo
*Cronograma de
actividades
permanentes del
servicio aseo

*Lista de chequeo de
actividades
permanentes del
servicio aseo

Zona de Comidas

41

Barrido de la Zona de Comidas

42

Secada de pozos

44

Recoleccién de basuras

Supervisor de Aseo
Auxiliar de Aseo

*Panilla control de
actividades de aseo
*Cronograma de
actividades
permanentes

*Lista de chequeo de
actividades
permanentes

Pabellon de Exposiciones
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*Panilla control de
actividades de aseo
*Cronograma de

45 Limpiar ventanales S isor de A actividades
upervisor de AS€0 | parmanentes del

Aucxiliar de Aseo

servicio aseo
*Lista de chequeo de

46 Lavado del cdrcamo actividades
Barrer (pasillos, escaleras, accesos al permanentes del
47 pabellén) servicio aseo

Pabellon Multiple

*Panilla control de
actividades de aseo
48 Limpiar ventanales *Cronograma de
actividades

) permanentes del
Supervisor de Aseo | garvicio aseo

Auxiliar de Aseo | | ista de chequeo de

49 Lavado del carcamo actividades
Barrer (pasillos, escaleras, accesos al permanentes del
50 pabellén) servicio aseo

2. Definir la cantidad de personal y su horario de trabajo

El Coordinador Operativo junto con el Supervisor de Aseo, planean las actividades permanentes de
aseo a realizar en el transcurso de la semana. Se define la cantidad de personal y su horario de
trabajo es: 7:00 a.m. - 4:00 p.m. de Lunes a Sabado.

2.1 Solicitud del recurso humano con su respectiva autorizacién

El Coordinador Operativo diligencia la planilla de requerimiento de recurso humano especificando:
feria o evento, actividades a realizar, cantidad de personal, dias a laborar, horario de trabajo y
costo del servicio. Se debe hacer entrega de esta planilla a la Direccién Administrativa y Financiera
minimo 10 dias antes de la contratacion. Si el servicio es contratado con la cooperativa Cencop o
con un tercero, es necesario enviarles la planilla de recurso humano 3 dias antes de dar inicio a la
labor contratada con su respectiva autorizacion por parte de la Direccion Administrativa y
Financiera. Finalmente se envia una comunicacion informando la terminacion del servicio
contratado, la copia de paz y salvo de la persona que lo estaba prestando para que inicie los
tramites correspondientes de pago.

3. Definir el presupuesto de los insumos e implementos

El Coordinador Operativo de manera escrita solicita al Jefe de Almacén y Bodega los
requerimientos en cuanto a: insumos, implementos y equipos necesarios para realizar las
actividades de aseo dentro de las instalaciones fisicas de la empresa y con 3 dias de anticipacion,
diligenciando los siguientes formatos: Solicitud de implementos, insumos y equipos y Legalizacién
de implementos, insumos y equipos.

El Jefe de Bodega y Almacén hace el presupuesto de los insumos, implementos y equipos
requeridos por el Coordinador Operativo para llevar a cabo las actividades de aseo programadas
con su respectiva autorizacién por parte de la Direccion Administrativa y Financiera.
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4. Solicitud de maquinaria especializada

El Coordinador Operativo de manera escrita comunica a la Direccion Administrativa y Financiera, la
necesidad de alquilar maquinaria especializada para realizar ciertas actividades de aseo,
diligenciando el formato: Solicitud de alquiler de maquinaria especializada.

5. Comunicar al Supervisor de Aseo las actividades de aseo permanentes y su forma de
realizacion

Teniendo en cuenta la programacién diligenciada en el Cronograma de Actividades Permanentes
del Servicio Aseo, se informa al Supervisor de Aseo sobre las labores y el tiempo disponible para
su desarrollo.

6. Entregar los insumos, implementos equipos

Realizar la entrega de los materiales necesarios para el desarrollo de las actividades de aseo al
Supervisor de Aseo a partir del presupuesto de insumos diligenciado por el Jefe de Bodega y
solicitado por el Coordinador Operativo.

Los insumos, implementos y equipos utilizados para el desarrollo de las actividades de aseo son:

Insumos Implementos Equipos
Limpido Escobas de pajay de Hidrolavador
cerda
Varsol Rastrillos Aspiradoras
Desinfectante multiusos Traperos Brilladoras
Toallas de mano (papel) Limpiones Mangueras
Jabon liquido para Chupas para destapar bafios
manos
Papel periddico Churruscos para bafos
Papel higiénico Recogedores de basura
Jabén en polvo para lavar Palas y picas
Bolsa para basura tamano Espatulas
grande y resistente
Bolsa para basura de bafos Contenedores de aseo
pequefa
Ambientador en spray para bafio | Baldes
Cera para pisos Carretillas
Desinfectante aromatizado
para banos

Si se requiere algun insumo especial, debe solicitarse con mayor anticipacion.

Nota: El supervisor de Aseo recibe los insumos, implementos y equipos necesarios para el
desarrollo de las actividades de aseo y firma los siguientes formatos: Solicitud de implementos,
insumos y equipos, Legalizacion de implementos, insumos y equipos y Solicitud de alquiler de
magquinaria especializada.

7. Entregar dotacion y equipos de proteccion personal
Los encargados de las actividades de aseo y el personal de apoyo cuentan con una dotacién que

contiene: una bata y un pantalén (jean) que utilizan cuando se realizan ferias o eventos en las
instalaciones de la empresa; y un par de botas (personal permanente). Los equipos de proteccién
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personal facilitados por la empresa son: tapabocas, faja, guante industrial (caucho). El Coordinador
Operativo cuenta con un radio de marca Motorola Talkabout T5000 y el Supervisor de Aseo con un
radio de marca Motorola de referencia 2415.

8. Registros de las actividades de aseo permanentes y Referencias

. Cronograma de las actividades permanentes del servicio aseo

. Lista de chequeo de actividades permanentes del servicio aseo
. Solicitud de implementos, insumos y equipos.

. Legalizacion de implementos, insumos y equipos.

. Solicitud de alquiler de maquinaria especializada.

. Planilla control actividades de aseo

. Planilla de requerimiento de recurso humano

. Formato de ingreso y salida del personal temporal

. Reporte de danos y pérdidas

O©CoONOOOTRAWN =

Referencias

1. Caracterizacién proceso aseo
2. Instructivo servicio aseo
3. Manual de funciones

9. Supervision de las actividades permanentes de aseo

El Coordinador Operativo es el encargado de dirigir, coordinar y supervisar las actividades de aseo.
Por medio de la Lista de Chequeo de Actividades Permanentes del Servicio Aseo se verifica el
cumplimiento de las labores acordadas en el Cronograma de Actividades Permanentes del Servicio
Aseo. La revisién de las actividades de aseo debe hacerse al final de la jornada de trabajo por
parte del Coordinador Operativo.

10. Definir acciones correctivas o de mejora

Segun sea necesario a partir de la verificacién del servicio, teniendo en cuenta las observaciones
anotadas en la Lista de chequeo de actividades permanentes del servicio aseo.

Creacion del documento:
Instructivo de trabajo para las actividades permanentes del servicio de aseo

Creacion de los siguientes formatos:

Cronograma de las actividades permanentes del servicio aseo
Lista de chequeo de actividades permanentes del servicio aseo
Solicitud de implementos, insumos y equipos.

Legalizacion de implementos, insumos y equipos.

Solicitud de alquiler de maquinaria especializada.

Modificacion del formato:
Planilla control actividades de aseo

Elaborado Por: Lucia Veronica Aprobado Por: Claudia Serrano
Mancilla F. Mufioz
Fecha Elaboracion: Abril 7 de 2.009 Fecha Aprobacién: Abril 23 de 2.009
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INSTRUCTIVO DE TRABAJO PARA LAS ACTIVIDADES FERIALES DEL
SERVICIO ASEO

Cadigo: INASO1

INSTRUCTIVO DE TRABAJO PARA LAS Versién: 1

ACTIVIDADES FERIALES DEL SERVICIO DE | Fecha de Revision: Abril 23 de
ASEO 2.009

CENFER Pagina 1 de 17

BUCARAMANGA

1. OBJETIVO: Coordinar el personal necesario y los pasos a seguir para la realizaciéon de las
actividades de aseo, manteniendo en las mejores condiciones de limpieza las instalaciones fisicas
del Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones de Bucaramanga, CENFER S.A.

2. ALCANCE: Este instructivo aplica para la ejecucién de las actividades feriales de aseo e higiene
de las instalaciones fisicas del Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones de Bucaramanga,
CENFER S.A.

1.VOCABULARIO:

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

Aseo Pre-feria o evento: Actividades de aseo realizadas antes de iniciar la feria o evento.

Aseo feria o evento: Actividades de aseo realizadas durante la feria o evento.

Aseo Pos-feria o evento: Actividades de aseo realizadas posterior a la feria o evento.

Dotacion y Equipos de proteccion personal: Es una prestacién que se otorga a los trabajadores
para que puedan desempefar sus labores de manera adecuada y en condiciones de seguridad

evitando asi riesgos en el trabajo.

Equipos de Aseo: Son los equipos suministrados por CENFER S.A., requeridos para realizar las
actividades de aseo, tales como: hidrolavador, aspiradoras y brilladoras.

Implementos de Aseo: Son los utensilios suministrados por CENFER S.A. requeridos para
realizar las actividades de aseo, tales como: escobas, traperos, rastrillos, etc.

Insumos de Aseo: Son los productos de limpieza suministrados por CENFER S.A. necesarios
para llevar a cabo las actividades de aseo, tales como: jabén, desinfectante, ambientador, etc.

Instalaciones Fisicas: Son las areas disponibles para las exposiciones tales como: Pabelldn
Multiple, Pabellén de Exposiciones, Patio de honor, Patio de banderas, Puntos de Apoyo y
Servicios, Parqueaderos y Vias de acceso.

Instructivo: Documento que describe de forma detallada el "como" desarrollar una actividad.

Proceso: Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las
cuales transforman entradas en salidas.

Planeacion del Personal: Definicion del recurso humano idéneo y su respectivo costo para la
realizacion de las actividades, asegurando que la organizacion consiga y retenga la cantidad y
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calidad del personal que realmente necesita.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempenadas.

Supervisor de Aseo: Persona que dirige y controla las actividades de aseo del personal bajo su
cargo.

4. RESPONSABLES: Supervisor de Aseo - Coordinador Operativo.

5. DESCRIPCION DEL SERVICIO DE ASEO PARA ACTIVIDADES FERIALES

— — 5. Comunicar al Supervisor de
1. Planeacién de las actividades de Aseo las actividades feriales y su
aseo feriales. _ forma de realizacion.

v !

1.1 Aseo Pre-feria o evento

6. Entregar los elementos de
y aseo. (Insumos, implementos y
equipos)

1.2 Aseo feria o evento

v v

1.3 Aseo Pos-feria 0 evento 7. Entregar dotacion y equipos de
¢ proteccion personal.

2. Definir la cantidad de personal y su $
horario de trabajo. 8. Supervision de las actividades
de asen feriales

v ¢
2.1 Solicitud del recurso humano : —
con su respectiva autorizacion. 9. Registros de las actividades de

aseo feriales y referencias.

A 4 *

3. Definir el presupuesto de los 10. Definir acciones
insumos e implementos. correctivas o de mejora.

' e D
4. Solicitud de maquinaria

especializada.

1. Planeacion de las actividades de aseo feriales

Inicialmente se hace una identificacién de las areas por medio del formato de Requerimientos
Técnicos el cual debe ser entregado a la Coordinacién Operativa 15 dias antes del evento, donde
se especifican los requisitos segun la feria o evento que se va a realizar y el plano de montaje. La
planeacién de las actividades las realiza el Coordinador Operativo junto al Supervisor de Aseo y
mediante el Cronograma de Actividades de Aseo para feria 0 evento se definird el periodo de
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tiempo en el cual se van a ejecutar. Se debe tener en cuenta para la programaciéon de las
actividades de aseo: fecha de montaje, inicio y duracion de la feria o evento, fecha de desmontaje
y los resultados de la Lista de Chequeo de Actividades Feriales del Servicio Aseo, donde se
identifican las areas y la necesidad de permanecer en perfectas condiciones de limpieza e higiene.

1.1 Aseo Pre-feria o evento

No.
Actividad

Contenido

Responsable

Registro

Sala VIP

Barrer

Trapear

Limpiar ventanales

Aspirar los tapetes (Ubicados en el pasillo)

Supervisor de
Aseo
Auxiliar de Aseo

* Planilla control de
actividades de aseo

* Cronograma de
actividades para feria o
evento del servicio aseo
* Lista de chequeo de
actividades para ferias o
eventos del servicio
aseo

Asear la cocina comprende:

Limpiar mesones

Limpiar lavaplatos

Supervisor de
Aseo
Auxiliar de Aseo

* Planilla control de
actividades de aseo

* Cronograma de
actividades para feria o
evento del servicio aseo
* Lista de chequeo de
actividades para ferias o
eventos del servicio
aseo

Plaza de Conciertos

Recoleccién de basuras

Limpiar canaleta

Supervisor de
Aseo
Auxiliar de Aseo

*Panilla control de
actividades de aseo
*Cronograma de
actividades para Feria o
evento del servicio aseo
*Lista de chequeo de
actividades para Feria o
evento del servicio aseo

Zona de Descargue

Barrido de la Zona de Descargue

Supervisor de
Aseo
Auxiliar de Aseo

*Panilla control de
actividades de aseo
*Cronograma de
actividades para Feria o
evento del servicio aseo
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*Lista de chequeo de
actividades para Feria o
evento del servicio aseo

10 Recoleccioén de basuras
Areas Libres
11 Barrido de las Areas Libres *Panilla control de
actividades de aseo
S cor d *Cronograma de
upervisor de actividades para Feria o
12 Secada de pozos _Aseo evento del servicio aseo
Auxiliar de Aseo | *Lista de chequeo de
actividades para Feria o
13 Recoleccién de basuras evento del servicio aseo
Patio de Honor
14 Barrer *Panilla control de
) actividades de aseo
Supervisor de | *Cronograma de
15 Secada de pozos _Aseo actividades para Feria o
Auxiliar de Aseo | evento del servicio aseo
16 Recoleccién de basuras Personal de “Lista de chequeo de
Apoyo actividades para Feria o
evento del servicio aseo
17 Limpiar canaleta
Patio de Banderas
18 Barrer . *Panilla control de
Supervisorde | actividades de aseo
_Aseo *Cronograma de
19 Secada de pozos Auxiliar de Aseo | actividades para Feria o
Personal de evento del servicio aseo
Apoyo *Lista de chequeo de
20 Desherbar sardineles y dilataciones actividades para Feria o
evento del servicio aseo
21 Recoleccién de basuras
Pabellon Multiple
Barrer (pasillos, escaleras, accesos e interior
del Supervisor de *Panilla control de
22 pabellén) Aseo actividades de aseo
Auxiliar de Aseo | *Cronograma de
23 Trapear Personal de actividades para Feria o
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o Apoyo evento del servicio aseo
24 Limpiar ventanales *Lista de chequeo de
Lavar tuberia y desagtie locales de la Zona actividades para Feria o
25 de comidas (Carcamo) evento del servicio aseo
26 Encerado y brillado de pisos
Pabellon de Exposiciones
27 Limpiar ventanales
Barrer (pasillos, escaleras, accesos e interior
del pabellén, bodega de
28 expositores) ) *Panilla control de
Supervisor de actividades de aseo
29 Trapear _Aseo *Cronograma de
Auxiliar de Aseo | actividades para Feria o
30 Encerado y brillado de pisos Personal de evento del servicio aseo
Lavar tuberia y desagle locales de la Zona Apoyo *Lista de chequeo de
de comidas actividades para Feria o
31 (Carcamo) evento del servicio aseo
Vias de Acceso
] ) ] *Panilla control de
32 Barrido de intermedias y paralela actividades de aseo
Supervisorde | *Cronograma de
A .IIASSBO A actividades para Feria o
. uxiliar ae Aseo | evento del servicio aseo
33 Recoleccion de basuras .
Personal de *Lista de chequeo de
Apoyo actividades para Feria o
evento del servicio aseo
34 Limpieza de portones de acceso
Baros
Asear los banos comprende:
35 Barrer
36 Trapear *Panilla control de
- . . actividades de aseo
37 Dotar los bafios con papel higiénico y jabon *Cronograma de
Limpiar paredes, espejos, sanitarios y Supervisor de actividades para Feria 0
38 lavamanos Aseo evento del servicio aseo
Auxiliar de Aseo | *Lista de chequeo de
39 Colocar las canecas de aseo
Personal de actividades para Feria o
40 Recoleccion de basuras Apoyo evento del servicio aseo
Revisar el buen estado de lavamanos,
secamanos, baterias, tuberias, espejos,
41 iluminacion y orinales

Taquillas
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*Panilla control de

42 Barrer Supervisor de actividades de aseo
_Aseo *Cronograma de
Auxiliar de Aseo | 4ctividades para Feria o
Personal de evento del servicio aseo
43 Lavar (Si es necesario) Apoyo *Lista de chequeo de
actividades para Feria o
evento del servicio aseo
44 Recoleccion de basuras
Parqueadero
*Panilla control de
. actividades de aseo
Supervisor de *Cronograma de
_Aseo actividades para feria o
45 Barrer Auxiliar de Aseo | gyento del servicio aseo
Personal de *Lista de chequeo de
Apoyo actividades para feria o
evento del servicio aseo
46 Recoleccion de basuras
Auditorio
47 Limpiar sillas
Revisar: Paredes, Paneles divisorios, *Panilla control de
48 Blackout. actividades de aseo
. *Cronograma de
Supervisorde | octividades para feria o
_Aseo evento del servicio aseo
49 Aspirar la alfombra Auxiliar de Aseo | «|jsta de chequeo de
actividades para feria o
evento del servicio aseo
50 Limpiar los ventanales y ojos de buey
Zona de Comidas
51 Limpieza de canaletas
. *Panilla control de
52 Barrido de la Zona de Comidas Supervisor de actividades de aseo
53 Secada d _Aseo *Cronograma de
€cada de pozos AuF>><|I|ar delgseo actividades para feria o
54 Recoleccion de basuras ersona de | evento del servicio de
Apoyo aseo
55 Lavado de sillas y mesas *Lista de chequeo de
. . . actividades para feria 0
56 Lavado de pisos con el equipo Hidrolavador evento del servicio aseo
57 Fumigar
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Zona de Descargue

58 Barrido de la Zona de Descargue
Recoleccion de basuras, escombros y demas
elementos que no se

59 estan utilizando en la feria o evento.

Supervisor de
Aseo
Auxiliar de Aseo
Personal de
Apoyo

*Panilla control de
actividades de aseo
*Cronograma de
actividades para Feria 'y
Evento del servicio aseo
*Lista de chequeo de
actividades para Feria y
Evento del servicio aseo

1.2 Aseo feria o evento

No.
Actividad

Contenido

Responsable

Registro

Sala VIP

Barrer

Trapear

Limpiar ventanales

Aspirar los tapetes (ubicados en el pasillo)

Supervisor de
Aseo
Auxiliar de Aseo

* Planilla control de
actividades de aseo

* Cronograma de
actividades para feria o
evento del servicio aseo
* Lista de chequeo de
actividades para ferias o
eventos del servicio
aseo

Asear la cocina comprende:

Limpiar mesones

Limpiar lavaplatos

Supervisor de
Aseo
Aucxiliar de Aseo

* Planilla control de
actividades de aseo

* Cronograma de
actividades para feria o
evento del servicio aseo
* Lista de chequeo de
actividades para ferias o
eventos del servicio
aseo

Plaza de Conciertos

Recoleccién de basuras

Supervisor de
Aseo
Auxiliar de Aseo

*Panilla control de
actividades de aseo
*Cronograma de
actividades para feria o
evento del servicio aseo
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*Lista de chequeo de
actividades para feria o
evento del servicio aseo

8 Limpiar canaleta
Zona de Descargue
*Panilla control de
] actividades de aseo
Supervisorde | *Cronograma de
9 Barrido de la Zona de Descargue . .ASGO actividades para feria o
Auxiliar de Aseo | evento del servicio aseo
Personal de *Lista de chequeo de
Apoyo actividades para feria o
evento del servicio aseo
10 Recoleccion de basuras
Areas Libres
*Panilla control de
11 Barrido de las Areas Libres _ actividades de aseo
Supervisor de | *Cronograma de
. .ASGO actividades para feria o
Auxiliar de Aseo | evento del servicio aseo
12 Secada de pozos Personal de *Lista de chequeo de
Apoyo actividades para feria o
evento del servicio aseo
13 Recoleccion de basuras
Patio de Honor
*Panilla control de
14 Barrer actividades de aseo
*Cronograma de
Supervisorde | actividades para feria o
15 Secada de pozos . .ASGO evento del servicio aseo
Auxiliar de Aseo | *Lista de chequeo de
16 Recoleccién de basuras Personal de actividades para feria o
Apoyo evento del servicio aseo
17 Limpiar canaleta
Patio de Banderas
Supervisor de *Panilla control de
18 Barrer Aseo actividades de aseo
Auxiliar de Aseo | *Cronograma de
Personal de actividades para feria o
19 Secada de pozos Apoyo evento del servicio aseo
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*Lista de chequeo de
actividades para feria o

20 Desherbar sardineles y dilataciones evento del servicio aseo
21 Recoleccion de basuras
Pabellon Multiple
Barrer (pasillos, escaleras, accesos e interior
22 [ 116 .
del pabelion) s isor d *Panilla control de
upervisorade | actividades de aseo
23 Trapear - - Aseo *Cronograma de
Encgrado y brillado de pisos (Cuando se Auxiliar de Aseo | gctividades para feria o
24 requiera) Personal de evento del servicio aseo
25 Limpiar ventanales Apayo "Lista de chequeo de
P actividades para feria o
26 Recolectar la basura de los ceniceros evento del servicio aseo
Retirar elementos cémo: columnas, paredes,
27 cintas, hilos, pitas etc.
Pabelldn de Exposiciones
28 Limpiar ventanales
Barrer (pasillos, escaleras, accesos e interior *Panilla control de
del pabellon, bodega de _ actividades de aseo
29 expositores) Supervisor de *Cronograma de
_Aseo actividades para feria o
30 Trapear Auxiliar de Aseo | ayento del servicio aseo
Encerado y brillado de pisos (Cuando se Personal de *Lista de chequeo de
31 requiera) Apoyo actividades para feria o
32 Recolectar la basura de los ceniceros evento del servicio aseo
Retirar elementos cémo: columnas, paredes,
33 cintas, hilos, pitas etc.
Vias de Acceso
*Panilla control de
34 Barrido de intermedias y paralela *aétrlg:]doziiigedzseo
Supervisor de | actividades para feria o
. .ASGO evento del servicio aseo
35 Recoleccion de basuras Auxiliar de Aseo “Lista de chequeo de
Personal de actividades para feria o
Apoyo evento del servicio aseo
36 Limpieza de portones de acceso

Bafos
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Asear los bafios comprende:

37 Barrer
38 Trapear
39 Dotar los bafios con papel higiénico y jabén aT:?iCilg:dC;sngg:sZo
Limpiar paredes, espejos, sanitarios y *Cronograma de
40 lavamanos Supervisor de | actividades para feria o
41 Colocar las canecas de aseo Aseo evento del servicio aseo
Auxiliar de Aseo | *Lista de chequeo de
42 Recoleccién de basuras Personal de actividades para feria o
Revisar el buen estado de lavamanos, Apoyo evento del servicio aseo
secamanos, baterias, tuberias, espejos, *Reporte de dafios y/o
43 iluminacién y orinales. pérdidas
44 Utilizar ambientador
Taquillas
) *Panilla control de
Supervisorde | actividades de aseo
45 Barrer Aseo *Cronograma de
Auxiliar de Aseo | actividades para feria o
Personal de evento del servicio aseo
Apoyo *Lista de chequeo de
actividades para feria o
46 Recoleccioén de basuras evento del servicio aseo
Parqueadero
*Panilla control de
) actividades de aseo
Supervisor de | *Cronograma de
47 Barrer _Aseo actividades para feria o
Auxiliar de Aseo | evento del servicio aseo
Personal de *Lista de chequeo de
Apoyo actividades para feria o
evento del servicio aseo
48 Recoleccién de basuras
Auditorio
. *Panilla control de
Sup(;rwsor de | actividades de aseo
. S€0 *Cronograma de
49 Aspirar la alfombra ili o .
P Auxiliar de Aseo | actividades para feria o
evento del servicio aseo
*Lista de chequeo de
50 Limpiar los ventanales y ojos de buey actividades para feria o

90




evento del servicio aseo

51 Recoleccién de basuras
Zona de Comidas
52 Barrido de la Zona de Comidas *Pa_n_illa control de
actividades de aseo
*Cronograma de
53 Secada de pozos Supervisor de | actividades para feria o
L Aseo evento del servicio de
54 Recoleccién de basuras Auxiliar de Aseo | aseo
Personal de *Lista de chequeo de
55 Lavado de sillas y mesas Apoyo actividades para feria o
evento del servicio aseo
56 Lavado de pisos con el equipo Hidrolavador
Zona de Descargue
*Panilla control de
) actividades de aseo
57 Barrido de la Zona de Descargue Supervisor de *Cronograma de
_Aseo actividades para Feria y
Auxiliar de Aseo | Evento del servicio aseo
Personal de *Lista de chequeo de
Apoyo actividades para Feria y
58 Recoleccioén de basuras Evento del servicio aseo

1.3 Aseo Pos-feria o evento

No.
Actividad Contenido Responsable Registro
Sala VIP
1 B * Planilla control de
arrer actividades de aseo
Supervisor de * Cronograma de
u VI . .
2 Trapear actividades para ferla o]
P _Aseo evento del servicio aseo
Auxiliar de Aseo |« | ista de chequeo de
3 Limpiar ventanales actividades para ferias o
eventos del servicio
aseo
4 Aspirar los tapetes (ubicados en el pasillo)

Asear la cocina comprende:
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* Planilla control de
actividades de aseo
* Cronograma de

5 Limpiar mesones (Cuando lo requiera) actividades para feria o
Supervisor de | evento del servicio aseo
. .Aseo * Lista de chequeo de
Auxiliar de Aseo | actividades para ferias o
eventos del servicio
6 Limpiar lavaplatos aseo
Plaza de Conciertos
] *Panilla control de
Supervisor de | actividades de aseo
Aseo *Cronograma de
7 Recoleccion de basuras Auxiliar de Aseo | actividades para feria o
Personal de evento del servicio aseo
Apoyo *Lista de chequeo de
actividades para feria o
evento del servicio aseo
8 Limpiar canaleta
Zona de Descargue
*Panilla control de
Supervisor de actividades de aseo
upervi *Cronograma de
9 Barrido de la Zona de Descargue Aseo actividagdes para feria o
Auxiliar de Aseo | yento del servicio aseo
*Lista de chequeo de
actividades para feria o
evento del servicio aseo
10 Recoleccion de basuras

Areas Libres

11

Barrido de las Areas Libres

Supervisor de
Aseo
Auxiliar de Aseo
Personal de
Apoyo

*Panilla control de
actividades de aseo
*Cronograma de
actividades para feria o
evento del servicio aseo
*Lista de chequeo de
actividades para feria o
evento del servicio aseo

Patio de Honor
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*Panilla control de

12 Barrer . actividades de aseo
Supirwsor de | *Cronograma de
13 Secada de pozos . actividades para feria o
b Auxiliar de Aseo | eyento del servicio aseo
Personal de *Lista de chequeo de
14 Recoleccidn de basuras Apoyo actividades para feria o
evento del servicio aseo
15 Limpiar canaleta
Patio de Banderas
*Panilla control de
actividades de aseo
16 Barrer _ *Cronograma de
Supervisor de actividades para feria o
. .ASGO evento del servicio aseo
17 Secada de pozos Auxiliar de Aseo | *Lista de chequeo de
Personal de actividades para feria o
Apoyo evento del servicio aseo
18 Recoleccion de basuras
Pabellén Multiple
Barrer (pasillos, escaleras, accesos e interior
del *Panilla control de
19 pabellén) actividades de aseo
] *Cronograma de
, Supervisorde | actividades para feria o
20 Recolectar la basura de los ceniceros Aseo evento del servicio aseo
Auxiliar de Aseo | *Lista de chequeo de
21 Retirar y lavar los ceniceros y canecas Personal de actividades para feria o
Apoyo evento del servicio aseo
Lavar tuberia y desaglie locales de la Zona
22 de comidas (Carcamo)
Pabelldn de Exposiciones
Barrer (pasillos, escaleras, accesos e interior *Pa'n'i(ljladcongol de
23 del pabellén, bodega de expositores) ?Ct'v' ades de aseo
) Cronograma de
Supervisor de | actividades para feria o
24 Recolectar la basura de los ceniceros . .Aseo evento del servicio aseo
Auxiliar de Aseo | *Lista de chequeo de
, ) Personal de actividades para feria o
25 Retirar y lavar los ceniceros Apoyo evento del servicio aseo
Lavar tuberia desagtie locales de la Zona de
26 comidas (Carcamo)
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Vias de Acceso

*Panilla control de

27 Barrido de intermedias y paralela . actividades de aseo
Supervisor de *Cronograma de
_Aseo actividades para feria o
. Auxiliar de Aseo | gyento del servicio aseo
28 Recoleccién de basuras *Lista de chequeo de
actividades para feria o
evento del servicio aseo
29 Limpieza de portones de acceso
Banos
Asear los bafios comprende:
30 Barrer
*Panilla control de
39 Trapear actividades de aseo
. *Cronograma de
L Supervisorde | octividades para feria o
32 Recoleccién de basuras Aseo evento del servicio aseo
Limpiar paredes, espejos, sanitarios y Auxiliar de Aseo | | jsta de chequeo de
33 lavamanos Personal de actividades para feria o
Apoyo evento del servicio aseo
34 Lavar las canecas *Reporte de dafios y/o
Retirar la dotacion de los bafos: papel pérdidas
higiénico, jabon y
35 canecas
Taquillas
*Panilla control de
) actividades de aseo
Supervisor de | *Cronograma de
36 Barrer . .Aseo actividades para feria o
Auxiliar de Aseo | evento del servicio aseo
Personal de *Lista de chequeo de
Apoyo actividades para feria o
evento del servicio aseo
37 Recoleccion de basuras
Parqueadero
*Panilla control de
Supervisor de actividades de aseo
Aseo *Cronograma de
Auxiliar de Aseo | actividades para feria o
38 Barrer Personal de evento del servicio aseo
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Apoyo *Lista de chequeo de
actividades para feria o
evento del servicio aseo
39 Recoleccién de basuras
Auditorio
*Panilla control de
actividades de aseo
. *Cronograma de
40 Barrer alfombra Supervisorde | actividades para feria o
_Aseo evento del servicio aseo
Auxiliar de Aseo | +| jsta de chequeo de
actividades para feria o
evento del servicio aseo
41 Recoleccion de basuras
Zona de Comidas
42 Barrido de la Zona de Comidas . *Panilla control de
Supervisorde | actividades de aseo
43 Secada de pozos _Aseo *Cronograma de
Auxiliar de Aseo | 4ctividades para feria o
44 Recoleccién de basuras Personal de evento del servicio de
Apoyo aseo
45 Lavado de sillas y mesas *Lista de chequeo de
actividades para feria o
46 Lavado de pisos con el equipo Hidrolavador evento del servicio aseo
Zona de Descargue
. *Panilla control de
Supervisorde | actividades de aseo
_Aseo *Cronograma de
47 Barrido de la Zona de Descargue Auxiliar de Aseo | 4ctividades para feria y
Personal de evento del servicio aseo
Apoyo *Lista de chequeo de
actividades para feria y
evento del servicio aseo
48 Recoleccién de basuras

2. Definir la cantidad de personal y su horario de trabajo:

Por medio del formato de requerimientos técnicos y el plano de montaje es posible conocer el
tamafo de la feria o evento e identificar las areas que se van a utilizar. El Coordinador Operativo
junto con el Supervisor de Aseo planean las actividades feriales del servicio de aseo y coordinan
las labores antes, durante y después de la feria o evento. Se define la cantidad de personal, el
horario de trabajo que varia segun la feria o evento.

2.1 Solicitud del recurso humano con su respectiva autorizacion:
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El Coordinador Operativo diligencia la planilla de requerimiento de recurso humano especificando:
feria o evento, actividades a realizar, cantidad de personal, dias a laborar, horario de trabajo y
costo del servicio. Se debe hacer entrega de esta planilla a la Direccién Administrativa y Financiera
minimo 10 dias antes de la contratacion. Si el servicio es contratado con la cooperativa Cencop o
con un tercero, es necesario enviarles la planilla de recurso humano 3 dias antes de dar inicio a la
labor contratada con su respectiva autorizacién por parte de la Direcciébn Administrativa y
Financiera. Finalmente se envia una comunicacion informando la terminacion del servicio
contratado, la copia de paz y salvo de la persona que lo estaba prestando para que inicie los
trdmites correspondientes de pago.

3. Definir el presupuesto de los insumos e implementos:

El Coordinador Operativo de manera escrita solicita al Jefe de Almacén y Bodega los
requerimientos en cuanto a insumos, implementos y equipos necesarios para realizar las
actividades de aseo dentro de las instalaciones fisicas de la empresa y con 3 dias de anticipacion,
diligenciando los siguientes formatos: Solicitud de implementos, insumos y equipos y Legalizacidn
de implementos, insumos y equipos.

El Jefe de Almacén y Bodega hace el presupuesto de los insumos, implementos y equipos
requeridos por el Coordinador Operativo para llevar a cabo las actividades de aseo programadas
con su respectiva autorizacién por parte de la Direccion Administrativa y Financiera.

4. Solicitud de maquinaria especializada:

El Coordinador Operativo de manera escrita comunica a la Direccion Administrativa y Financiera, la
necesidad de alquilar maquinaria especializada para realizar ciertas actividades de aseo,
diligenciando el formato: solicitud de alquiler de maquinaria especializada.

5. Comunicar al Supervisor de Aseo las actividades feriales y su forma de realizacion:
Teniendo en cuenta la programacién diligenciada en el cronograma de actividades feriales del
servicio aseo, se informa al Supervisor de Aseo sobre las labores y el tiempo disponible para su
desarrollo.

6. Entregar los elementos de aseo (insumos, implementos y equipos):

Realizar la entrega de los materiales necesarios para el desarrollo de las actividades de aseo al
Supervisor de Aseo a partir del presupuesto de insumos diligenciado por el Jefe de Bodega y
solicitado por el Coordinador Operativo.

Los insumos, implementos y equipos utilizados para el desarrollo de las actividades de aseo son

Insumos Implementos Equipos
Limpido Escobas de paja y de cerda Hidrolavador
Varsol Rastrillos Aspiradoras
Toallas de mano (papel) Traperos Brilladoras
Desinfectante multiusos Churruscos para bafios Mangueras
Jabon liquido para manos Chupas para destapar bafios
Papel periddico Recogedores de basura
Papel higiénico Palas y picas
Jabon en polvo para lavar Espatulas
Bolsa para basura tamafo Contenedores de aseo
grande y resistente
Bolsa para basura de banos pequena Baldes
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Ambientador en spray para bafio Carretillas
Cera para pisos Limpiones
Desinfectante aromatizado

para banos

Si se requiere algun insumo especial, debe solicitarse con mayor anticipacion.

Nota: El supervisor de Aseo recibe los insumos, implementos y equipos necesarios para el
desarrollo de las actividades de aseo y firma los siguientes formatos: solicitud de implementos,
insumos y equipos, legalizacion de implementos, insumos y equipos y solicitud de alquiler de
magquinaria especializada.

7. Entregar dotacion y equipos de proteccion personal

Los encargados de las actividades de aseo y el personal de apoyo cuentan con una dotacién que
contiene: una bata y un pantalén (jean) que utilizan cuando se realizan ferias o eventos en las
instalaciones de la empresa; y un par de botas (personal permanente). Los equipos de proteccién
personal facilitados por la empresa son: tapabocas, faja, guante industrial (caucho). El Coordinador
Operativo cuenta con un radio de marca Motorola Talkabout T5000 y el Supervisor de Aseo con un
radio de marca Motorola de referencia 2415.

8. Registros de las actividades de aseo feriales y Referencias

. Cronograma de las actividades para feria o evento del servicio aseo

. Lista de chequeo de actividades para feria o evento del servicio aseo
. Solicitud de implementos, insumos y equipos.

. Legalizacion de implementos, insumos y equipos.

. Solicitud de alquiler de maquinaria especializada.

. Planilla control actividades de aseo

. Planilla de requerimiento de recurso humano

. Formato de ingreso y salida del personal temporal

. Reporte de danos y pérdidas

O©CoOoONOOOTRAWN =

Referencias

1. Caracterizacién proceso aseo
2. Instructivo servicio aseo
3. Manual de funciones

9. Supervision de las actividades de aseo feriales

El Coordinador Operativo es el encargado de dirigir, coordinar y supervisar las actividades de aseo.
Por medio de la Lista de Chequeo de Actividades para feria o evento del Servicio Aseo se verifica
el cumplimiento de las labores acordadas en el Cronograma de Actividades Feriales del Servicio
Aseo. La revisién de las actividades de aseo debe hacerse al final de la jornada de trabajo por
parte del Coordinador Operativo.

10. Definir acciones correctivas o de mejora

Segun sea necesario a partir de la verificacién del servicio, teniendo en cuenta las observaciones
anotadas en la Lista de chequeo de actividades para feria o evento del servicio aseo.
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Creacion del documento:

Instructivo de trabajo para las actividades feriales del servicio de aseo
Creacion de los siguientes formatos:

Cronograma de las actividades para ferias o eventos del servicio aseo
Lista de chequeo de actividades para ferias o eventos del servicio aseo
Solicitud de implementos, insumos y equipos.

Legalizacion de implementos, insumos y equipos.

Solicitud de alquiler de maquinaria especializada.

Modificacion del formato:

Planilla control actividades de aseo

Elaborado por: Lucia Veronica Aprobado por: Claudia Serrano
Mancilla Munoz
Fecha Elaboracion: Abril 7 de 2.009 Fecha Aprobacion: 23 de Abril 2.009
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10.1.4 Formatos del servicio aseo. Los formatos creados para el servicio de aseo
son:

- Cronograma de las actividades permanentes del servicio aseo.

- Cronograma de las actividades para ferias o eventos del servicio aseo.
- Lista de chequeo de actividades permanentes del servicio aseo.

- Lista de chequeo de actividades para ferias o eventos del servicio aseo.
- Solicitud de implementos, insumos y equipos.

- Legalizacién de implementos, insumos y equipos.

- Solicitud de alquiler de maquinaria especializada.

Los formatos modificados para el servicio de aseo son:

- Planilla control actividades de aseo.
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CRONOGRAMA DE LAS ACTIVIDADES PERMANENTES DEL SERVICIO ASEO

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y CONVENCIONES DE BUCARAMANGA

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PERMANENTES DEL SERVICIO ASEQ Codigo: FOASD2

P rog ramaci on: Semana del Fecha: Wersion: 1
Fecha de Revizion: 23 Abrl de 2.009

:EHE! Identificacién de [Flaza de Concienos ||| [Cots de Retome | [ | [Bodega | [ | [Bano= | [ [Tores | [ 5= ][] [Cubiedas ||

areas: [Zonade DescargueH:“Patiu de Honor | |:| [Fatic de Banderas ||:| [RFEESLibFES | |:| [Otro ||:| iCual?
[Taguillaz || |[FPamusadem ||:||Aud'rtclriu [ 1[Bafics | [wias de Acceso ||:|lchnﬂ de Comidas ||:|
FECHA FECHA CANTIDAD DE
INICIAL ACTNDAD PROGRANMAD A FINAL PERSOMNAL RESPONSABLE

OB SE RVACIONE 5:

ELABORADO POR: APROBADO POR : RECIBIDO:
Coordinador Operativo Dvirectora Administrativa v Financisra Supervizor de Asso
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CRONOGRAMA DE LAS ACTIVIDADES PARA FERIAS O EVENTOS DEL SERVICIO ASEO

CENTRO DE FERLAS, EXPOSICIONES Y CONVENCIONES DE BUCARAMANGA

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADE S PARA FERIA O EVENTO DE L SE RVICIO DE ASED Cadigo: FOASO3
Feria o Evento: wersion: 1
Fecha de Revision: 23 Abril de 2.009
P rog ramadci can: Semana del Fecha del evento:
<EN'ER
BLIC AR AM AN G.h [Zaa VP _|[] [Flaza de Conderios |[ | [Areas Libres |[] [Fatic de Bandsras |[| [Bafio= ][]
Identificacion de
Pabellon Muoltiple Pabellon de Exposiciones Patio de Honor Wias de AcCeso
P | pie ][] | - | I | |
[Taguillas || |[Famusadem |[ | [Fudfodo |[|[Zona de Comidas |[_|[Ofre ][] zcudal?
Aseo [PreFeria o Ewvento |[] [Fera o Evento |[ | [Fosferac Evento |[]
FECHA FECHA CANTIDAD DE
INICIAL ACTMNDAD PROGRANAD A FINAL PERSOMNAL RESPONSABLE
OB SE RVACIONE S:
ELABORADO POR: APROBADO POR : RE CIBIDO:
Coordinador O perativo Directora Administrativa v Financiera Supenizor de Ass0
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LISTA DE CHEQUEO DE ACTIVIDADES PERMANENTES DEL SERVICIO ASEO

Chdigo: FOASDS

CENTRO DE FERLAS, EXPOSICIONES ¥ CONVENCIONES DE BUCARAMANGA

CEMN'ER |57 pE CHEQUEC DE ACTIVIDA DES PERMANENTES DEL SERvicio | /2
ASED Fecha de Reviskn 23 Abrllde 2.009

[Flaza de Concerios | |:||L-:|ta-:a Retomo | D Hodega D|E-ar-:-5 ||:| I'Fa-:LE'D
Identificacion [Z2r2 2¢ Descargus [ [Pate de Honor |[7)[Fona 2= Comidz ][] [Eae ][] [ ][] couar
de areas: [Pargueaderc |[ ] Fuditeric ||:||.3-.raaa Libr= ||:| Vizs azAoeeso | [ [Torres ][]

[Fatio de Banderas |D|F‘aballur de Exposicones | [ ] [Pabellon Muitiple | [Cubiertas ][]

Fecha:

m

Plaza de Conciertos

Barrido de |5 Plaza de Concieros
Recolecoion de basuEs
Limpiar canaleta

noo
ooo|z

(OB SERVACICNES:

Lote de Retomo

Rastrillar 2l Lok d= Rebomo
Recoleccion de basums

O O| e
ooz

(B SERVA CICNES:

Banos g

=
=]

Asear los bafos comprende:

Barrar

Trapsar

Dotr les bafios con papel higienico yjaban
Limpiar paredes, espejos, sanitanos ylavamanos
Colocsrlss cenecas dessso

Recoleccitn de basums

oooooo
ooooao

OB SERVA CIONES:

Tomes

Lavado de Tomres

Limpieza de escaleras, pusrtas, wentansles, ojos de busy muros
Tapads de escotilss

Limpigza en Iz Sub-zstacion

OB SERVA CIOHES:

DOooo =
DooolE

Zona de Descargue

Barrido de |5 Zona de Descangue
Recolecoion de basuEs
Limpiar canaleta

ooogj=«
OoooF

(OB SERVACICNES:
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Fatic de Honor

Barrido de Patio de Honor

Fercads de pozos

Presherbar sardineles y dilatacionss
Feooleccion de baswras

Limpisr canaleta

OB SERVA CIONES:

ooooofe

ooooolz

Fatic de Banderas

Barrido de Pstic de Bandaras
Fercads de pozos
Feooleccion de basuras

OB SERVA CIONES:

ooo|=

ooolg

Areas Libres

Barrido de las Aress Libres
Fecads e pozos
Feooleccion de baswras
Limpisr canaleta

OB SERVA CIONES:

oonjse

oooF

Taquillas

Barrar
Lawsdo de Echos, pesillos ypersisnas

OB SERVA CIONES:

oo|w«

00|z

Pargueadero
Recoleccion de baswras
Barrido de intermedizs, parslels, platarma , y pargueadero

OB SERVA CIONES:

oogw

ooz

Vias de Acceso

Barrido de intermedias yparakels
[Cesherbar sardinsles ydilstaciones
Feooleccion de basuras

Limpieza de porones de 3 coeso

OBSERVA CIOMNES:

oooo|«

ooooE

Lona de Comidas

Barrido de |z Zona de Comidss

Secads de pozos

Reooleocion dz basuras

Lavado de sillss ymesas

Lavado de pisos con el eguipo Hidrolavadaor

I2BSERVA CHINES:

ooooofe

ooooolz

Pabellan de E xpasicions s

o

Limpisr venEnales
Lavar wberia desague de locales de comidas (carcamao)
Barrer (pasillos, escalerss, scoesos 3| pabelion)

I2BSERVACHINES:

ooo

noolz

Pabellan M dltiple

Limpisr wenEnsles
Lavar wberia desague de locales de comidas (carcamao)
Barrer (pasillos, escaleras, scoesos 3l pabellon)

IDBSERVACIONES:

oooje

ooolz
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LISTA DE CHEQUEO DE ACTIVIDADES PARA FERIAS O EVENTOS DEL
SERVICIO ASEO

CENTRO DE FERTAS, EXPOSICIONES Y CONVENCIONES DE BUCARAMANGA

LISTA DE CHEGUEQ DE ACTIVIDADES PARA FERIAS O EVENTOS DEL Cdign FOASD4
SERVICIO A SED Verstin 1

Fecha de Revlson: 25 Abdl de 2.009

\dentificacign [F1e22 0= Concierios [ ] [Bodega &= Beposiores ][] [Bafics ][] [Teauiles ][] [Btre ][]

de areas: [Zona de Descargue ][] [Patic de Honor | [ [Zona de Comidas || [Sala VIF ][] ;cuar?
[Farquesdero ”:l [Audioro ||:|[Areas- Licores |D|\,r;55 Oe A= G ||:||ELbiertas-||:|

[Fatic de Banderss |[ | [Fatelien Mittiple | [ | [Fabellen de Exposicions: | D

Rseo: |H’EFEiE :}E-.'EI11:}|E| |Feria o Evenio ||:]|P35-Feria::-EVEnt=-| D Fecha:

.

Feria:
Plaza de Conciertos = Mo
Barrido de la Plaza de Conciertos O O
Recoleocion de basuras E E
Limpisr canaleta
OBSERVACIONES:
Lote de Retorno Mo
Rastrillar &l Lote d= Retorne [m] [}
Recoleocion de basuras (] (]
OBSERVACIONES:
Banos Si Mo
Asear los bafios comprende:
Bamer (] o
Trapear o O
Dictar los benios con papel higienico v jabon O |
Lirnpisr paredes, espejos, sanitarios v lavamanos (| O
Coloar las canecss de a0 O O
Reccleccion de basuras (] (]
OBSERVACIONES:
Torres Si Mo
Lavado de Tomes O ]
Desherbar sardineles v dilstaciones O ]
Lirnpiera de escaleras, puartss, ventanales, ojos de busy, muros O [m]
Tapada de esootilles O (]
Limpieza en la Sub-estadon O (]
Limpieza de cubiertss O O

OBSERVACIONES:
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Zona de Descamue

Barrido de I3 Zona de Des mrgue
Recolecnion de besuras
Lirnpisr canalets

CBSERVACIONES:

OOo0fwe

ooo|#

Patic de Honar

Barrido de Patic de Honor

S=rcada de pozos

Des herbar sardineles v dilstacionss
Recolection de basurss

Limpiar canaleta

CBSERVACIONES:

ooooaja

ooooo|s

Patic de Bandems

Barrido de Patic de Banderas
Secada de pozos

Das herbar s ardineles v dilstacionss
Recoleccion de basuras

CBESERVACIONES:

oooo|w

oooo|#

Bamido de lss Arsss Libres
Secads de poros
Recoleccion de basuras
Limngizr canaleta

CBESERVACIONES:

Areas Libres

agoo 2

ooo &

Taquillas

Das herbar s ardineles v dilstacionss
Bamar

Lavado de techos, pasilles v persianas

CBESERVACIONES:

ooj«a

oo|#

Parqueaden

Recoleccion de besurss
Barrido de intermediss y paralela

CBSERVACIONES:

ooj«

Dolg

Vias de Acceso

Barride de intermediss v paralels
[Das herbar sardineles v dilstacionss
Reccleasion de basurss

Limpieza de portones de sooeso

CBSERVACIONES:

oooOoo|e

oooD|F
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Zona de Comidas

Barrido de la Zona de Comides

Secads de pozos

[Ches herbar sardinsles v dilstacionss
Recoleocion de besurss

Lavado de sillas y mesas

| svado de piscs con el eguipo Hidrolavador

DBSERVACIONES:

oooooo|w

oDooooo|#s

Pabellon de Exposiciones

£

Limpiar ventanales
Lavado del carcame

DBSERVACIONES:

oo

oo|s

Fabellan Multiple

Limpisr ventanales
| avado del carcams

IDBSERVACIONES:

oo

o0&

Sala V1P

Bamsr

Trapssr

Limpiar ventanales

Wapirar los tapstes [Ubicados en el pasilla)
Fseor |3 madns

IDBSERVACIONES:

goooofe

opoooo|s

Auditoric

Limgiar sillas

Bamer alfombra

Ha pirar alfombrs

Limpisr ventanales v ojos de busy

Fevisar: parsdes, paneles divisores, bladoout
Recoleocion de besurss

DBSERVACIONES:

ooopoof«e

oooooo|s
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SOLICITUD DE IMPLEMENTOS, INSUMOS Y EQUIPOS

CENTRO DE FERTAS, EXPOSICIONES ¥ CONVENCIONES DE BUCARAMANGA

SOLKCITUD DE IMPLEMENTC 5, INSUMO S5 Y EQUIPDS Codigo: FOASDE
Wearsion: T
Area yio Servicio: Fecha de Revision: 22 Abrilde 2008
TEMN ER
o Fecha:
Implementos
Insumos
Equipos
CANTIDAD DESCRIPCION OBSERVACIONES
RECIBIO SOLICITO ENTREGO
Coordinador Operat ivo Jefe de Almacen
Fecha: Fecha: Fecha:
Haora: Hom: Horma:

LEGALIZACION DE IMPLEMENTOS, INSUMOS Y EQUIPOS

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y CONVENCIONES DE BUCARAMANGA

SOLICITUD DE IMPLEMENT OS5, IN SUMCS Y EQUIPDS Codigo: FOASDS
Version: 1
Area yio Servicio: Fecha de Revision: 22 Abrilde 2009
TEN ER
o Fecha:
Implementos
Insumos
Equipos
CANMTIDAD DESCRIPCION D BSERVACICNES
RECIEID SOLICITO ENTREGD
Coordinador Operat ivo Jefe de Almacen
Fecha: Fecha: Fecha:
Hora: Horm: Hom:
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SOLICITUD DE ALQUILER DE MAQUINARIA ESPECIALIZADA

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y CONVENCIONES DE BUCARAMANG A
SOLICITUD DE ALQUILER DE MAQUINARIA ESPECIALIZADA

Feria y/o Evento: Fecha:
CTENT-ER
B LT A TR 0 A 0, ) 5 A
CAMTIDAD DESCRIPCION UMIDAD DE TIEMFO COST0 OBSERVACIONES
RECIBIO SOLICITO ENTREGO
Coordinador Operativo
Fecha Fecha Fecha:
Hora: Hora: Hora:
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PLANILLA CONTROL ACTIVIDADES DE ASEO

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y CONVENCIONES DE BUCARAMANGA

PLANILLA CONTROL DE ACTIVIDADE S DE ASEC Codigo: FOASO
Version: 1
NOMBRE: Fecha de Revision: 23 de Abril 2.009
CTCEMN-ER
DERARANS A FECHA:
FERIA O EVENTO:
HORA HORA
INICIC FINAL ACTIDAD REALIZADA

Coordinacion Operativa
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10.1.5 Folleto del servicio aseo. El folleto creado para el servicio de aseo se
utilizara para la induccién del personal temporal del servicio nombrado
anteriormente.
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DOVACION Y EQUIBOS DE
DLROVECCHON DEDSONAL

El perzonal de apovo cusntan conuna dotacidn que contie-
ne: una bata ¥ un pamaldn (jezn) que utlizan cuands ==
realizan Feriaz o Eventos cn las instalacicne: de la empresa.
Loz equipos de proteccidn personal faciltades por la em-
presa son: tapabocas, faia ¥ guants industrial (cauche).

PEGISTROS

Lo: formatos gque deben diligencisr el perzonal de apovo
contratado por CENFER S A para las achividades de aseo
£ N

» Flanills Coatrol Actividades de Aszsc

« Formato de Ingrezo v Salida del Perzonal Temporal

Nota- Fl perzonal de apovo debe conocer 2] Instructivo de
Trahajo para laz Actividade: Feriale: del Servicin de Azen
gue aplica para la ejecucidn de laz actividades de azeo =
higiene de las instalacienes fizicas del Centro de Feraz, Ex-
posicione: v Cotwvencione: de Bucaramanga CENFER
S5A

FOLLETO SERVICIO ASEO

<ENFER

B LT AR A A ARG S

CEWTLEC CE FELEIAS,
EXCCSICICWES Y CCWVEWCICwES
CE ELCALA WM ANCA

Fm. € ¥ia Gircm
Telefono: ES22222
Fax: EXTFT4T4
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CEWTERD DE
FEELIAS,
EXEPOCSHCHCSES Y
CCWNYEMNCIHCSES
CE
ELCALDAMAWEA

CENFEL S.A.

CENFER

BUCARAMANGA

NELUCCEIEN~ AL
CERSCwAL TE
ADCYO DEL
SERYICIC DE
ASEC

Terfonc:
[ sV rirrr ]




CENFEDR S.A.

El Centro de Ferms, Exposiciones v Comven-
comes de Bumramangs, CENFER 5 A, as el
mis claro memplo de i tenacdad de una
segia por provectarse @ los mescadosinter-

fn0s ¥ extemnos , oon excdentes resulzdos
Dara MOostray 81 850505 2105 4 operms i
E: ademis al tercar secnn fasial v polo d=
desarroilo dal Oneate Colombians, s=men-
do de pusite pasz las selacicaes comercalas
p—— con otros paises de Latmoamersea
Nuestros propdstos fund amentales sonc

» Ser momromento de demsrollo dela sconomiz segonal v de pro-

mosdn ade svpostac ones
» Bechermmisns eficar da marketng para los empremnon
» Provectas 2 Bucammangz &l pais v al mundo.

» Ser el espaco de stegrmodn con los mescados mpemos v oester-

IO DA A
NS T TUCION AR

NMLESTEA MISKCN:

Somosuna eomres gue 3 taves dela orga-

amasdn de ferms, evposconss, seatos
CONETELDS Y CoAvencones atmemos Supos
de mlenims, wdess, capstales v oporuasda des
de conmoms sfectros, pass gue conectsl 3
Bummmangz v Sanmader com el munds,
promoiendo su demsrollo. Contamos con
un sgupo homano mbficmdo v comprome
wdocon l cabdad v la satsBoson de aues-
N o chentes.

CEFER Sb

SLESTLA VISKON:

Seremos secomomdos en Colomba, ea el 2014, como 2l cmwo de
evenios del oruenme v un gran dlado pan b orgeuzacda de fenas
B[ DN SO ES, EVENIOS COAEYES0S Y oonvelsones rengbles v de ope
racdn mpecable: ofecendoles 3 auesvos chenms expeneccias
snclvedables gue muperasia sempee sus axpecEiTIn

Logmaremos auesrs madn abnmado 2l sguipo de tabago con
emmesa de la compaiiz, bemdindoles oportunidades de meora-
muento profesonal vuss remunemodn 3 parts de resultados.

NLUESTICS VALCLES:
» Egudad

» Remponmhbiidad

» Homesmdad

¢ Cumploueas

» Amabdidad

» Begpeto

o Creddsbdad

» Profescnaliomo
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PESPONSABILIDADES

» Cumplis com la jornada labosal de acuesdo com el
hosasic esablecids porla emprasa.

# Manmaer una busna presenmods del personal deato de
B empreg.

» Asisnr pustmalmente 3 s reuniones de capacstacon
= informacida, programadas por la empres, hass s
termunaoon.

» Apoier vasss z todos los evenms vactedades progmma-
daspor b empreo.

» Genesas v ceganizar los remstros que se gesnesan ean
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10.2 SERVICIO MONTAJE

Los resultados obtenidos en el servicio montaje se enuncian a continuacion:

- Comunicacion del proyecto al personal entrevistado del servicio montaje
- Cuestionarios al personal del servicio montaje

- Instructivos del servicio montaje

- Formatos del servicio montaje

10.2.1 Comunicacién del proyecto al personal entrevistado del servicio
montaje. Mediante una carta dirigida al personal de montaje, se informa que como
apoyo a la Direccion Administrativa y Financiera en la definicion y documentacién
de los procedimientos del proceso prestacién del servicio es necesaria su
colaboracion en la recoleccion de datos a través de cuestionarios. Ver anexo F.

10.2.2 Cuestionarios del servicio montaje. Los cuestionarios fueron aplicados al
personal encargado del servicio montaje:

- Coordinador Operativo
- Supervisor de montaje
- Auxiliar de montaje

La informacién obtenida por medio del cuestionario junto con la caracterizacion,
instructivo y formatos del servicio montaje incluidos en el manual de calidad de la
empresa; se utiliza para retroalimentar la documentacion del plan de mejora
continua.

Los cuestionarios estan disefiados para cada funcionario y tienen que ver con
labores que realiza en el proceso al cual pertenece. Ver anexo G, H, I.

Algunos aspectos tenidos en cuenta en los cuestionarios son:

- Actividades diarias que realiza el personal de montaje cuando no hay eventos
en la empresa.

- Actividades que realiza el personal de montaje cuando se realizan eventos en
las instalaciones de la empresa.
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- Planeacion de las actividades de montaje.

- Formatos o registros diligenciados en el servicio de montaje.

- Solicitud del personal de apoyo.

- Insumos utilizados para la realizacion de las actividades de montaje.
- Dotacién de uniformes y equipos de proteccién personal.

10.2.3 Instructivo del servicio montaje. Instructivo de trabajo para las
actividades del servicio de montaje.

Este instructivo de trabajo tiene la siguiente estructura:

- Objetivo

- Alcance

- Vocabulario

- Responsables

- Descripcion de las actividades del servicio montaje
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INSTRUCTIVO DE TRABAJO PARA EL SERVICIO DE MONTAJE

Cddigo:

Versiéon: 1

INSTRUCTIVO DE TRABAJO PARA LAS Fecha de Revision:
ACTIVIDADES DEL SERVICIO MONTAJE Mayo 28 de 2.009

CENFER Pagina 1 de 6

BUCARAMANGA

1. OBJETIVO: Coordinar el personal necesario y los pasos a seguir para la preparacion del
recinto ferial para el desarrollo de las ferias y eventos.

2. ALCANCE: Este instructivo aplica para la ejecucién de las actividades de montaje y
preparacion de las instalaciones fisicas del Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones de
Bucaramanga, CENFER S.A.

3. VOCABULARIO:
Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

Montaje de ferias o eventos: Instalacion de los elementos necesarios para el desarrollo de
ferias o eventos.

Montaje de Expositores: Es el momento en el cual los expositores u organizadores instalan
sus elementos para cada una de las ferias o eventos.

Reformas de Montaje: Son los ajustes del montaje que hay que realizar segun las
necesidades de los expositores u organizadores antes del inicio de la feria o evento.

Desmontaje: Es el ejercicio de recoger los elementos instalados en la feria 0 evento una vez
este ha concluido.

Dotacion y Equipos de proteccion personal: Es una prestacion que se otorga a los
trabajadores para que puedan desempenfar sus labores de manera adecuada y en condiciones
de seguridad evitando asi riesgos en el trabajo.

Instalaciones Fisicas: Son las areas disponibles para las exposiciones tales como: Pabellon
Multiple, Pabellon de Exposiciones, Patio de honor, Patio de banderas, Puntos de Apoyo y
Servicios, Parqueaderos y Vias de acceso.

Equipos de Montaje: Son los equipos suministrados por CENFER S.A., requeridos para
realizar las actividades de montaje, tales como: montacargas, carritos de transporte de
materiales.

Implementos de Montaje: Son los elementos suministrados por CENFER S.A. requeridos para
el montaje de ferias o eventos, tales como: tarimas, sillas, perfiles, paneles, tapetes.

Herramientas de montaje: Son las herramientas suministradas por CENFER S.A. requeridas
para el montaje de ferias o eventos, tales como: llaves Bristol, llaves de pulgadas, alicates,
bisturi.

Instructivo: Documento que describe de forma detallada el "como" desarrollar una actividad.
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Proceso: Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian,
las cudles transforman entradas en salidas.

Planeacion del Personal: Definicion del recurso humano idéneo y su respectivo costo para la
realizacion de las actividades, asegurando que la organizacién consiga y retenga la cantidad y
calidad del personal que realmente necesita.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempenadas.

Supervisor de Montaje: Persona que dirige y controla el personal durante las actividades de
montaje y desmontaje de las ferias o eventos.

4. RESPONSABLES: Supervisor de Montaje - Coordinador Operativo.

5. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES DEL SERVICIO DE MONTAJE

1. Conocer los requerimientos técnicos 8. Entregar los elementos de
de la feria o evento. montaje.
v |
2. Elaboracién del plano inicial. 9. Entregar dotacién y equipos de
¢ proteccion personal.

v
10. Realizacién de las actividades

3. Elaboracién del plano de montaje.

l de montaje.
4. Definir la cantidad de personal y su
i ) \ 4
horario de trabajo. )
11. Registros de las
l actividades de montaje y
referencias.
4.1 Solicitud del recurso humano con
sSu respectiva autorizacion. v
v 12.  Supervision de las

actividades de montaje.

5. Preparar el material para montaje.

A 4 A

6. Solicitud de maquinaria especializada. 13. Definir acciones correctivas o
de mejora.

A 4

7. Comunicar al Supervisor de Montaje, al
Jefe de Almacén y Bodega y al Electricista,
las actividades de montaje y su forma de
realizacién.

Fin
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1. Conocer los requerimientos técnicos de la feria o evento

Por medio del formato de requerimientos técnicos se informan las especificaciones de la feria o
evento, areas a utilizar, caracteristica de la actividad y su duracion. Este formato debe ser
entregado al Coordinador Operativo ocho dias antes del montaje sobre todo para montajes
especiales.

2. Elaboracion del plano inicial

El Coordinador Operativo elabora el plano inicial teniendo en cuenta: plano anterior de la feria o
evento, datos suministrados en la ficha técnica de la feria o evento, actividades alternas,
solicitudes escritas por parte del Director responsable de la feria o evento. El plano inicial se
debe entregar minimo 3 meses antes de iniciar la feria o evento.

3. Elaboracion del plano de montaje

Los cambios realizados en el plano inicial deben ser informados al Coordinador Operativo por
medio del formato de requerimientos técnicos o por solicitud escrita del director responsable de
la feria o evento, una semana antes de iniciar el montaje. Durante la feria o evento, el
Coordinador Operativo elabora el plano final teniendo en cuenta el montaje que se realizé. El
plano final se debe entregar durante la feria o evento y en un plazo maximo de 2 dias después
de finalizar la feria o0 evento al Director encargado.

4. Definir la cantidad de personal y su horario de trabajo

Por medio del formato de requerimientos técnicos y el plano de montaje es posible conocer el
tamarfio de la feria o evento e identificar las &reas que se van a utilizar. EI Coordinador
Operativo junto con el Supervisor de Montaje planea las actividades del servicio de montaje y
coordinan las labores antes, durante y después de la feria o evento. Se define la cantidad de
personal, el horario de trabajo que varia segun la feria o evento.

4.1 Solicitud del recurso humano con su respectiva autorizacion

El Coordinador Operativo diligencia la planilla de requerimiento de recurso humano
especificando: feria o evento, actividades a realizar, cantidad de personal, dias a laborar,
horario de trabajo y costo del servicio. Se debe hacer entrega de esta planilla a la Direccién
Administrativa y Financiera minimo 10 dias antes de la contratacion. Si el servicio es contratado
con la cooperativa Cencop 0 con un tercero, es necesario enviarles la planilla de recurso
humano 3 dias antes de dar inicio a la labor contratada con su respectiva autorizacién por parte
de la Direccién Administrativa y Financiera. Finalmente se envia una comunicacién informando
la terminacion del servicio contratado, la copia de paz y salvo de la persona que lo estaba
prestando para que inicie los tramites correspondientes de pago.

5. Preparar el material para montaje

El Supervisor de Montaje selecciona y calcula la cantidad de material que se necesita para el
montaje y finalmente se distribuye a las diferentes areas a utilizar de la feria o evento.

6. Solicitud de maquinaria especializada
El Coordinador Operativo de manera escrita comunica a la Direccion Administrativa y

Financiera, la necesidad de alquilar maquinaria especializada para realizar ciertas actividades
de montaje, diligenciando el formato: Solicitud de alquiler de maquinaria especializada.
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7. Comunicar al Supervisor de Montaje, al Jefe de Almacén y Bodega y al Electricista, las
actividades de montaje y su forma de realizacién

Teniendo en cuenta la informacién suministrada en el formato de requerimientos técnicos, plano
de montaje y ficha técnica de la feria o evento; se informa al Supervisor de Montaje, al Jefe de
Almacén y Bodega y al Electricista, las actividades de montaje, tiempo disponible y el equipo
humano con el que se cuenta.

8. Entregar los elementos (materiales, herramientas y maquinaria) de montaje

El Supervisor de Montaje entrega los materiales necesarios para el desarrollo de las actividades
de montaje a los Auxiliares de Montaje teniendo en cuenta los requerimientos técnicos de la
feria o evento.

Los elementos utilizados para el desarrollo de las actividades de montaje son:

Pesebreras o Stands Tarima Herramientas Bebederos
Caballerizas
Estructura metélica Estanteria Estructura Llaves bristol Estructura en
Cerramiento en Perfileria (cuadrados, metalica Escalera hierro
madera hexagonales, perfiles Tablones en metalica Lamina
Tejas de Zinc de 1Mt, 2Mt y 50 Cmt) madera Llaves de pulgadas
Puertas de madera Paneleria Alfombra Alicates
Cenefas (1Mt, 2Mt y Laminas Bisturis
50 Cmt) Pita, cinta
Servicios: luz (Kw.), Zicsaya
agua, internet, Alambre
teléfono.
Corrales Sonido y Bascula Maquinaria Graderias
Audiovisuales
Estructura tubular Consola Paredes laterales Montacargas Estructura metélica
Break de sonido en madera Sierra y madera
DVD Estructura en Taladro Intermedios y
Videobeam hierro Pulidora curvas (madera)
Computador Sistema Compresor
Parlantes computarizado Equipo de
Televisor Indicador de peso soldadura
Zorras
Estibadora

Nota: El Supervisor de Montaje entrega los elementos necesarios para el desarrollo de las
actividades de montaje y diligencia los siguientes formatos: Solicitud de implementos, insumos
y equipos, Legalizacién de implementos, insumos y equipos y Solicitud de alquiler de
magquinaria especializada.

9. Entregar dotacidn y equipos de proteccion personal

Los encargados de las actividades de montaje y el personal de apoyo cuentan con una dotacién
que contiene: una bata y un pantalén (jean) que utilizan cuando se realizan ferias o eventos en
las instalaciones de la empresa. Los equipos de proteccién personal facilitados por la empresa
son: tapabocas, faja, guante industrial (caucho), arnés y gafas de seguridad. ElI Coordinador
Operativo y el Supervisor de Montaje cuentan con dos radios de marca Motorola referencia
Talkabout T5000.
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10. Realizacion de las actividades de montaje

Pre Montaje

1. Ajustes al plano de montaje

2. Recoger el plano de montaje

3. Alistar y distribuir el material para armar
4. Seleccionar el personal de montaje

Nota: Los ajustes realizados al plano de montaje deben ser tomados como adicionales para el
organizador del evento. Si se realizan ajustes al plano de montaje para un evento organizado por
CENFER se debe informar el costo adicional a la Direccién Administrativa y Financiera.

Montaje

5. Demarcar las areas a utilizar de los stands y pasillos
6. Armar

¢ Stands y su respectiva dotacion: Pabellon Multiple, Pabellén de Exposiciones.

¢ Tarima (mdédulos sobre tarima): Pabellon Mdltiple, Pabellén de Exposiciones, Patio de Honor,
Plaza de Conciertos.

Graderias: Pabellén Multiple, Pabell6n de Exposiciones, Patio de Honor.

Palcos y su respectiva dotacion: Pabellén Mdltiple, Patio de Honor.

Dividir salones: Auditorio.

Carpas y su respectiva dotacion: Areas libres, Zona de Comidas, Plaza de Conciertos.
Cerramiento lateral y de bafos: Pabellon Mdltiple, Pabellon de Exposiciones.

Registrese y Acreditaciones con su respectiva dotacion: Taquillas (intermedia y parqueadero),
Patio de Honor.

e Corrales, pesebreras, pista de juzgamiento y bebederos (Agroferia y Feria Ganadera).

7. Colocar tapetes, publicidad (vallas y pendones) y banderas
8.0rganizar mesas, sillas escritorios, atril, cubos y adicionales
9. Montaje de sonido y audiovisuales cuando es solicitado como adicional

Durante la feria o evento

8. Realizar reformas al montaje

9. Entrega de adicionales

10. Organizar mesas y sillas

11. Manejo de sonido cuando este es solicitado como adicional

12. Montaje y desmontaje para el desarrollo de algunas actividades alternas del evento

Desmontaje

13. Desmontar los materiales instalados en la feria o0 evento

14. Seleccionar el material

15. Zunchar el material por almacenar

16. Recoger y almacenar los elementos utilizados como dotacién o alquilados en la bodega.

11. Registros de las actividades de montaje y Referencias

1. Cronograma de las actividades para ferias o eventos del servicio montaje
2. Lista de chequeo de actividades para ferias o eventos del servicio montaje
3. Solicitud de implementos, insumos y equipos.

4. Legalizacion de implementos, insumos y equipos.
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5. Solicitud de alquiler de maquinaria especializada.
6. Planilla control actividades de montaje

7. Planilla de requerimiento de recurso humano

8. Formato de ingreso y salida del personal temporal
9. Reporte de dafos y pérdidas

10. Ficha técnica de la feria

Referencias

1. Caracterizacion proceso montaje
2. Instructivo servicio montaje

3. Manual de funciones

12. Supervision de las actividades de montaje

El Coordinador Operativo es el encargado de dirigir, coordinar y supervisar las actividades de
montaje. Por medio de la Lista de chequeo de actividades para ferias o eventos del servicio
montaje se verifica el cumplimiento de las labores acordadas en el cronograma de actividades
para ferias o eventos del servicio montaje. La revisién de las actividades de montaje debe
hacerse al final de la jornada de trabajo por parte del Coordinador Operativo.

13. Definir acciones correctivas o de mejora

Segun sea necesario a partir de la verificacion del servicio, teniendo en cuenta las
observaciones anotadas en la Lista de chequeo de actividades para ferias o eventos del
servicio montaje.

Creacion del documento:

Instructivo de trabajo para las actividades del servicio de montaje

Creacion de los siguientes formatos:

Cronograma de las actividades para ferias o eventos del servicio montaje

Lista de chequeo de actividades para ferias o eventos del servicio montaje

Solicitud de implementos, insumos y equipos

Legalizacion de implementos, insumos y equipos

Solicitud de alquiler de maquinaria especializada

Formato solicitud de cambios

Ficha técnica para evento

Modificacion del formato:

Planilla control actividades de montaje

Elaborado Por: Lucia Veronica Aprobado por: Claudia Serrano
Mancilla F. Mufoz
Fecha Elaboracion: Mayo 7 de 2.009 Fecha Aprobacion: Mayo 28 de 2.009
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10.2.4 Formatos del servicio montaje. Los formatos creados para el servicio de
montaje son:

- Cronograma de las actividades para ferias o eventos del servicio montaje
- Solicitud de implementos, insumos y equipos

- Legalizacién de implementos, insumos y equipos

- Solicitud de alquiler de maquinaria especializada

- Formato solicitud de cambios

- Ficha técnica para evento

Los formatos modificados para el servicio de aseo son:

- Lista de chequeo de actividades para ferias o eventos del servicio montaje
- Planilla control actividades de montaje
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CRONOGRAMA DE LAS ACTIVIDADES PARA FERIAS O EVENTOS DEL SERVICIO MONTAJE

CENTRO DE FERILIAS, EXPOSICIONES Y CONVENCIONES DE BUCARAMANGA

CRONOGRAMA DE ACTIVMIDADES PARA FERIAS O EVENTOS DEL SERVICIO DE MOMNTALE

Cadigo:
Feria o Evento: Wersign: 1
Fecha de Revizion:18 de Abrl 2.009
P rogra macidn: Semana del Fecha del evento:

[Sala ViP_ ][] [Flaza de Conciertos |[_|[Bafios |[] [Patio de Banderas | [ | [Fatio de Honor |[]
CEMNER!centificacidn de

Fabellon W Gltiple Fabellén de E xposiciones Taguill Auditori Zona de Comidas
eae.on d° [Fabelsn Waitple ][] [Fabelién de Exposicionss ][] [Taguilla |[ ] [Audtorio ][] [Zona de Commas ][]
[Otw J[ ] ccuar
Montajes: |Pre - Montaje |[_J[(WMontaie |[_] [Desmontais |[]
FECHA FECHA CANTIDAD DE
INICLAL ACTIVIDAD PROGRAMADA FINAL PERSONAL RESPONSARLE

OBSERVACIONE 5:

ELABORADO POR: APROBADO POR :
Coordinador O perativo

RECIBIDO:

Directora Adm inistrativa v Financiera

Supervisor de M ontaje

122



SOLICITUD DE IMPLEMENTOS, INSUMOS Y EQUIPOS

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y CONVENCIONES DE BUCARAMANGA

SOLICITUD DE IMPLEMENTOS DE MONTALE

Feria o Evento: Fecha:
CENFER
B UC AR A N ARG A
CAMTIDAD DESCRIPCION OBSERVACIOMNES
RECIBIO SOLICITO ENTREGO
Coordinador Operativo Supervisor de Montaje

Fecha: Fecha:
Hora: Hora:

LEGALIZACION DE IMPLEMENTOS, INSUMOS Y EQUIPOS

CENTRO DE FERTIAS, EXPOSICIONES ¥ CONVENCIONES DE BUCARAMANGA

e =

Recambio
Reposicion
Huewo
Devolucidn

Feria o Evento:

Entrega de implementos dafados

LEGALIZACION DE IMPLEMENTOS DE MONTAJE

Fecha:

No [

Hora:

CANTIDAD DESCRIPCION OBSERVACIOMES
RECIBIO SOLICITO ENTREGO
Coordinador Operativo Supervisor de Montaje
Fecha: Fecha:
Hora:
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SOLICITUD DE ALQUILER DE MAQUINARIA ESPECIALIZADA

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y CONVENCIONES DE BUCARAMANGA
SOLICITUD DE ALQUILER DE MAQUINARIA ESPECIALIZADA

Area ylo Servicio: Fecha:
<ENFER
B U A8 3 a8 hA A RS A
CANTIDAD DESCRIPCION UNIDAD DE TIEMPO COSTO DBSERVACIONES
RECIBIO SOLICITO ENTREGO
Supervisor de Montaje Coordinador Operativo
Fecha: Fecha: Fecha:
Hora: Hora: Hora:
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FORMATO SOLICITUD DE CAMBIOS

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES ¥ CONVENCIONES DE BUCARAMANGA

Codigo:
FORMATO SOLICTUD DE CAMBIOS Wersidn:1
Fecha de Revizion: 24 de Junio de 2.009

CEN'\ER‘ W s s d
1. ORIGEN DE LA SOLICTUD
Feria o Evento ‘ | Fecha: ‘ ‘
Nombre de guien ‘ | Area vio ‘ |
redliza la zolicitud Servicio
Motivo de la =olicitud del cambio
Cambios en los D Procezos D Procesos |:| Por Solicitud del |:|
requerimientos técnicos Operativoz Contablez o Organizador

Financieros

Otros |:| E=pecifique

Descripcion del cambio propuesto

Justificacion

Impacto =i &l cambio no 2 implementa

Costos incurrides por €l coste (Diligenciade por €l Coerdinador Operativo)

Fecha limite para desicion sobre el cambio ‘

Solicitd | Aprobd
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FICHA TECNICA PARA EVENTO

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES ¥ CONVENCIONES DE BUCARAMANGA

Codigo:
Q Wersion: 1
ER FICHA TECHNICA PARA EVENTOS Fecha de Revision: 18 de Abril 2.009

<E

NOMBRE DEL EVENTO:

DURACION DEL EVENTO:

CLASE DE EVENTO:

Academico I:l Comercial I:l Otro I:l
Concierto |:| Congreso |:| iChal?

HUMERO DE ASISTENTES:

Higtdrico:
E=sperado:

HORARIO:

Horario de montaje:

Horario del evento:

Horario desmontaje:

LOGISTICA PROPLA:

si[] we []

Observacione

ARES TOTAL A UTILIZAR:

PABELLOM MULTIPLE

Muestra comercial |:| Conferencia |:| CongresoD Cu:mc:ierto[l ﬁlmuerzos[l
Stands O Sillaz (| Silla= O Tarima 1 Sillas O
Servicio de Mezas (| Mezas O Palcos [ Mezas [
adicionales o Tarima (| Tarima (| Sillas |

Atril O Astril O Mezas [

Banderas [ Banderas [] Graderia [

Otros O Otros | Otros O

Observaciones:

PABELLON DE EXPOSICIONES

Muestra comercial |:| Conferencia |:| Congresol:l Cl:snc:ierto[l
Stands O Sillas O Sillas (| Tarima [
Servicio de Me=as O Mezas (] Palcos [
adicionales = Tarima (] Tarima O Sillas O
Atril O Al O Mezas |
Banderaz [ Banderas [] Graderia [
Otros (] Otros (| Otros (|

Observaciones:
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PATIO DE HOWOR

Muestra comercial D
Stands [l

Tarima O

Servicio de

adicionales

Carpagz [l

Bazar o Almuerzo |:| Concierto |:|

Tarima [ Tarima [
Silas [ Palcos [
Mesas [] Silas ]
Sonide [] Mezas [
Carpas [] Graderia[]

Carpas [

Bingo |:|
Tarima
Sillaz
Mezaz
Sonido
Carpas

oOoOood

Observaciones:

PATIO DE BANDERAS

Muestra comercial |:|
Tarima O

Servicio de

adicionales

Carpas O

Bazar o Almuerzo |:|
Tarima
Sillas

Mezaz
Sonido
Carpaz

oOoOood

Bingo |:|
Tarima
Sillaz
Mezaz
Sonido
Carpasz

oOoOood

Observaciones:

PLAZA DE CONCIERTOS

Concierto |:|
Tarima [
Palcoz [
Sillaz O
Mezaz [
Graderia [
Carpaz [
Observaciones:
LOTE CAKILA

Observaciones:

Muestra comercial |:|
Stands O

Tarima
Servicio de
adicionales
Carpas

([
O
O
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SALA VP

Conferencia |:| Almuerzos |:|

Silaz O Sillaz O

Mezas O Mezas O

Atril | Sonido O
Obkservaciones:

AUDMTORIO

Conferencia |:| Camerinos |:| Almuerzos |:| Sala de prensaD
Dividir zalonez[] Dividir zalonsz [ Sillaz I Sillaz O
Sillaz O Silaz O lezas O lMezas |
lezaz O liezaz O Sonido O Sonido O
Tarima O Dividir zalonez[] Dividir =alones [
Adtril O

Observaciones:

SERVICIOS ADICIONALES DE CENFER:

Inzcripciones O Sonide v Audiovisuales [ Sefalizacian |
Taguilla N Equipos de oficina [ Decoracion O
Parqueadero O Equipos de traduccion n Alguiler de adicionalez ]
Alimentos v bebidaz [ zimuntansa Eventoz zociales |
Bodega | Otros |

iClales?

Observaciones:

REQUISTOS LEGALES:

PAZ Y ZALVO: Rezolucidn de la Secretaria de Gobierno por la cual |
Policia O autoriza un ezpectaculo piblico

Cruz roja | Impuesto de timbre ]

Bomberos O Plan de emergencia O

Defenza civil O

Savco vy Acinpre [

REQUISTOS PARA CONTRATOS:

PERSOMA JURIDICA PERSOMA NATURAL
Fotocopia de la cedula [

RUT N

Camara de comercio

RUT

Fotocopia de la cedula del
representante legal

O 0O ao

Fetecopia de la cedula de
quien firma en reprezentracion
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FORMA DE PAGO:

1. Reserva: Equivale al 30% del valor del contrato v debe 2er cancelade 2 meses antez del evento.

2. Primer Pago: Equivale al 30% del valor del contrarto v debe 2er cancelade 1 mes antes del evento.

3. Segundo Pago: Equivale al £0% del valor del contrarto v debe zer cancelado antez de dar inicio al montaje

del evento.

4, Deposito: Equivale al 20% del valor del contrato v =e utilizara para cubir posibles dafios o los servicios adicionales
zolictados v debe zer cancelado antes de dar incie al montaje.

IMPORTAMTE:

1. Cotizacion valida hasta (fecha). Sia e=sta fecha no 2 ha confirmado €l evento. El Centro de Feriag, Expozicionss v
Convenciones de Bucaramanga, CENFER queda en libertad de dizponser de eztos ezpacios.

2. Lare=erva de log expacios e2ta zusja al page de la rezerva.

3. El evento debera estar cancelado en 2u totalidad antes de la fecha de inicio de montaje v deben constituir 1a siguisnte
poliza: responsabilidad civil extracontractual: Por &l valor eztipulado en &l contrato v una vigencia igual al plazo del
evento.

Esta paliza pusds ser tomada por intermedio de CENFER con un valor azegurado hasta de $500.000.000 por evento, la
cual zera cotizada =egln &l nimere de aziztentez al evento.

4, La entrega de laz inztalaciones al organizador 2 hara previa prezentacion del Paz v Salvo por parte de la
administracion v de los permizos de las entidadss de contral correspondientes.

S. Loz =ervicioz adicionales solicitados, no incluidos en €l contrato, 2eran cancelados una vez terminado v liquidado &l
vento v se descontaran directamente del deposito.

. Zi por cualguier motivo ajeno al Centro de Feriaz, Exposiciensz v Convenciones de Bucaramanga, CENFER, =l
arrendataric cancela total o parcialmente la realizacion del evento, se retendran loe dineroz recibidos de acuerdo con lo
eztipulado en el contrato.

Con una antelacian de 50 diaz en adelante = devoviera el 80%, de 50 a 30 dias el §0% v de 30 a 0 dias el 30%.

7. El Centro de Feriaz, Expoziciones v Convencienss de Bucaramanga, CENFER 2& rezerva todos loz derechoz
comerciales obre alimentos v bebidaz v ayudas aduiovizuales dentro de sus instalaciones.

2. La definician de loz detalles = analizaran en una reunion operativa antes del evento, de la cual =& levantara un

9. Elvalor de laz areaz incluve: =onido bazico, zilas, mezas, azeo, =eguridad general, energia € luminacion general. La
£nergia que =& requisra adicional 22ra cobrada por Kw/idia instalados. El valor de eztas arsas no incluve 2l costo de
equipes audiovizulass, alimentos.

10. Las ayudas audiovizuales, paneleria, e=cenografia, ztands, mobiliario v los 2ervicios de registro, alimentos v
bebidaz deben zer contratados con los provesdorss ingcrito en CEMFER.

11. El impuesto de timbre =& aplicara cuando €l valor total del contrato dezcontando el WA, supere loz $142.578.000.
Dicho gravamen equivale al 0.5% de este valor, €l cual =era cancelado entre los contratantes por partes iguales.
CEMFER recaudara €l monto de la obligacion a su cargo, valor que =& indica en e=ta cotizacidn. =i el evento es
cancelado, no habra lugar a devolucion de dienro por este concepto.

€&
i

FECHA v HORARIQ DE MONTAJE:

FECHA v HORARIQ DE DESKMONTALE:

FECHA PARA SOLICTUD DE CAMBIOS EN EL MONTAE:

PARQUEADERD:

Valor del parqueadero:
Bonos de parqueadero:
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ORGANEADOR:

PERSONA RESPONSABLE:

Nembre:
Telefono:

E-mail:

PERSONA DE CONTACTO:

Nembre:
Telefono:

E-mail:

INFORMES %" WENTAS:
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LISTA DE CHEQUEO DE ACTIVIDADES PARA FERIAS O EVENTOS DEL
SERVICIO MONTAJE

CENTRO DE FERLAS, EXPOSICIONES ¥ CONVENCIONES DE BU CARAMANG A
LISTA DE CHEQUEC DEACTIVIDADES PARA FERIA 5 O EVENTOS DEL SERVICHD> MONTA JE
CEN'ER .
Ide rtifica ciGn Flaza de Concieros I[—” squillss D [Banos || | [Auvditonio |[] [Oto |E| £Cual?
de dreas: Zona de Descargue |[] [Fafio d= Honor |[] [Eala VIE ][] [Pate d= Bandems (]

Zona de Comidas D Pabellon Multiple D[F'abalk:-r de Exposiciones ||:|

Montaje: [FreWonege | [Wontr ][] [Besmontz ][] Fecha:

Plazz de Conciertos Cantidza &

\Armnar tarima
\ArmnEr CErpaEs
Dotacion canpas
Ubic acicn:
Sillas

Wasss

OO0 OO0
oooooo
gooooo|s

I0bse rvaciones:

Patio de Honor cantigad

Ubic acicn:

Sillzz

Wasas

Publicidad {wallas v pendo nec)
R=gistress

Diotacicn registrese
\Armar tarima

Modulo s sobre tarima
Gradenzs

Paloos

Sonido

Micrébnos

O Ooo0Ooooooooo|e
O OOOoOooo0ooOooo|sg

O oo

I0bse rvaciones:

“
z
=]

Sala VIF Cantidad

Ubic acicn:

Sillas H
M=z

Sonido y Audiovisuales

Fantzlls

[Wid=o Beam

OO

Computsdor

Micrabinos

goooo oo
poooo oo

IDbse rvaciones:
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P atic de Banderas

Cantldad

\AIMEr Carpas
Diotacion carpas
\Brmar tarima
Ubic acion:
Sills=s

Mazzz

IXbse rvaciones:

[1]
oo

oo

o ooz

Auditorio

Cantldad

Ll

-
=]

Ibic acion:

Sillaz

Mazzz

Escritorios

Cantidad d= salones
Publicid
Sonide y Audiovisualkes
Fantallz

[Vid=o Bzam

VD

Computadar

Micrébnos

Internst

Consols v Brask de sonido

2l

I0bse rvaciones:

é

ooooooo O0O000

ooooooOo 00000

Zona de Comidas

Cantidad

El

Ubic acion:
Sillsz

Mesas

\ArMEr Carpas
Diotacion carpas

IXbse rvaciones:

oooao

cooao

Pabellan Multiple

Cantidad

L

Tapek

Tapet pars pasile
Encamamiznto lateral
Faril

Brmar stands
Dotacion stands
[Cemamiznk banos

Ibic acian:
Bills=s
Mezas
Escritorios
Cubos

[Dbse rvaciones:

Fublicidad (s llas vpendones)

OOoOoDoOoOoDoooag

oooo

oooDOoO0oOoo0E

oooa
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PLANILLA CONTROL ACTIVIDADES DE MONTAJE

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y CONVENCIONES DE BUCARAMANGA

PLANILLA CONTROL DE ACTIVIDADE 5 DE MONTAJE

Codigo:
NOMBRE: Verzion: 1
Fecha de Revizion: 18 de Abril 2.009

CENTER FECHA:

FERIAC EVENTO:

RUHA AUHA
IHICIO FINAL ACTIVIDAD REALIZADA

Coordinacion Operativa
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10.2.5 Folleto del servicio montaje. El folleto creado para el servicio de montaje
se utilizara para la induccién del personal temporal del servicio nombrado
anteriormente.
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DOTACKON Y ECUIDOS DE
DLOTECCION DERSONAL

El perzonal de apoyo cusntan con una dotacidn que contie-
ne: una camizeta que utilizan cuands e reaizan Feriaz o
Eventos en la: instalacione: de la empreza.

Loz equipos de proteccidn peronal facilitade: por la em-
presa son: tapabocas, faja v guante industrial (eaucha),
arnés ¥ gafas de seguridad

Loz formato: que deben diigencisr o] personal de apove
contratads por CENFER S.A. para las actividade s de mon-
taje son:

» Flanilla Control Actividade: ds Montaje
» Formato de Ingreso v Salida del Personal Temporal

Mot El personal de apove debe conocer 2l Instructive de
Trabajo para laz Actividade: del Servido de Montaje que
aplica para la sjecucidn de las actividade: de pre montaje,
montsje, desmontaje de laz feriaz o ewmtos realizados en
laz instalaciones fizicas del Centro de Feriaz, Exposicione: v
Comenriones de Bucaramanga, CENFER S.A.

FOLLETO SERVICIO MONTAJE

CENFER

BUCARAMANGA

CE~TEC CE FELIAS,
EXCCSICICSES ¥ COCVESCIC-ES
CEELCALAMANCA

Fm. €& Via Eirén
Teléfono: €E522233
Fax: E3FT474
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CEWTRC DE
FELLAS,
EXEPCSHCMHCSES Y
COSNYEMNCICSNES
CE
ELUCALDAMAMNEA

CENFELR S_A.

CENFER

BUCARAMANGA

D UCEEGs AN
CEDSCwAL TE
ADCYC DEL
SEDYICIC DE
MONT A JE

Tekiomc:
[ Frirrl




CENKFELR S.A.

El Centeo de Fenas Exposmconesy Convenco-
aes de Bocammangs, CENFER 5 A es o mds
claro memplo de la maasdad de wna resdn por
provectarse 2 los mescados satemos v omms-
05, con excelentes remilodos pass mostar en
mscasos aos de operas dn.

Esademis el tercer yecato faral v polo de de-
mwolo ded Onene Colomiano, amwendo de
" pusn= para s relacionss comescales com
otros paises de Latnoameres.

Nusswos propdstos fundamentales soa

» S momrumento de desarsolle de i economiz sesonal v de pro-
momdn @ de exposEoomes.

* Do hemramientz sficaz de smckedag pass los empreseios.
» Froyecnr a Bummamanga al pais val muado.

» Ser el mspacoode mtegracion de los mescados inmon os v evmonos.

B IO IO AL AR
IS T CEON AR

NLESTEA MISMN:

Somos una enmres gue 3 taves de ks orga-

amacidn de fer@s evpossmomes, sventos
CONSTESDS Y Ccoavensonesy atmemos Supos
demlenms, des, capotales v opormunsda das
de conmens efectvos, pam gue conecten 2
Bumammang y Sangader com el mundo,
promoviendo su demollo. Contamos con
e B | un squipo humano mbfcdo v comprome-

tdo con 2 calidad v & satisBeocon de nues-

s o e

CEEREA
NLUFSTEA VISBON:

ESesemos reconomdo s en Colomba, en el 2014, comeo el cenwo de
evenis del orieats v un gan alado pam i crgamizacidn de fenas
BT O CI0HL B, SVENTOS OOAEYEs0s ¥ ooy ens ones sengbies vy de ope-
racdm impecable: ofecendoles 3 nueswos chenms expesencias
incivdables que superania sempee sus expecmivas

Lograremos nuestn wadn alnmado al sguspo de tabgo con i
esnmga de la compania, bendindoles opostuncdades de mecea-
muento profeucnal v juse remunemsson 3 pasty de sesultados.

NUESTICS VAL CDES:
» Eguidad

» Begponmhbdidad

+ Homesdad

» Cumpbmisan

v Amabilidad

» Bemeic

v Crediibdad

» Profescnalimo
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DESDONSARALIADES

» Cumplir con la jornada labosal de acuesrdo con el
horario establecids por b empresa

# Manmaer una buena pressomacida del persomal denwo de
b empreo.

» Assnr puntmualmente 2 las reuniones de capacimeida =
informacidn, programadas por la empresa, hasm so
tesminacion.

» Apovar v austs 2 todos los eveatos v actredad es progeama-
daspor b empreo.

Generar v organizar los regstros gue se gensran &a sus
actwidades v ogue sequiere & Sistema de Gesuda de
Calidad.

Beatizar [as hhores sncomendadas con agmdo v responsab-
hantensr en buens: condicionss de zs20 ¥ ondan o sito
da trabajo

Y otas funciones gue le sean assnadas con sesectoa m
caTEo.

CENETIVOCSCH SIDVYHIC CE

sBmbizar & meontge de los alemestos
aecemaos para ol demercllo da las fasas
v eventos desarrollhdos en CENFER.

s Almacenar v Conservar en buesn eszado
la maguinana v equipo proposciomados

por el recato feral para el demerollo de

sus fimciones.

SLCERVISICN CF LAS ACTIVICADES:
El Coordinader Operative &: 2l encargade de di-
rigir, coordinar v supervizar laz actividade: de
montaje en compaia del Supervizor de Montaje.



10.3 SERVICIO TAQUILLA

Los resultados obtenidos en el servicio taquilla se enuncian a continuacion:

- Comunicacion del proyecto al personal entrevistado del servicio taquilla
- Cuestionarios al personal del servicio taquilla

- Instructivos del servicio taquilla

- Formatos del servicio taquilla

10.3.1 Comunicacién del proyecto al personal entrevistado del servicio
taquilla. Mediante una carta dirigida al personal de taquilla, se informa que como
apoyo a la Direccion Administrativa y Financiera en la definicion y documentacién
de los procedimientos del proceso prestacidn del servicio es necesaria su
colaboracion en la recoleccion de datos a través de cuestionarios. Ver Anexo J.

10.3.2 Cuestionarios del servicio taquilla. Los cuestionarios fueron aplicados al
personal encargado del servicio taquilla:

- Tesorera
- Auditora interna

La informacién obtenida por medio del cuestionario junto con la caracterizacién,
instructivo y formatos del servicio montaje incluidos en el manual de calidad de la
empresa; se utiliza para retroalimentar la documentacién del plan de mejora
continua.

Los cuestionarios estan disefados para cada funcionario y tienen que ver con
labores que realiza en el proceso al cual pertenece. Ver anexo Ky L.

Algunos aspectos tenidos en cuenta en los cuestionarios son:

- Las actividades que comprende el servicio de taquilla

- Programacién del servicio de taquilla en las ferias o eventos
- Control del dinero de taquilla

- Lectura y control de las registradoras
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10.3.3 Instructivo del servicio taquilla.

Instructivo de trabajo para las actividades del servicio de taquilla manual.
Este instructivo de trabajo tiene la siguiente estructura:

- Objetivo

- Alcance

- Vocabulario

- Responsables

- Descripcion de las actividades del servicio taquilla manual

Instructivo de trabajo para las actividades del servicio de taquilla
sistematizado

- Objetivo

- Alcance

- Vocabulario

- Responsables

- Descripcion de las actividades del servicio taquilla sistematizado
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INSTRUCTIVO DE TRABAJO PARA EL SERVICIO TAQUILLA MANUAL

Cadigo:

INSTRUCTIVO DE TRABAJO PARA LAS | Versién: 1

ACTIVIDADES DEL SERVICIO TAQUILLA | Fecha de Revision: Junio 23
MANUAL de 2.009

CENFER Pagina 1 de 4

BUCARAMANGA

1. OBJETIVO: Registrar y controlar el ingreso de dineros y visitantes al recinto ferial en la
realizacion de ferias o eventos.

2. ALCANCE: Este instructivo aplica para la ejecucion de las actividades de taquilla para ferias
o eventos del Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones de Bucaramanga, CENFER S.A.

3. VOCABULARIO:

Ambiente de Trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.
Instalaciones Fisicas: Son las areas disponibles para las exposiciones tales como: Pabellén
Multiple, Pabellon de Exposiciones, Patio de honor, Patio de banderas, Puntos de Apoyo y
Servicios, Parqueaderos, Taquillas y Vias de acceso.

Instructivo: Documento que describe de forma detallada el "como" desarrollar una actividad.

Proceso: Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactlan, las cuales transforman entradas en salidas.

Planeacion del Personal: Definicién del recurso humano idéneo y su respectivo costo para la
realizacion de las actividades, asegurando que la organizacién consiga y retenga la cantidad y
calidad del personal que realmente necesita.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

Tesorera: Registrar y facturar los ingresos obtenidos por las diferentes operaciones
comerciales y encargarse del cobro cartera.

4. RESPONSABLES: Tesorera

5. DESCRIPCION DEL SERVICIO DE TAQUILLA MANUAL
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1. Programaciéon del servicio
de taquilla.

7. Realizacion de las actividades de
taquilla.

\4

2. Solicitar la boleteria de la v
feria o evento.

8. Registros de las actividades de

J, taquilla y referencias.
3. Solicitud del recurso humano
con su respectiva autorizacién. 4
9. Supervision de las actividades de
v taquilla.
4. Solicitar la suma de dinero
asignada como base. l

10. Definir acciones correctivas
y 0 de mejora.

5. Citar al personal para el
proceso de induccion l

! Con >

6. Entregar la dotacion, elementos y el
dinero base a las personas
seleccionadas.

1. Programacion del servicio de taquilla

La programacion del servicio de taquilla se realiza teniendo en cuenta aspectos como: datos
historicos de la feria o0 evento en afios anteriores, reunién pre — feria y ficha técnica de la feria.

2. Solicitar la boleteria de la feria o evento

La tesorera solicita la boleteria de la feria o evento al Jefe de Alimacén y Bodega diligenciando
el formato requerimiento de Boleteria.

3. Solicitud del recurso humano con su respectiva autorizacion

La Tesorera diligencia la planilla de requerimiento de recurso humano especificando: feria o
evento, actividades a realizar, cantidad de personal, dias a laborar, horario de trabajo y costo
del servicio. Se debe hacer entrega de esta planilla a la Direccion Administrativa y Financiera
minimo 10 dias antes de la contratacién. Si el servicio es contratado con la cooperativa Cencop
0 con un tercero, es necesario enviarles la planilla de recurso humano 3 dias antes de dar inicio
a la labor contratada con su respectiva autorizacién por parte de la Direccion Administrativa y
Financiera. Finalmente se envia una comunicacion informando la terminaciéon del servicio
contratado, la copia de paz y salvo de la persona que lo estaba prestando para que inicie los
trdmites correspondientes de pago.
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4. Solicitar la suma de dinero asignada como base

Con previa autorizacion de la Directora Administrativa y Financiera, la Tesorera se encargara
de gestionar ante el Banco de la Republica o Banco Popular el cambio de dinero en bajas
denominaciones o en ocasiones se guarda el sencillo utilizado en tesoreria. A cada taquillero
se le hace entrega del dinero base en bajas denominaciones y se guarda el comprobante de
egreso como evidencia.

5. Citar al personal para el proceso de induccion

La Tesorera es la encargada de realizar el proceso de inducciéon a los operadores de las
taquillas y registradoras; informando sobre sus funciones y responsabilidades, horario de
trabajo y forma de pago.

6. Entregar la dotacion, elementos y el dinero base a las personas seleccionadas

Los encargados de las actividades de taquilla y registradoras cuentan con una dotacién que
contiene: una camiseta para que sean identificados como personal de CENFER.

La Tesorera de manera escrita solicita al Jefe de Almacén y Bodega los requerimientos de
elementos necesarios para realizar las actividades de taquilla (incluyendo las registradoras)
dentro de las instalaciones fisicas de la empresa y con 3 dias de anticipacion, diligenciando el
siguiente formato: Solicitud de implementos de taquilla.

7. Realizacion de las actividades de Taquilla

El personal contratado para la venta de boleteria y control de ingreso de visitantes debe estar
en el sitio asignado por tesoreria 15 minutos antes de la apertura oficial de la feria o evento.

Antes de dar inicio a la prestacion del servicio de taquilla, la Tesorera tomard la lectura de las
registradoras, al igual que la Auditora Interna.

Taquilleros: El taquillero entregard al visitante la factura de venta, recibe el dinero
correspondiente al valor de la misma, verifica su autenticidad y si hay necesidad de realizar
devolucidén entregara el dinero sobrante al visitante.

Sera funcion del operador de la Taquilla dar la bienvenida a cada uno de los visitantes y
responder las inquietudes formuladas por los visitantes a cerca de la feria o evento.

Al finalizar el dia se efectua el cierre diario del evento; el taquillero entrega en tesoreria los
talonarios no vendidos, las colillas o desprendibles de las boletas vendidas, el dinero
recaudado en las taquillas, la cajilla y el probador de billetes. Esta actividad se realiza en forma
individual con los taquilleros, quienes una vez terminada la entrega y comparada la cantidad
de boletas vendidas y el ingreso de personas por las registradoras, se firmara por parte del
Taquillero y la Tesorera la planilla de control para taquilla.

La tesorera alimenta el formato reporte por dia entrada taquilla con las entradas diarias de
visitantes y finalizada la feria o evento reporta a la alta direccion el total de entradas.

Registradoras: El operador de la registradora debera verificar que la boleta entregada
corresponda a la numeracion asignada a su taquilla. Cada hora se procede a tomar la lectura
de las registradoras diligenciando la planilla control ingreso de visitantes y expositores.
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Al realizar el cierre diario a la prestacion del servicio de taquilla, la Tesorera tomara la lectura
de las registradoras, al igual que la Auditora Interna.

8. Registros de las actividades de Taquilla y Referencias

. Planilla de requerimiento de recurso humano

. Formato de ingreso y salida del personal temporal
. Formato requerimiento de boleteria

. Planilla control de ingreso expositores

. Planilla control de ingreso visitantes

. Planilla control para taquilla

. Reporte por dia entrada taquilla

. Solicitud implementos de taquilla

. Reporte de dafnos y pérdidas

©CooNOoOO~WN =

Referencias

1. Caracterizacion proceso de taquilla

2. Instructivo servicio de taquilla

3. Manual de Funciones

9.Supervision de las actividades de taquilla

La Tesorera es la encargada de dirigir, coordinar y supervisar las actividades de taquilla.
10. Definir acciones correctivas o de mejora

Segun sea necesario a partir de la verificacion del servicio.

Creacion del documento:
Instructivo de Trabajo para las Actividades del Servicio de Taquilla Manual.

Creacion del formato:
Solicitud Implementos de Taquilla

Elaborado Por: Lucia Veronica Aprobado Por: Claudia Serrano
Mancilla F. Mufoz
Fecha Elaboracion: Mayo 14 de 2.009 Fecha Aprobacion: Junio 23 de 2.009
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INSTRUCTIVO DE TRABAJO PARA EL SERVICIO TAQUILLA SISTEMATIZADO

Cddigo:
INSTRUCTIVO DE TRABAJO PARA LAS | Version: 1
ACTIVIDADES DEL SERVICIO TAQUILLA | Fecha de Revision: 3 de Julio

SISTEMATIZADO 2.009
&cﬁﬂmﬁg Pagina 1 de 4
1. OBJETIVOS:

e Disefar e imprimir la boleteria que se venda en los distintos puntos de venta autorizados por
CENFER S.A.

¢ Realizar la preventa de la boleteria en los puntos autorizados.

e Manejar y controlar las taquillas habilitadas durante los dias de la feria o evento en las
instalaciones del CENTRO DE FERIAS EXPOSICIONES Y CONVENCIONES DE
BUCARAMANGA, CENFER S.A.

e Responder ante CENFER S.A. por los dineros recaudados por la venta de boleteria.

2. ALCANCE: Este instructivo aplica para la ejecucion de las actividades de venta de boleteria
en los puntos autorizados por CENFER S.A. para las ferias o eventos del Centro de Ferias,
Exposiciones y Convenciones de Bucaramanga, CENFER S.A.

3. VOCABULARIO:

Ambiente de Trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.
Instalaciones Fisicas: Son las areas disponibles para las exposiciones tales como: Pabellén
Multiple, Pabellon de Exposiciones, Patio de honor, Patio de banderas, Puntos de Apoyo y
Servicios, Parqueaderos, Taquillas y Vias de acceso.

Instructivo: Documento que describe de forma detallada el "como" desarrollar una actividad.

Proceso: Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactlan, las cudles transforman entradas en salidas.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefadas.

4. RESPONSABLES: Tesorera.

5. DESCRIPCION DEL SERVICIO DE TAQUILLA TU BOLETA
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1. Programacion del servicio taquilla. 3.2 Realizacion de las actividades
complementarias a cargo de CENFER
v SA.
2. Informe del servicio de taquilla al ¢

proveedor del sistema electronico.

4. Funcionarios de CENFER S.A.

* altorizadns

3. Desarrollo de las actividades ¢
del servicio de taquilla
sistematizado.

5. Registros de las actividades de
taquilla y referencias.

3.1 Realizacién de las actividades por . . .
parte del proveedor del sistema 6. Definir acciones correctivas o
de meiora.

electrénico.

1. Programacion del servicio taquilla

La programacién del servicio de taquilla se realiza teniendo en cuenta aspectos como: datos
historicos de la feria 0 evento en afios anteriores, reunién pre — feria y ficha técnica de la feria.

2. Informe del servicio de taquilla al proveedor del sistema electrénico

La Tesorera debe realizar un informe teniendo en cuenta la siguiente informacion:
programacion de la feria o evento, precio de la boleteria, fecha de inicio de la preventa, puntos
de venta autorizados, fecha del evento, etc. Dicho informe debe ser entregado al proveedor del
sistema electrénico ya que es el encargado de disefar, imprimir realizar y controlar la venta de
boleteria de las ferias o eventos.

3. Desarrollo de las actividades del servicio de taquilla sistematizado
3.1 Realizacién de las actividades por parte del proveedor del sistema electrénico

e Disefar, imprimir, realizar y controlar la venta de las boletas de los espectaculos, eventos,
obras y/o cualquier acto propio del objeto social de CENFER S.A., sélo en caso de que tenga
participacion parcial o total, o aquellos que se adicionen cuyos costos en su totalidad seran a
su cargo.

¢ Realizar la venta de la boleteria respetando los valores y aforos sefialados por CENFER S.A.
e Realizar la entrega de boletas de cortesia, a las personas designadas para esos efectos.

e Colocar a disposicion de CENFER S.A. el servicio de guia telefonica (Call Center). Este
servicio telefonico debera ser atendido en el horario de 8:00 a.m. a 8:00 p.m. de lunes a
sabado y 9:00 a.m. a 6:00 p.m. los domingos y dias festivos.

¢ Poner a disposicién de CENFER S.A. el servicio de software SOFTIX.

e Apertura de taquilla segun calendario de eventos.

e Realizar la venta de boleteria siguiendo las disposiciones establecidas en las normas
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nacionales y locales sobre rifas, juegos y espectaculos.

e Iniciar la labor de venta de boleteria, una vez CENFER S.A. le entregue una copia de los
permisos de ley para la realizacién del mismo, en especial el permiso para la realizacion del
evento y venta de boleteria, acordados por la Secretaria de Gobierno o por las autoridades
locales competentes para estos casos.

e El proveedor del servicio de taquilla electrénico queda especialmente facultado para recibir
por cuenta y nombre de CENFER S.A. los dineros por concepto de la venta de la boleteria
recibida del publico, los que deberan ser girados por parte de este a CENFER S.A.

e Acordar con CENFER los puntos de venta autorizados y el nimero de taquillas habilitadas
para las diferentes ferias o eventos.

e Ademas de las obligaciones senaladas en las diferentes clausulas del contrato entre
CENFER S.A. y el proveedor de servicio de taquilla electrénico.

¢ Los siguientes elementos son de propiedad del proveedor de servicio de taquilla electrénico:
Computadores, impresoras, sistema SOFTIX, probador de billetes, dinero base, caja fuerte y
senalizacion.

3.2 Realizacion de las actividades complementarias a cargo de CENFER S.A.

¢ Realizar ante las autoridades pertinentes todas las gestiones necesarias con el fin de obtener
los permisos requeridos para la venta de la boleteria y la realizacién del evento mencionado,
enviando copia de los mismos a Tu Boleta para que se inicie la venta de la boleteria.

e Pagar al proveedor del servicio de taquilla electrénico la contraprestacion establecida, dentro
de los términos y condiciones sefnalados en el contrato.

e Autorizar al proveedor del servicio de taquilla electronico, por escrito y de manera anticipada
el anuncio de material publicitario por los distintos medios masivos de comunicacién, los
descuentos que se otorguen al publico por patrocinios, promociones, ventas a grupos o
ventas corporativas, etc. Las sumas objetos de los descuentos seran asumidas, en su
totalidad, por CENFER S.A.

e Suministrar el espacio fisico y su respectiva dotacién en las taquillas habilitadas: conexion a
internet, energia eléctrica, vy sillas.

e La Tesorera define la cantidad de personal encargado de las registradoras, su horario de
trabajo y contratacion para la feria o evento.

e Entrega de buzones y una camiseta que los identifica como personal encargado de las
registradoras.

Nota: El operador de la registradora debera verificar que la boleta entregada corresponda a la
numeracién asignada a su taquilla. Cada hora se procede a tomar la lectura de las
registradoras diligenciando la planilla control ingreso de visitantes y expositores. La Auditora
Interna toma la lectura de las registradoras al iniciar y finalizar el dia.

Nota: El personal contratado para el control de ingreso de visitantes debe estar en el sitio
asignado por tesoreria 15 minutos antes de la apertura oficial de la feria o evento.

4. Funcionarios de CENFER S.A. autorizados

CENFER S.A. designa a: Directora Administrativa y Financiera y Tesorera como Unicas
personas autorizadas para retirar cheques, solicitar cambios, boletas impresas e igualmente
para realizar cualquier cambio, devolucion o anulacion de boleteria, se requiere de la
presentacion de las boletas respectivas y su respectiva autorizacion por escrito de la persona
antes mencionada.
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5. Registros de las actividades de Taquilla y Referencias

. Planilla de requerimiento de recurso humano

. Formato de ingreso y salida del personal temporal
. Planilla control de ingreso expositores

. Planilla control de ingreso visitantes

. Reporte por dia entrada taquilla

. Reporte de danos y pérdidas

OO WN =

Referencias

1. Caracterizacién proceso de taquilla

2. Instructivo servicio de taquilla

3. Manual de Funciones

6. Definir acciones correctivas o de mejora

Segun sea necesario a partir de la verificacion del servicio.

Creacion del documento:
Instructivo de Trabajo para las Actividades del Servicio de Taquilla Sistematizado.

Elaborado Por: Lucia Veronica Aprobado Por: Claudia Serrano
Mancilla F. Mufoz

Fecha Elaboracion: Junio 19 de 2.009 Fecha Aprobacion: 3 de Julio 2.009
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10.3.4 Formatos del servicio de taquilla

- Solicitud Implementos de Taquilla

En el servicio de taquilla se cre6 este unico formato debido a que actualmente
Cenfer S.A. cuenta con un convenio con un proveedor relacionado con el manejo
de la taquilla sistematizada.
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SOLICITUD IMPLEMENTOS DE TAQUILLA

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES ¥ CONVENCIONES DE BUCARAMANGA

SOLICITUD DE IMPLEMENTOS DE TAQUILLA
F eria 0 Evento: F echa:

CENFER

CANTIDAD CESCRIPCION COBSERVACIOMNES

RECIBIO SOLICITO ENTREGO

Tesorena Jefe de Almacen y ﬁodega

Fecha: Fecha:
Hora: Hora:
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10.3.5 Folleto del servicio taquilla manual. El folleto creado para el servicio de
taquilla manual que se utilizara para la induccion del personal temporal del servicio
nombrado anteriormente.
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10.4 SERVICIO ADICIONALES

Los resultados obtenidos en el servicio adicionales se enuncian a continuacion:

- Comunicacion del proyecto al personal entrevistado del servicio adicionales
- Cuestionarios al personal del servicio adicionales

- Instructivos del servicio adicionales

- Formatos del servicio adicionales

10.4.1 Comunicacién del proyecto al personal entrevistado del servicio
adicionales. Mediante una carta dirigida al personal de adicionales, se informa
que como apoyo a la Direccion Administrativa y Financiera en la definicién vy
documentaciéon de los procedimientos del proceso prestacion del servicio es
necesaria su colaboracion en la recoleccion de datos a través de cuestionarios.
Ver anexo M.

10.4.2 Cuestionarios del servicio adicionales. Los cuestionarios fueron
aplicados al personal encargado de los servicios adicionales:

- Coordinador Operativo
- Punto de Informacién o Servicio al Cliente
- Guia o Auxiliar de Pabellén

La informacién obtenida por medio del cuestionario junto con la caracterizacion,
instructivo y formatos del servicio montaje incluidos en el manual de calidad de la
empresa; es utilizada para retroalimentar la documentacion del plan de mejora
continua.

Los cuestionarios estan disefiados para cada funcionario y tienen que ver con
labores que realiza en el proceso al cual pertenece. Ver anexo N, Ny O.

Algunos aspectos tenidos en cuenta en los cuestionarios son:

- Las actividades que comprende el servicio de adicionales
- Conocimiento y divulgacién de los servicios de adicionales
- Dificultades y sugerencias para el servicio de adicionales
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10.4.3 Instructivo del servicio adicionales.

Instructivo de trabajo para las actividades del servicio de adicionales. Este
instructivo de trabajo tiene la siguiente estructura:

- Objetivo

- Alcance

- Vocabulario

- Responsables

- Descripcion de las actividades del servicio adicionales
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INSTRUCTIVO DE TRABAJO PARA EL SERVICIO DE ADICIONALES

CENFER

| BUCARAMANG

INSTRUCTIVO PARA LA PRESTACION DEL
SERVICIO DE ADICIONALES

Cédigo:

Versiéon: 1

Fecha de Revision:
Julio 24 de 2.009

Pagina1de5

1. OBJETIVOS: Proporcionar los elementos adicionales requeridos por los expositores u
organizadores de las diferentes ferias o eventos para el buen desarrollo de las actividades
previstas durante el montaje.

2. ALCANCE: Este instructivo aplica para la prestacién del servicio de adicionales para ferias
o eventos organizados en el Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones de
Bucaramanga, CENFER S.A.

3. VOCABULARIO:

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo

Instalaciones Fisicas: Son las areas disponibles para las exposiciones tales como:
Pabellén Mudltiple, Pabellén de Exposiciones, Patio de honor, Patio de banderas,
Puntos de Apoyo y Servicios, Parqueaderos y Vias de acceso.

Instructivo: Documento que describe de forma detallada el "como" desarrollar una actividad.

Proceso: Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactlan, las cudles transforman entradas en salidas.

Planeacion del Personal: Definicién del recurso humano idéneo y su respectivo costo para
la realizacion de las actividades, asegurando que la organizacién consiga y retenga la
cantidad y calidad del personal que realmente necesita.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

4. RESPONSABLES: Coordinador Operativo

5. DESCRIPCION DEL SERVICIO DE ADICIONALES
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1. Recepcién de las solicitudes del 7. Realizacion de las actividades del
servicio de adicionales servicio adicionales y referencias.
2. Inventario del servicio de 8. Elementos pertenecientes al
adicionales. carvicin de adicinnales
3. Formas de pago por alquiler de 9. Registros de las actividades del
elementos del servilcio de adicionales servicin de adicionales
4. Solicitud del recurso humano 10. Supervisién de las actividades del
con su respectiva autorizacion. servicin adicinnales
]
* \ 4
5. Citar al personal para el 11. Definir acciones correctivas o
proceso de induccién. de meiora

6. Entregar la dotacion al @

personal.

1. Recepcion de las solicitudes del servicio de adicionales
Reservas:

La Asistente de la Coordinacion Operativa es la encargada de tramitar las reservas
diligenciando el formulario solicitud y reserva de servicios adicionales para alquilar los
elementos del servicio de adicionales que se pueden realizar mediante:

e Pagina Web
e Correo electrénico
e Fax

El dia anterior al montaje, la Asistente de la Coordinacién Operativa debe entregar un reporte
al Jefe de Almacén y Bodega relacionando los elementos para alquiler que se encuentran
reservados con el fin de descargarlos del inventario y posteriormente alistarlos para su
entrega.

Durante los dias de montaje:
En el punto de informacién se atienden las solicitudes del expositor, se diligencia el formulario
alquiler de servicios adicionales (original y dos copias) de acuerdo con los requerimientos del

mismo y la disponibilidad del inventario.

Nota: El Jefe de Almacén y Bodega es el encargado de definir el inventario de elementos
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para alquiler pertenecientes al servicio de adicionales, en especial para el montaje de stands.
2. Inventario del servicio de adicionales

Antes de la feria con 15 dias de anticipacion se solicita al Jefe de Almacén y Bodega el
inventario de los elementos de alquiler pertenecientes al servicio de adicionales, con el fin de
conocer el estado de los elementos y su disponibilidad.

3. Forma de pago por alquiler de elementos del servicio de adicionales

La Asistente de la Coordinacion Operativa diligencia el formato alquiler de servicios
adicionales, para realizar el pago de manera anticipada a través de una consignacion.
Cuando la solicitud se cancela anticipadamente, es numerada para hacer la entrega en ese
stand.

Con el formulario de alquiler de servicios adicionales diligenciado, el expositor se dirige al
punto de informacion a realizar el pago, donde se entregan los originales de la factura y el
recibo de caja al expositor.

Cuando la solicitud se realiza durante los dias de montaje se debe colocar la hora de entrega
de los elementos alquilados en ese stand.

Nota: En caso que los servicios adicionales alquilados vayan a ser cancelados posteriormente
a la feria o evento, la Asistente de Coordinacién Operativa diligencia el formato “autorizacién
de adicionales” en original y consigue la firma de aprobacién con alguno de los miembros
encargados de la feria o evento (Directora de ferias para la competitividad — Directora de
ferias comerciales para entretenimiento — Directora de congresos y convenciones) para poder
ubicar el servicio. Posteriormente la Asistente de la Coordinacion Operativa entrega al punto
de informacion el formato “autorizacién de adicionales” para que esta elabore la factura.

4. Solicitud del recurso humano con su respectiva autorizacion

El Coordinador Operativo diligencia la planilla de requerimiento de recurso humano
especificando: feria o evento, actividades a realizar, cantidad de personal, dias a laborar,
horario de trabajo y costo del servicio. Se debe hacer entrega de esta planilla a la Direccién
Administrativa y Financiera minimo 10 dias antes de la contratacion. Si el servicio es
contratado con la cooperativa Cencop o con un tercero, es necesario enviarles la planilla de
recurso humano 3 dias antes de dar inicio a la labor contratada con su respectiva autorizacion
por parte de la Direccion Administrativa y Financiera. Finalmente se envia una comunicacién
informando la terminacién del servicio contratado, la copia de paz y salvo de la persona que
lo estaba prestando para que inicie los tramites correspondientes de pago.

5. Citar al personal para el proceso de induccion

El Coordinador Operativo se encarga de realizar el proceso de induccion a los encargados de
servicios adicionales y guias de pabellon; informando sobre sus funciones vy
responsabilidades, horario de trabajo y forma de pago.

6. Entregar la dotacion al personal

Los Guias de Pabelldén y encargados de Servicios Adicionales cuentan con una dotacién que
contiene: una camiseta para que sean identificados como personal de CENFER.
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7. Realizacion de las actividades de servicios adicionales
¢ Exhibicion de los servicios adicionales

Servicio al Cliente es el encargado de organizar y exhibir en la torre tres (punto de
informacion) los elementos del servicio adicionales disponibles para alquiler o venta.

e Entregar los elementos de adicionales

Servicio al Cliente recibe por parte de la Asistente de Coordinacion Operativa el formulario
alquiler de servicios adicionales (original y dos copias) con las reservas realizadas por los
expositores. Con este formulario procede a dar la salida de elementos adicionales, los cuales
son suministrados a los encargados del Servicio Adicionales para su respectiva entrega.

Nota: Las solicitudes realizadas con anterioridad, deben tener la fecha en que se hizo la
reserva y estar enumeradas con el fin de organizar las solicitudes al momento de efectuar la
entrega de los elementos de alquiler.

Durante los dias del montaje, Servicio al Cliente diligencia el formulario alquiler de servicios
adicionales (original y dos copias) y recibe su respectivo pago. Con este formulario procede a
dar la salida de elementos adicionales, los cuales son suministrados a los encargados del
Servicio Adicionales para su respectiva entrega.

Nota: Durante los dias del montaje, al momento de diligenciar el formulario de alquiler de
servicios adicionales se debe especificar la hora de entrega de los elementos de alquiler al
expositor.

Los encargados del Servicio Adicionales ubican los elementos en el stand correspondiente.

e Verificar el estado y la cantidad de los elementos de adicionales

Los encargados de adicionales deben verificar el estado y la cantidad de los elementos
adicionales que son entregados al expositor.

¢ Recibir los elementos de adicionales

El dia del desmontaje o cierre de la feria el Guia o Auxiliar de Pabell6n, con la copia del
formulario de servicios adicionales recibe en perfecto estado los elementos. En el evento en
que se presente un dafio o faltante debe informarlo al Coordinador Operativo para realizar el
respectivo cobro por reposicion, dafo o extravio. Este valor debe ser pagado en la tesoreria
de CENFER.

Finalmente los elementos de servicio de adicionales se almacenan en su respectiva bodega.

8. Elementos pertenecientes al servicio de adicionales

Los servicios disponibles para alquiler son:
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ENERGIA TELECOMUNICACIONES AGUA APOYO MONTAJE
Instalacion monofésica Extensién telefonica Acometida Servicio de
Acometida trifasica Internet de agua %" montacargas
Lampara de brazo Video beam 2000 lumens Desagle Kit de montaje
ajustable Televisor de 29” Malla de cerramiento
Reflector halégeno de Televisor de 21” por metro
150w DVD

Portatil
Computador de torre
Fax
MOBILIARIO VENTAS Y SERVICIOS
Panel sistema divisorio: medidas 1*2,30 o Venta de articulos de ferreteria.
0,50*2,30 Venta de minutos y tarjetas prepago.
Cenefa sistema divisorio: medidas 0,30*2 Servicio de guarda equipaje.

Cubo de madera medidas: 0,50*0,50*0,50
0,50*0,50%0,75 o0 0,50%0,50*1

Mesa cuadrada con superficie en madera
medidas: 0,60%0,60

Mesa redonda de colores 0,60 diametro
Meson con superficie de madera 1,80%0,60
Silla acrilica negra

Silla tapizada negra

Silla rimax blanca

Estanteria graduable de 4 entrepafios —
madera.

Malla metalica negra 1,8*1

Rack metalico negro 1,80*1

Estanteria fija blanca

Papelera cenicero

Mesa de trabajo en madera 1*0,50
Senfalizacion

Modulo sobretarima medidas: 1,20%1,20 (30 o
50 cms)

Comederos plasticos

Tarima 6*10 (1 6 2 metros de altura)

9. Registros de las actividades del servicio adicionales

1. Planilla de requerimiento de recurso humano

2. Formato de ingreso y salida del personal temporal

3. Solicitud y reserva de servicios adicionales

4. Alquiler de servicios adicionales

5. Solicitud para alquiler o venta de elementos para expositores

Referencias

1. Caracterizacion proceso adicionales
2. Instructivo servicios adicionales

3. Manual de Funciones

10. Supervision de las actividades del servicio adicionales

El Coordinador Operativo es el encargado de dirigir, coordinar y supervisar las actividades del
servicio adicionales.
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11. Definir acciones correctivas o de mejora
Segun sea necesario a partir de la verificacion del servicio.

Creacion del documento:
Instructivo de Trabajo para las Actividades del Servicio Adicionales.

Creacion del formato:
Solicitud para alquiler o venta de elementos para expositores.

Elaborado Por: Lucia Veronica Aprobado Por: Claudia Serrano
Mancilla F. Mufoz
Fecha Elaboracion: Julio 7 de 2.009 Fecha Aprobacion: Julio 24 de 2.009
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10.4.4 Formatos del servicio de adicionales

- Solicitud para alquiler o venta de elementos para expositores

Para el servicio adicionales se cred este formato con el fin de conocer los
requerimientos que tienen los expositores y conocer cuéles elementos tiene mayor
demanda.

SOLICITUD PARA ALQUILER O VENTA DE ELEMENTOS PARA EXPOSITORES

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICTIONES Y CONVENCIONES DE BUCARAMANGA

Cadigo:
SOLICITUD PARA ALQUILER O VEMTA DE ELEMENTOS PARA  [Versidn:1
EXPOSITORES Fecha de Revisidn:
Fecha:
CENTER Feria o Evento:
Mumero de solicitudes Elementos solicitados Senvicio Observaciones

Yenta[ JAlguiler[]
Yenta[ ] Alquiler[]
Yenta[ ] Alguiler[]
Yenta[JAlguiler[]
Yenta[JAlguiler[]
Yenta[ ] Alquiler[]
Yenta[JAlguiler[]
Yenta[ ] Alguiler[]
venta[JAlquiler[]
venta[JAlquiler[]
venta[JAlquiler[]
Venta[JAlquiler[]
Venta[JAlquiler[]
Venta[JAlquiler[]
Venta[JAlquiler[]
Venta[JAlquiler[]

Senvicio al Cliente
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10.4.5 Folleto del servicio adicionales. El folleto creado para el servicio de
adicionales que se utilizara para la induccion del personal temporal del servicio
nombrado anteriormente.
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FOLLETO SERVICIO ADICIONALES

DOTACINDEL DELSINAL

El parsomal de apoyo cosnma com una domeds gue conte-
ae una camosets gue uwtlizan cusndo se resloaa Feras o

Eventos e las mmbeiones dels empres

DEGISTIOS

Loz formatos gue deben ddgencar & personal deapove coawa-
mdo por CENFER 5 A para hsaceridades de adisonales son-

» Formato de Ingreso v Salida del Persona! Temposml

» Eolimtud para algwler o veata de dementos pam exposmres
Nom- E parsona de apoyo debe conoccer & Inswuctvo pasa
Presacica del Servioo Adiconales gue aplica pam la secucoa
de s artwdades del persons! encergado de pune de mibema-
mdm v sesvic:os sdiwcsomales de las ferias o eventos resbzados ea
las insmlacomes foeas del Ceswo de Fems Evposcones y
Convencones de Bucaramangs, CENFER 5A

CENFER

BLIC ARAMAMNGA

CETLEC CE FELIAS,
EXLCCSICICSES ¥ COwVEwCIC-ES
CEELCALAMANECA

Fm. € ¥ia Circn
Teléfono: ES22222
Fax: E377474
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CENTEC CE
FEELIAS,
EXECSICICSNES Y
COCNYENCIOCNES
CE
ELCADAMANEA

CENFERL S.A.

CENFER

BUCARAMAMNGA

INCLUCCIES AL
FELRSO™ANL CE
ACTYC CEL
SECVICIC CE
ACICICNALES

Telicme:
ERFIIFD




CENFEDR S.A.

El Centeo de Ferms Exposcones v Convenmso-
aes de Bucaramangs CENFER 5 A e o mis
claro mempls delz maacdad de unaregda pos
provectarse 2 los mescados intemos posvime-

o5, con exeelentes remldos pam mosar en
escasos afos de opemas o

Esademis al pescer raciam ferql v polo de de-
merolo del Onensm Colombiane, armuendo de
pusim para hs relacones comesmales con

otros paises de Latmoameriea
Nueswros propostaos fundamentales soac

» S mmrumento de desarrollo de kb =conomiz renonal v de pro-
mooia 2 de sxposmoomes.

» S hesramematzs efieaz de cucketas pas los empreasics.
» Proveras 2 Bummamangs al paisval muado.

» Ser el mspacio de mtegrac on de los mescados inmen os v svmmos.

s EFOOED A AR
NS T UCION AN

NLESTE A MESEON:

Soemos unz eomees gue 3 teves de 3 orga-

noaedn de farms, exposssones, sventos
ocongyescs v oooavencsones amemos Suyos
deglenms idems caprales v opoemnsda des
de conmems fectivos, parm que conecten 2
Bummmanga v Sangader con &l musdo,
promoniendo su demorolo Contmmos con
un eguapo homano mbfimdo y comprome

-
tiooon fa cabdad vl sansBeoscn deaues
e b
COER Sb
NMLUESTEA VISBON:

Seremos secon omdos an Colombam ea of 3014 como el cenwo de
evenios de crrene v un grn adlado pan b crgaumocn de fenas
expoNCon es, SPentos CONSresos v oonv enc ones renkbles v de ope
ramdn impemble: cfecendoles 3 aueseos clheams eapesencias
snciwdables gue superasia sempee sus sxpecmiTas

Lograsemos nuesrs wudn abnmado al sguipo de pabgo con
emramga de la companiz besmdindoles cpormunidades de mecra-
muento profesconal v juss remusessodn @ paris de sesulados.

NLUESTICS
v Egudad

+ Begpoamhbddad
v Heomemdad

ALCEES:

v Cumplmisas
v Arnabdidad

+ Regpemn

v Craddnbdad

+ Profescnalismo
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PESDONSABILIDADES

» Cumplir coa la jornada hboral de acusrdo con ol hora-
sio establecdo por lz empeesa.

» Mantenes unz buens presenmcta del pessonal deato dela
empres.

o Amgnr puamaimente 2 las reuniones de capactoon &
informacidn, programadas por la smpeesa, hasm su tee-
munEoe.

» Apovar v asms 3 todos los eventos v actwda des programa-
das poe b emprea

o Generar v organizar los reqstros gue se genesan ea sus
actwdades v gue sequiers =l Sistema de Gestda de
Caldad

» Realizms s labores encomendadas con agrado v responsakbe-
Edad.

» hizntensr an busnas condicionss de 2320 ¥ onden = sitio da
tr2bajo

* T owas funcones gue b sms zsgnadas com sespeoto zosu
cargo.

CEFITVLC SLCEL SEDVYICHD
CEANHMNALFS:

» Proposcuonar los elementos adizomales
reguerdos por los exposmses u organizado-
roarde lan dferentes fanas o mentos pars =
buen demesollo delas actvadades poeesms

dusan = &l moatge

SLUCELVISHO™N OE LAS ACTTVIDALES:

» E Coordmadeor Opmatwo s & sncermdo de dings, cooe-

dinar v saperisar s aotendades dal seenoo adicomales



10.5 SERVICIO ACREDITACIONES

Los resultados obtenidos en el servicio acreditaciones se enuncian a continuacion:

- Comunicacion del proyecto al personal entrevistado del servicio acreditaciones
- Cuestionarios al personal del servicio acreditaciones

- Instructivos del servicio acreditaciones

- Formatos del servicio acreditaciones

10.5.1 Comunicacién del proyecto al personal entrevistado del servicio
acreditaciones. Mediante una carta dirigida al personal de acreditaciones, se
informa que como apoyo a la Direccion Administrativa y Financiera en la definicién
y documentacién de los procedimientos del proceso prestacién del servicio es
necesaria su colaboracion en la recoleccion de datos a través de cuestionarios.
Ver anexo P.

10.5.2 Cuestionarios del servicio acreditaciones. Los cuestionarios fueron
aplicados al personal encargado del servicio acreditaciones:

Coordinador de Sistemas. La informacién obtenida por medio del cuestionario
cuestionario junto con la caracterizacion, instructivo y formatos del servicio
montaje incluidos en el manual de calidad de la empresa; se utiliza para
retroalimentar la documentacion del plan de mejora continua.

Los cuestionarios estan disefiados para cada funcionario y tienen que ver con
labores que realiza en el proceso al cual pertenece. Ver anexo Q.

Algunos aspectos tenidos en cuenta en los cuestionarios son:

- Las actividades que comprende el servicio de acreditaciones
- Conocimiento de los servicios de acreditaciones
- Sugerencias para el servicio de acreditaciones
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10.5.3 Instructivo del servicio acreditaciones.

Instructivo de trabajo para las actividades del servicio de acreditaciones.

Este instructivo de trabajo tiene la siguiente estructura:

- Objetivo

- Alcance

- Vocabulario

- Responsables

- Descripcion de las actividades del servicio acreditaciones
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INSTRUCTIVO DE TRABAJO PARA EL SERVICIO DE ACREDITACIONES

Cédigo:
INSTRUCTIVO DE TRABAJO PARA LAS | Version: 1
ACTIVIDADES DEL SERVICIO Fecha de Revision: 3 de
ACREDITACIONES Agosto 2.009
&EAﬂMAENg Pagina1de5

1. OBJETIVOS: Acreditar a los expositores participantes en las ferias o eventos organizados
por CENFER S.A., con el propoésito de facilitar su acceso al recinto y sus servicios; de
acuerdo con los parametros establecidos en el reglamento de participacion.

Ofrecer el servicio de acreditaciones a los organizadores de los diferentes eventos con el fin
de acreditar a los participantes y facilitar su ingreso al recinto ferial.

2. ALCANCE: Este instructivo aplica para la prestacion del servicio acreditaciones del
Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones de Bucaramanga, CENFER S.A. y para los
organizadores de las diferentes ferias o eventos que soliciten la prestacion de dicho servicio.
3. VOCABULARIO:

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo
Instalaciones Fisicas: Son las areas disponibles para las exposiciones tales como:
Pabellén Multiple, Pabelldn de Exposiciones, Patio de honor, Patio de banderas, Puntos de

Apoyo y Servicios, Parqueaderos y Vias de acceso.

Instructivo: Documento que describe de forma detallada el "como" desarrollar una
actividad.

Proceso: Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interacttan, las cudles transforman entradas en salidas.

Planeacion del Personal: Definicion del recurso humano idoneo y su respectivo costo para
la realizacion de las actividades, asegurando que la organizacién consiga y retenga la
cantidad y calidad del personal que realmente necesita.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempenadas.

4. RESPONSABLE: Coordinador de Sistemas

5. DESCRIPCION DEL SERVICIO ACREDITACIONES
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1. Programacién del servicio
acreditaciones.

6. Registros de las actividades del
servicio acreditaciones

v |
2. Solicitud del recurso humano con — —
su respectiva autorizacion. 7. Supervisién de las actividades del

servicio acreditaciones.

v ¢
3. Disponer de los elementos

necesarios para la prestacion del 8. Entrega de informes del servicio
servicio de acreditaciones de acreditaciones al Director de la

¢ feria o evento.
4. Citar al personal para el proceso de ¢

induccion. 9. Definir acciones correctivas o
de meijora.

5. Instalacién y prueba de equipos y Fin
ubicacién del personal.

1. Programacion del servicio acreditaciones

La programacién del servicio de acreditaciones se realizara teniendo en cuenta: informacion
suministrada por la Directora encargada de la feria o evento, aspectos discutidos en la
reunién pre — feria, informacion detallada en el formato de requerimientos técnicos de la feria
o evento, sistema de acreditacién a utilizar, nimero de acreditaciones por metro cuadrado o
stand y nimero de taquillas habilitadas.

Una vez definido el nimero de acreditaciones por metro cuadrado o stand, se determina el
sistema de acreditacion que se utilizara para la feria o evento.

Existen tres tipos de acreditacion:
e Servicio de acreditacién manual (brazaletes)
e Servicio de acreditacion sistematizado de cédigo de barras
e Servicio de acreditacion sistematizado de huella digital

NOTA:

e El servicio de acreditaciones debe controlar junto a la taquilla el ingreso de expositores y
visitantes al evento.

e Auditoria interna diligencia el formato acreditacién adicional y el expositor se dirige a
Tesoreria a efectuar el pago respectivo y se hace entrega de paz y salvo; la Asistente de la
Direccién encargada de la feria o evento hace la entrega de la escarapela o brazalete para
su activacién por parte del servicio de acreditaciones.

e El personal de acreditaciones debe identificar y conocer las invitaciones especiales de la
feria 0 evento para facilitar el ingreso de los visitantes.
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a. Servicio de acreditacion manual (brazaletes)

Para el uso de brazaletes se debe diligenciar un formato llamado planilla control de ingreso
para acreditaciones, presentar la paz y salvo y entregar el brazalete sin broche al expositor.

El personal del servicio acreditaciones debe conocer los colores de los brazaletes y su
respectivo uso.

b. Servicio de acreditacion sistematizado de cédigo de barras

1. Entregar las escarapelas con 8 de anticipacion a la reunién con los expositores al
Coordinador de Sistemas para imprimir el cédigo de barra.

2. Entregar el listado actualizado de empresas o personas participantes en la feria 6 evento
por parte de la asistente de la Direccion encargada de la feria o evento al Coordinador de
Sistemas con 8 dias de anticipacion.

3. El Coordinador de Sistemas registra el listado de las empresas participantes en el Sistema
de Acreditacion.

4. El Coordinador de Sistemas debe dotar las taquillas de ingreso de acreditados con los
equipos y muebles requeridos (computador, lector de cédigo de barras, escritorio, sillas etc.)
para prestar el servicio. Los equipos de cédmputo se deben instalar 2 horas antes de dar
inicio a la prestacion del servicio acreditaciones.

5. Los encargados del servicio acreditaciones solicitan la paz y salvo a los expositores en la
entrada, registran los datos de los acreditados, capturan una imagen del expositor y activan
los cadigos de barras en el software al ingresar por primera vez al recinto durante los dias de
montaje o feria para ejercer el control de ingreso.

c. Servicio de acreditacion sistematizado de huella digital

1. Entregar el listado actualizado de empresas o personas participantes en la feria 6 evento
por parte de la Asistente de la Direccion encargada de la feria o evento al Coordinador de
Sistemas con 8 dias de anticipacion.

2. El Coordinador de Sistemas registra el listado de las empresas participantes en el Sistema
de Acreditacion.

3. El Coordinador de Sistema debe dotar las taquillas de ingreso de acreditados con los
equipos y muebles requeridos (computador, lector de huella digital, escritorio, sillas etc.)
para prestar el servicio. Los equipos de cémputo se deben instalar 2 horas antes de dar
inicio a la prestacion del servicio acreditaciones.

4. Los encargados del servicio acreditaciones solicitan la paz y salvo a los expositores en la
entrada, registran los datos de los acreditados, capturan una imagen y la huella digital del
expositor en el software al ingresar por primera vez al recinto durante los dias de montaje o
feria para ejercer el control de ingreso.

2. Solicitud del recurso humano con su respectiva autorizacion

La Tesorera diligencia la planilla de requerimiento de recurso humano especificando: feria o
evento, actividades a realizar, cantidad de personal, dias a laborar, horario de trabajo y costo
del servicio. Se debe hacer entrega de esta planilla a la Direccion Administrativa y Financiera
minimo 10 dias antes de la contratacion. Si el servicio es contratado con la cooperativa
Cencop o con un tercero, es necesario enviarles la planilla de recurso humano 3 dias antes
de dar inicio a la labor contratada con su respectiva autorizacion por parte de la Direccion
Administrativa y Financiera. Finalmente se envia una comunicacién informando la
terminacién del servicio contratado, la copia de paz y salvo de la persona que lo estaba
prestando para que inicie los tramites correspondientes de pago.
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3. Disponer de los elementos necesarios para la prestacion del servicio de
acreditaciones

Los elementos utilizados en el servicio de acreditaciones son:

Equipos de computo Carpas Instalacion punto de energia y
Lector de coédigo de barras y/o | Escritorios red
huella digital Sillas Extensiones eléctricas
Céamara web Muebles Multitomas
Urnas

4. Citar al personal para el proceso de induccion

El personal se debe citar el dia anterior a la prestacion del servicio acreditaciones para dar
inicio a su proceso de induccion.

El Coordinador de Sistemas se encarga de realizar el proceso de induccién al personal del
servicio acreditaciones informando sobre: proceso de acreditaciones (manual o
sistematizado), funciones, responsabilidades, posibles inconvenientes, manejo del software
y horario de trabajo.

5. Instalacion y prueba de equipos y ubicacion del personal.
Informar al Coordinador Operativo las taquillas que se utilizaran, para que este las entregue

en perfectas condiciones de aseo, instalaciones eléctricas y de red, y con la dotacién
requerida para la prestacion del servicio de acreditaciones.

(22}

. Registros de las actividades del servicio acreditaciones

. Planilla de requerimiento de recurso humano

. Formato de ingreso y salida del personal temporal
. Planilla control de ingreso para acreditaciones

. Formato de acreditacion adicional

. Lista de chequeo del servicio acreditaciones

gD =

Referencias

1. Caracterizacién proceso acreditaciones

2. Instructivo servicios acreditaciones

3. Manual de Funciones

7. Supervision de las actividades del servicio acreditaciones.

El Coordinador de Sistemas es el encargado de dirigir y coordinar las actividades del servicio
acreditaciones. La Auditora Interna y la Directora de la feria o evento supervisaran la
efectividad en la prestacion del servicio acreditaciones.

8. Entrega de informes del servicio de acreditaciones al Director de la feria o evento.
Una vez terminada la feria o evento, el Coordinador de Sistemas debe entregar en un plazo
maximo de 4 dias, los informes correspondientes al servicio de acreditaciones a la Direccion

Administrativa y Financiera y la Direccién encargada de la feria o evento.

Estos informes correspondientes al servicio de acreditaciones contienen informacion de los
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expositores como: nombre, cedula, dia y hora de ingreso.

9. Definir acciones correctivas o de mejora

Segun sea necesario a partir de la verificacion del servicio.

Creacion del documento:

Instructivo de Trabajo para las Actividades del Servicio Acreditaciones.
Modificacion de los siguientes formatos:

Planilla control ingreso para acreditaciones
Formato de acreditacion adicional

Creacion del formato:

Lista de chequeo del servicio acreditaciones

Elaborado Por: Lucia Veronica Aprobado Por: Claudia Serrano
Mancilla F. Munoz

Fecha Elaboracion: | Julio 16 de 2.009 Fecha Aprobacién: Agosto 3 de 2.009
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10.5.4 Formatos del servicio de acreditaciones. Los formatos del servicio
acreditaciones se modificaron con el fin de facilitar su utilizacion durante el
proceso de acreditacién a expositores y disminuir el gasto en papeleria que se
tenia anteriormente.

- Planilla control ingreso para acreditaciones
- Formato de acreditacién adicional

Se cre6 un formato para el servicio acreditaciones con el fin de mejorar la
prestacion de este servicio.

- Lista de chequeo para el servicio de acreditaciones
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PLANILLA CONTROL INGRESO PARA ACREDITACIONES

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIHONES Y COMNVENCIHONES DE BUCARAMANGA

PLAMILLA CONTROL DE INGRESD PARA ACREDITAC TN ES
CERM - ER
Feriz o Evenio
Fecha
LISTADD DE PERSOMA S PARA ACREDITAR
# Primver Segundo MNombre MNimern de Empresa # de Entrego Recibic
A pellido A pellido Identificacion Stand
Z
4
=
12
14
=
20
Responsabls: Vo Bo.
Coordinador de SisEmas
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FORMATO DE ACREDITACION ADICIONAL

CENTROC DE FERIAS, EXPOSICIONES Y CONVEN CIONES DE BU CARAMAN GA

FORMAT O DE ACREDITACIGN ADIC KON AL
CEMIER
Feria o Evento
Fecha:
LISTADC DE FERSONAS FARA ACREDTACIGN A DICKONAL
# Primer Segundo Mombre MNumero de Entrego Recibio
Apellido A pellido Identificacion Em presa #de Stand
Zz
4
12
14
20
Re=sponszsble: Vio.Bao.
Coordinad or de Sistemas

173



LISTA DE CHEQUEO PARA EL SERVICIO DE ACREDITACIONES

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y CONVENCIONES DE BUCARAMANGA

Codigo:
LISTADE CHEQUEQ DEL SERVICIO ACREDITACIONES "ersion 1
EM ER Fecha de Revision:

Feria o Evento:
Fecha:

UBICACION DE LOS PUNTOS DE ACREDITACION
Cantidad

=
=]

OOoOoo Oode=s
I R O | I

Armar carpaz de lo= puntoz de acreditaciones
Instalacion de puntos de energia
Inztalacion de puntos de red

Dotacion delas taquillas de acreditaciones
Sillas

Ezcritorios

Muebles

Urnas

Observaciones:

EQUIPOS DE COMPUTO EN LOS PUNTOS DE ACREDITACION

Cantidad Si No
Equipes de cim puto alquilados : [l |
Inztalacion de los equipos de computo de acreditaciones - ] O
Inztalacion del zoftware de acerditaciones | ] ] 0
Funcionamiento de los equipos de computo [l O
Funcionamiente de las registradoras -
Medotologia del servicio de ac reditaciones
Brazaletes [] Il O
Lector codige de barras : [l |:|
Lector de huella digital L] Il O
Camara web L O O

Observaciones:
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10.5.6 Folleto del servicio acreditaciones. El folleto creado para el servicio de
acreditaciones que se utilizard para la induccion del personal temporal del servicio
nombrado anteriormente.
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FOLLETO SERVICIO ACREDITACIONES

CENTECG CE

Los formatos gue deben digencar o persona! de apoyo contra- FELIAS,
tado por CENFER 5 A para ksactmidades deadiconales sons EXCCSHoHS ES Y
COWYENCICSNES
LE
» Formato de Ingreso v Salda del Parsomnal Tamposal ELCALAMANE A
» Sobowmd parz alguwler o venta de slementos para expostores CESFEL §_A_

Mo El pessonal de apove debe conceer & hswrucdvo pasa
Presmaodm del Sessucwo Adicsonales gue aplies para la mecucdn
de s aotwrdades del personal encarzade del pusnto de mfnema-
dm v semvios adiconales de ks ferias o eventos realzados e
Las mstlacones fZswcas del Ceawo de Ferms Exposicionss v
Convenciones de Bucaramangs, CENFER 54

CENFER

BUCARAMAMGA

PSCLUCCHES AN
CELSCNAL CE
ACDCYD CEL
SEDVICHD CE
ACEECITACH NES

CENFER

BUC ARAMANG A

CENTEC CE FELIAS,
EXLCCSICICwES ¥ CCNVEwCIC~ES

CEELCACAMANECA Tesiomne-

ESFFIFF
Fm. €& ¥ia Eircn
Teléfono: E522322
Fax: E37T4T4
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CENFEDR S.A.

El Centeo de Fesmas Expos:mones v Coavenco-
aes de Bucemmangs, CENFER 5A L = & mds
claro mempls delz mnzcdad de una regida pos
provectasse 3 los mescados intemos yoscme-
205, con exceleates sesl@dos paa mosar e
msoanos aftos de oparaedn

E:ademis l tescar raciate farl y polo dade
X amolo dd Odenwe Colombiano, smiendo de
poent para s relaciones comescales oom
otros paises de Latnoamerica

Nueswos proposstos funds mentales son

» B mosrumeats de desassollo de lz sconomiz regonal v de poo-
mooia 2 de sxpors oo e

» Do hesramimnts sficez de omrkedag pasa los empremeios.
» Proyects 2 Bummamanm af palsval muado.

» S oal msparso de mpegracon de los mescados inmen os v evmeos.

BN EFOIDALACEE
IS T CEOMN AN

NLESTRA MISICN:

Somosuna empres que 2 taves de b orm-

amzmdn de ferms, svposiciones, sentos
CONETRSDS ¥ CoMvERsOnes abtmemos Swos
demleos sdexs, capimles v opoemnidadas
de conemns eectvos, par que conecten 2
Bumsmamangz v Santader con el muade,
promonendo su demerclo. Contamos con
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10.6 SERVICIO VIGILANCIA

Los resultados obtenidos en el servicio vigilancia se enuncian a continuacion:

- Comunicacion del proyecto al personal entrevistado del servicio vigilancia
- Cuestionarios al personal del servicio vigilancia

- Instructivos del servicio vigilancia

- Formatos del servicio vigilancia

10.6.1 Comunicacién del proyecto al personal entrevistado del servicio
vigilancia. Mediante una carta dirigida al personal de vigilancia, se informa que
como apoyo a la Direccibn Administrativa y Financiera en la definicion y
documentaciéon de los procedimientos del proceso prestacion del servicio es
necesaria su colaboracion en la recoleccion de datos a través de cuestionarios.
Ver anexo R.

10.6.2 Cuestionarios del servicio vigilancia. Los cuestionarios fueron aplicados
al personal encargado del servicio vigilancia:

La informacién obtenida por medio del cuestionario junto con la caracterizacién,
instructivo y formatos del servicio montaje incluidos en el manual de calidad de la
empresa; se utiliza para retroalimentar la documentacién del plan de mejora
continua.

Los cuestionarios estan disefiados para cada funcionario y tienen que ver con
labores que realiza en el proceso al cual pertenece. Ver anexo S.

Algunos aspectos tenidos en cuenta en los cuestionarios son:

- Las actividades que comprende el servicio de vigilancia
- Requisitos legales relacionados con la seguridad de ferias y eventos
- Supervision de las actividades del servicio de vigilancia
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10.6.3 Instructivos del servicio vigilancia

Instructivo de trabajo para las actividades del servicio de vigilancia
permanente. Este instructivo de trabajo tiene la siguiente estructura:

- Objetivo

- Alcance

- Vocabulario

- Responsables

- Descripcion de las actividades del servicio vigilancia permanente

Instructivo de trabajo para las actividades del servicio de seguridad para
ferias o eventos

- Objetivo

- Alcance

- Vocabulario

- Responsables

- Descripcion de las actividades del servicio vigilancia permanente
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Cadigo:

INSTRUCTIVO DE TRABAJO PARA LAS | Version: 1

ACTIVIDADES DEL SERVICIO DE Fecha de Revision:
VIGILANCIA PERMANENTE Septiembre 1 de 2.009
ﬁgﬂMAENg Pagina 1 de 3

1. OBJETIVO: Garantizar la proteccién y seguridad del recinto ferial, el personal visitante y
sus funcionarios en el Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones, CENFER S.A.

2. ALCANCE: Este instructivo aplica para la prestacion del servicio de vigilancia permanente
del Centro de Ferias, Exposiciones y Convenciones de Bucaramanga, CENFER S.A.

3. VOCABULARIO:

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo
Instalaciones Fisicas: Son las areas disponibles para las exposiciones tales como:
Pabellén Multiple, Pabelldn de Exposiciones, Patio de honor, Patio de banderas, Puntos de

Apoyo y Servicios, Parqueaderos y Vias de acceso.

Instructivo: Documento que describe de forma detallada el "como" desarrollar una
actividad.

Proceso: Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interacttan, las cudles transforman entradas en salidas.

Planeacion del Personal: Definicion del recurso humano idoneo y su respectivo costo para
la realizacion de las actividades, asegurando que la organizacién consiga y retenga la
cantidad y calidad del personal que realmente necesita.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempenadas.

2. DESCRIPCION DEL SERVICIO VIGILANCIA PERMANENTE

Inicio

1. Programacién del servicio de
vigilancia permanente. ¢

4. Registros de las actividades del
servicio vigilancia permanente

l 5. Supervision de las actividades del
servicio de vigilancia permanente.

2. Seleccionar al proveedor del ¢

servicio de vigilancia permanente.

6. Definir acciones correctivas o
de mejora.
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1. Programacion del servicio de vigilancia permanente

La programacion del servicio de vigilancia se hace por parte de la gerencia quien decide la
cantidad de personal necesario y la empresa prestadora del servicio de vigilancia se encarga
de la asignacién de turnos.

2. Seleccionar al proveedor del servicio de vigilancia permanente.

Para seleccionar al proveedor del servicio de vigilancia permanente se tienen en cuenta
algunos aspectos como: trayectoria de la empresa de vigilancia privada, formacién del
personal de vigilancia, costo del servicio y el cuadro comparativo de cotizaciones en donde
se evalla la propuesta frente a otros proveedores del mismo servicio.

3. Funciones y responsabilidades del personal de vigilancia permanente.

1. Solicitar a toda persona visitante su identificacion, para su debido registro en la planilla
control ingreso de visitantes. Sin excepcion todo personal particular, oficial y otras entidades
deben identificarse y registrarse.

Nota: El Coordinador Operativo debe informar mediante un acta el ingreso de personal
adicional a los encargados del servicio vigilancia permanente especificando: nombre, cedula,
dias a laborar y labor desempefiada.

2. Toda persona debe ser requisada antes de su ingreso a las instalaciones y se le debe
suministrar su ficha de visitante. Ilgualmente todo paquete, maletin, bolsos y mercancias en
general deben cumplir con la respectiva requisa.

3. Esta prohibido el ingreso de armas vy licores, para personal de Cenfer, personal particular
y oficial, puntos de comida. Solo podran ingresar con la autorizacién del jefe de seguridad de
Cenfer S.A.

4. No se permitira el ingreso de vehiculos a las instalaciones por el acceso de la porteria
intermedia durante el desarrollo de ferias y eventos. Unicamente se autoriza en casos
especiales cuando se trata de funcionarios publicos que requieren seguridad especial.

5. Las llaves a cargo del personal de vigilancia permanente pertenecen a las siguientes
areas: torres, pabellébn mdltiple, pabellébn de exposiciones, auditorio, sala VIP, mallas,
registradoras, taquillas, torres segundo piso.

El préstamo de llaves debe realizarse directamente con los siguientes funcionarios:

Direccién administrativa y financiera
Coordinacion operativa

Jefe de seguridad

Supervisor de aseo

Supervisor de montaje

Cada vez que se haga un préstamo de llaves la persona responsable del area debe firmar el
retiro y entrega de las mismas en la planilla disponible para esta actividad.

Igualmente las puertas de vidrio, portones y puertas de persiana deben ser cerradas por
parte del responsable que hizo el retiro de las llaves, cualquier inconsistencia presentada,
comunicarla al Coordinador Operativo por escrito y a la Direccién Administrativa y financiera.
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6. Diligenciar el formado de novedades diariamente y entregarlo a la Direccion Administrativa
y Financiera.

7. Todo bien mueble, herramientas, equipos, publicidad de terceros y paquetes en general,
podra salir con una autorizacion debidamente diligenciada, con sello y firma del jefe de
almacén y bodega.

Nota: Cuando llegue mercancia para CENFER S.A. o terceros los dias en que no se preste
el servicio de bodega, debe recibir la mercancia, requisar si es el caso y registrar en el libro
de novedad.

8. Esta totalmente prohibido recibir mercancias o bienes a terceras personas para ser
almacenadas en las porterias ubicadas en el recinto ferial.

4. Registros de las actividades del servicio vigilancia permanente

Formato retiro de llaves
Control ingreso de visitantes

Referencias

Caracterizacién proceso vigilancia
Manual del portero

5. Supervision de las actividades del servicio de vigilancia permanente

La empresa de vigilancia privada cuenta con un supervisor encargado de revisar el
cumplimiento de las labores del personal de vigilancia permanente. El Coordinador
Operativo es el encargado de supervisar las actividades del servicio de vigilancia
permanente.

6. Definir acciones correctivas o de mejora.

Segun sea necesario a partir de la verificacion del servicio.

Creacion del documento:
Instructivo de Trabajo para las Actividades del Servicio de Vigilancia Permanente
Modificacion de los siguientes formatos:

Control Ingreso de Visitantes

Elaborado Por: Lucia Veronica Aprobado Por: Claudia Serrano
Mancilla F. Mufoz
Fecha Elaboracion: | Agosto 27 de 2.009 | Fecha Aprobacion: Septiembre 1 de
2.009
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Cédigo:
INSTRUCTIVO DE TRABAJO PARA LAS | Versién: 1
ACTIVIDADES DEL SERVICIO DE Fecha de Revision:
CENER | SEGURIDAD PARA FERIAS O EVENTOS | Septiembre 1 de 2.009
BUCARAMANGA Péglna 1 de 3

1. OBJETIVO: Garantizar la proteccién y seguridad del recinto ferial, sus funcionarios,
expositores y visitantes en la realizacién de ferias y/o eventos en el Centro de Ferias,
Exposiciones y Convenciones, CENFER S.A.

2. ALCANCE: Este instructivo aplica para la prestacion del servicio de vigilancia privada,
logistica y seguridad durante la realizacion de ferias o eventos en el Centro de Ferias,
Exposiciones y Convenciones de Bucaramanga, CENFER S.A.

3. VOCABULARIO:

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo
Instalaciones Fisicas: Son las areas disponibles para las exposiciones tales como:
Pabellén Multiple, Pabelldn de Exposiciones, Patio de honor, Patio de banderas, Puntos de

Apoyo y Servicios, Parqueaderos y Vias de acceso.

Instructivo: Documento que describe de forma detallada el "como" desarrollar una
actividad.

Proceso: Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactian, las cuales transforman entradas en salidas.

Planeacion del Personal: Definicion del recurso humano idéneo y su respectivo costo para
la realizacion de las actividades, asegurando que la organizacién consiga y retenga la
cantidad y calidad del personal que realmente necesita.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefiadas.

4. RESPONSABLE: Coordinador Operativo

5. DESCRIPCION DEL SERVICIO SEGURIDAD PARA FERIAS O EVENTOS
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1. Programacion del servicio de l

vigilancia para ferias o eventos. 5. Funciones y responsabilidades del
personal de vigilancia permanente.

v

2. Seleccionar al proveedor del ¢

servicio de vigilancia para ferias o

eventos 6. Supervision de las actividades del
¢ servicio de vigilancia permanente.

v

3. Reuniéon con el proveedor — : :
elegido para el servicio de 7. Definir acciones correctivas o
vigilancia adicional. de mejora.

v

4. Cumplimiento de los requisitos
legales relacionados con la seguridad
para ferias o eventos.

Fin

1. Programacion del servicio de vigilancia para ferias o eventos.

El Coordinador Operativo es el encargado de programar el servicio de vigilancia para ferias o
eventos teniendo en cuenta los siguientes aspectos: ficha técnica de la feria o evento, plan
operativo, plano de la feria o evento y plan de emergencia. El Coordinador Operativo
contrata al Jefe de Vigilancia quien acompariard en las labores de vigilancia adicional y
logistica.

2. Seleccionar al proveedor del servicio de vigilancia para ferias o eventos.

Para seleccionar al proveedor del servicio de vigilancia para ferias o0 eventos se tienen en
cuenta algunos aspectos como: trayectoria de la empresa de vigilancia o logistica, formacién
del personal de vigilancia o logistica, costo del servicio y el cuadro comparativo de
cotizaciones en donde se evalla la propuesta frente a otros proveedores del mismo servicio.

3. Reunion con el proveedor elegido para el servicio de vigilancia adicional.

El Coordinador Operativo se relne con la empresa proveedora del servicio de vigilancia
adicional o logistica 8 dias antes de la feria o evento con el fin de discutir aspectos
relacionados con la feria o evento.

4. Cumplimiento de los requisitos legales relacionados con la seguridad para ferias o
eventos.

Los requisitos legales indispensables para la realizacion de una feria o evento en las
instalaciones de Cenfer son:

1. Definir la cantidad de personal de logistica y policia necesario para la feria.
2. Entregar el plan de emergencia ante la secretaria de gobierno de la alcaldia de Girén.
3. Instalar el puesto de mando unificado (P.M.U) el dia de la feria 0 evento.
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Nota: La Direccion de la feria o evento debe exigir o tramitar con anterioridad los paz y
salvos de bomberos, cruz roja o defensa civil, policia y contratar el servicio de enfermeria
para la elaboracién del plan de emergencia que debe ser entregado ante la secretaria de
gobierno de la alcaldia de Girén.

5. Funciones y responsabilidades del personal de vigilancia adicional.

5.1 Montaje

1. Eljefe de seguridad y el personal de vigilancia adicional se encarga de abrir puertas y
portones.

2. Exigir para el ingreso al recinto ferial los documentos respectivos que los acrediten como
expositores.

3. Controlar el ingreso de expositores y mercancias al recinto ferial.

4. Requisar a todo el personal antes de su ingreso a las instalaciones de la empresa.

5. Velar por la seguridad de los objetos, mercancias de los expositores y del recinto ferial

6. Reportar los danos o pérdidas.

5.2 Durante el evento

1. Apoyar en seguridad a las taquillas habilitadas para el ingreso de visitantes y
expositores.

2. Requisar a los visitantes y expositores antes de su ingreso a las instalaciones de la

empresa.

Restringir el ingreso de armas, licores, bebidas y alimentos.

Controlar el ingreso de visitantes a sitios restringidos.

Controlar la salida via peatonal de visitantes y expositores y no permitir el ingreso de

personas por esta area.

Velar por la seguridad de los objetos, mercancias de los expositores y del recinto ferial.

No permitir la ubicacién de vendedores ambulantes en los alrededores del recinto ferial.

Reforzar la vigilancia realizando un cubrimiento de las areas en donde se realicen

actividades con el fin de evitar cualquier situaciéon que ponga en riesgo la seguridad y

tranquilidad de visitantes y expositores.

9. Reportar los dafios o pérdidas.

ok w

© N

5.3 DesMontaje

1. Eljefe de seguridad y el personal de vigilancia adicional se encarga de abrir puertas y
portones.

Requisar a todo el personal antes de su ingreso a las instalaciones de la empresa
Velar por la seguridad de los objetos, mercancias de los expositores y del recinto ferial.
Reportar los dafos o pérdidas

Controlar la salida de expositores y mercancias al recinto ferial

Solicitar el paz y salvo a los expositores

o0k

6. Supervision de las actividades del servicio de vigilancia adicional

El Coordinador Operativo es el encargado de supervisar las actividades del servicio de
vigilancia adicional.

7. Definir acciones correctivas o de mejora.
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Segun sea necesario a partir de la verificacion del servicio.
Creacion del documento:

Instructivo de Trabajo para las Actividades del Servicio de Seguridad para Ferias o Eventos

Elaborado Por: Lucia Veronica Aprobado Por: Claudia Serrano
Mancilla F. Mufioz
Fecha Elaboracion: Agosto 26 de 2.009 | Fecha Aprobacidn: Septiembre 1 de
2.009
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10.6.4 Formato del servicio de Vigilancia. El formato del servicio vigilancia se
modificé con el fin de controlar el ingreso de visitantes al recinto ferial en especial
guante a la realizacion de ferias o eventos. Este formato sera utilizado por el
personal de vigilancia permanente.

- Control ingreso de visitantes
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FORMATO CONTROL INGRESO DE VISITANTES

CENTRO DE FERIAS CONVENCIONES Y EXPOSICIONES DE BUCARAMANGA
CENFER 5.A.

'EENJER CONTROL INGRESO DE VISITANTES

Fecha: Hora ingreso: Mo, 000001

Mambre del visitante: Documenta de identidad:

Clase de visitante: FPersonal |:| EmpresaD

Dependencia de Cenfer 5.4 Persona a quien visita:

Asunto:

Ohservaciones:

Hara salida:

Recibido por: Autorizado por:
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10.7 Modelo de encuestas unidades estratégicas de negocio (UEN)

10.7.1 Encuesta para expositores de la feria

ENCUESTA EXFOSITORES

NOMBRE DE LA FERIA
FECHA
FECHA: EMFRESA
MNOMERE: STAMND CEM-ER
1. ;COmo se enterd de la Feria?
a. Correo directofErachure [ k. Walla O
b. Pigina ‘Web Cenfer O g. ‘fahan participado O
o Medios de comunicacidn [ h. lo llamaron por teléfono de O
d. Llamd averiguar O i. Otro O
e, Familiar, amiga yfa O
2. ;Qué lo motivd a participar en la Feria Motorshow 20097
a. Encontrar nuewvos clientes f. Realizar contactos para negocios futuros [
b. Presentar sus nuevos productos O g. Posicionar suimagen O
c. Incrementar las ventas h. Conocer yho ewaluar la competencia O
d. Buscar representantes de sus productos [ i. Otro O
e, Dizminuir inwentarios O Cual?
3. ;Cumplié con los objetivos propuestos al decidir participar en la Feria?
Si
M O Cuales?
Algunos: [
4. Negociaciones o ventas realizadas durante la feria:
a. Menos de $3.000.000 millones O d. Entre $20.000.000 y £30.000.000 [
b. Entre $3.000.000 y 10.000.000 millanes [ e. Entre $30.000.000 y $40.000.000 [
. Entre $10.000.000 y $20.000.000 O f. Mas de $40.000.000 O
5. ;Qué podria brindarle Cenfer para aumentar los cierres de negocios durante la fFeria?
&_ Califique de 1 a 5 los siguientes aspectos de la Feria: [Siendo 1 el mas bajo 3 5 el mas alto]
a. Fechaderealizacidn ] . Actividades de Entretenimiento [
b. Horario espositores [ f. Faro =i aplical O
. Horario visitantes O 0. Jornada academica (=i aplica] [
d. Exhibiciones O h. Juzgamientos [=i aplica) O
i. Mo de visitantes O
7. De las actividades de entretenimiento. ;Cual le gustd mas?
& Califique del 1 a 5 los siguientes servicios de Cenfer: [Siendo 1 el mas bajo 5 5 el mas alto]
Servicio Asen Servicio Montaje Servicio Tesoreria Servicio Acreditaciones
Aseo freas libres O Apayo eléctrico O Fazy salvo H Procezo de acreditacion O
Aseozona de comidas [ Entrega stand O Fagos Tipo de acreditacion
Azeo de bafios O Diotacian basica [stand) O Manual (brzalete]
Azeo de pabellones O Feformas Sistemnatizada [cddigo de barrasz) O
Bodega de expositores O Sistenatizado [huella digital) O
Servicio Adicionales Servicio ¥Yigilancia y Seguridad Servicio Parqueadero Servicio Zona de comidas
Alquiler de mabilizrio y elementos 0 Sequridad enlos pabellanes [ Atencian en el parqueadero [ Wariedad [J
Wenta de elementos Sequridad dentro del recinta [ Frecic O Calidad [
Ingrezo de mercancias O Comodidad O Atencion [
Frecios [0
9. Sugerencias para mejorar la prestacion del servicio:
E¥ALUACION DE LA FERIA
10 La duracidn de la feria es:
a. Laideal O b. Deberia ser mas corta O c. Deberiaser mas largd ]
iPorqué?
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11. El horario para expositores es:
a. Adecuado [ b. Moes el adecuado [
iCual deberia ser?

12. El horario para visitantes exs:
a. Adecuada [ b. Mo es el adecuado [
Cual deberia ser:

13. Las conferencias le parecie [5i aplica)

a. MuyBuena[J b. Buena O c. Fegular O d. Mala e, Muy Mala
14. La actividad de juzgamiento le parecid:[5i aplica]

a. MuyBuena[J b. Buena O c. Fegular O d. Mala e, Muy Mala
15. Qué actividad considera deberiamos incluir el prozimo ano?
16. A qué tipo de compradores debemos invitar el prozimo ano?
17. En general usted considera que la feria fue:

a. MuyBuena[J b. Buena O c. Fegular O d. Mala e, Muy Mala
;Porqué?

18. Desea participar en la prozima version de la feria?
Si O
Mo O

iPorqué?

19. Sabe de algin expositor del sector que podria estar interesado en venir a la feria?

Mombre:

Dlireccion:

Telétono:

Recomendaciones Adicionales
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10.7.2 Encuesta para visitantes de la feria

ENCUESTA YISITANTES

NOMEBRE DE LA FERIA

FECHA
FECHA:
1. Procedencia del visitante N -E“
Eucaramanga [area metrapolitanal[] JChal?
Otra lugar
2. Perfil de visitante 3. Dcupacion del visitante
Primaria  [] Empleade [] Estudiante O
Eachillerat [ Desempleada ] Empres=ario O
Protesional [ Fenzionado  [] &8 que ze dedica? [
Fosgrado  [] AmadeCasa []
4. ;Qué lo motivd para visitar la AGROFERIA 20097
Las muestras comercial La= juzgamientos Otra
Las conferencias Fifas punto registreze

5. ;iCOmo se enterd de la Feria?

a. Correo directolBrochure [ f. Walla O

b. Fagina ‘web Center O 9. Yahan participada O

¢. Medios de comunicacion[] h. lo llamaron por teléfono de O

d. Llamd averiguar O i. Otra O
v annar, aniige o

B rnlans

PROCESO PRESTACION DEL SERYICIO

&. Califique del 1 a 5 los siguientes servicios de Cenfer: [Siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto]

Servicio Aseo Servicio de Taquilla Servicio Acreditaciones
Azeo areas libres O Costa O Pracesa de acreditacion O
Ageo zonade comidaz [ Atencion [] Tipo de acreditacian
Azeo de bafios O Rapidez [ Manual [brzalete)] O
Azea de pabellones O Sisternatizado [zodigo de barraz) ]
Sistemnatizada [huella digital) O
Servicio Parqueadero Servicio Yigilancia y Seqguridad Servicio Zona decomidas
Atencion en el parqueadera [ Sequridad en los pabellones [ Wariedad O
Frecio O Seguridad dentra delrecinta [ Calidad O
Comadidad O Ingreso de mercanciaz O Atencidn O
Precioz O

7. Sugerencias para mejorar la prestacion del servicio:
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10.7.3 Encuesta organizador del evento

ENCUESTA DRGANIZADOR

NOMBRE DEL E¥ENTOD
FECHA
FECHA: EMPRESA

NOMERE: CEM' ER

1. Por favor ordene de 1.a 11 las siguientes razones por las que eligid a CENFER para realizar su evento donde 1 es la mas
importante y 11 la menos mas importante:
For su ubicacidn
Far la excelente atencian
For la infraestructura

For el apoyo logistico
For la experiencia
Por laversatilidad de sus espacias [ ]

[0

IENEEN

Far el precia For el respaldo de Cenfer [
Porlas dreas Otro [
Far ser el unico centra de convenciones en Bucaramanga
PROCESDO PRESTACION DEL SERYICIO
2. Califique del 1 a 5 los siguientes servicios de Cenfer [si aplica). Siendo 1 el mas bajo 3 5 el mas alto
Servicio Asen Servicio Montaje Servicio Tesoreria Servicio Acreditaciones
Azeo dreas libres (| Plano de montaje Fazy=alvo Procesa de acreditacian [
Aseo zona de comidas [ Entrega stand Fagos E Tipo de acreditacian
Aseo de bafios [ Diotacion basica [stand] ] Mlanual [brzalete] (|
Azeo de pabellones — Fetormas [ Sisternatizada [cddigo de barraz) O
Apoyo eléctrico (| Sistematizado [huella digital) (]
Servicio Adicionales Servicio Yigilancia §y Sequridad Servicio Parqueadero Servicio Zona de comidas
Alquiler de mobiliario y elementos ] Sequridad enlos pabellones [ Atencion en el parqueadera [ Wariedad [
Wenta de elementos [ sequridad dentro del recinte [ Precio 1 Calidad [
Ingreso de mercancias — Comodidad — atencidn |-
Precios [

3. Sugerencias para mejorar la prestacion del servicio:

4. ;Escogeria a Cenfer para su prozimo evento?

Si

Mo H
iPorqué
REFERIDDS

5. iConoce a alguién que le interesaria realizar algiin evento en Cenfer?

§. ;Como lo podemos contactar?
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10.7.4 Encuesta visitantes del evento

NOMEBRE DEL E¥YENTOD
FECHA
FECHA:

<EN ER
PROCESO PRESTACION DEL SERYICIO ¥ OTROS

1. Califique del 1 a 5 los siguientes servicios de Cenfer: [Siendo 1 el mas bajo 3 5 el mas alto)

Servicio Aseo Servicio de Taquilla Servicio Acreditaciones

Asen dreas libres O Caosta [] Proceso de acreditacidn O Climatizacion de O

Aseozona de comidas [ Atencidn [ Tipo de acreditacion pabellones y salones

&zeode bafios a Fapidez [ Mlanual [brzalete] O Calidad de sonido O

Azeo de pabellones a Sizternatizado [cadigo de barras] [ Organizacian del congreso O
Sistematizado [huella digital] O

Servicio Parqueadero Servicio Yigilancia §y Seguridad Servicio Zona decomidas
Atencidn en el parqueadera [ Sequridad enlos pabellones [ Wariedad
Precio O Sequridad dentro del recinte [ Calidad O
Comodidad O Ingreso de mercancias O Atencicn O

Precias O

2. Sugerencias para mejorar la prestacidn del servicio:

3. ;En qué hotel se hospedo?

4_Califique del 1 a 5 los siguientes servicios [Siendo 1 el mas bajo 5 el mas alto]

La atencidn recibida en el hotel ]
La atencidn en el asropuertafterminal de transportes

El servicio de restaurante: E
El servicio de tazis: 1

Sugerencias:
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CONCLUSIONES

Mediante el estudio de las encuestas realizadas a expositores, visitantes vy
organizadores junto con los resultados obtenidos en los indicadores de gestion se
detect6 que el proceso que presenta dificultades es la prestacidén del servicio ferial.

Se detectaron errores al momento de disenar la encuesta para expositores,
visitantes y organizadores debido a que las unidades estratégicas de negocio
recopilan datos diferentes en cada feria o evento; esto dificulta realizar las
comparaciones pertinentes en los indicadores de gestion relacionados con el
proceso prestacion del servicio

El plan de mejora continua contiene una serie de instructivos de trabajo, formatos
y folletos, los cuales permiten la identificacion y control de las actividades que
intervienen en los procesos del servicio prestacion del servicio ferial (evento) y se
hace necesaria su posterior inclusién en el sistema de gestion de calidad de la
empresa Cenfer S.A.

Se crearon con los modelos de encuestas para ser implementados por las
unidades estratégicas de negocio (UEN) a expositores, visitantes y organizadores
unificando los criterios contenidos en los indicadores de gestion.

Con el disefio y su posterior implementacion del plan de mejora continua, la
empresa Cenfer S.A. mantiene un mejor control de las actividades pertenecientes
al proceso prestacion del servicio feria (evento), identificando asi los problemas
gue se puedan presentar y realizando los ajustes pertinentes e identificando las
acciones de mejora necesarias.

La empresa Cenfer S.A. debe incluir gradualmente los instructivos de trabajo y los
formatos pertenecientes al plan de mejora continua en su sistema de gestién de
calidad con el fin de complementar la informaciéon de cada uno de los procesos
que interviene en la prestacion del servicio ferial (evento) los cuales han
presentados cambios significativos.

El plan de mejora continua elaborado para la empresa Cenfer S.A. cumple con los
objetivos propuestos en este proyecto, lo cual permitira que se mejore los
procesos que intervienen en la prestacion del servicio ferial (evento) durante su
implementacion.
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El éxito del plan de mejora continua enfocado a los procesos pertenecientes a la
prestacion del servicio ferial (evento) depende en gran medida del compromiso
que adquiera toda la organizacion con el fin de expandir dicho mejoramiento a

todos los procesos de la empresa Cenfer S.A.
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RECOMENDACIONES

La alta gerencia debe estar convencida que la implementacion del plan de mejora
continua del proceso prestacién del servicio ferial (evento) beneficiara dichos
procesos y complementara el sistema de gestion de calidad.

Informar al personal perteneciente al proceso prestacion del servicio las
herramientas existentes como: manuales, instructivos, formatos e indicadores de
gestién junto con sus cambios y resultados.

Utilizar los instructivos de trabajo y formatos contenidos en el plan de mejora
continua con el fin de ejercer mayor control en cada uno de los procesos que
intervienen en el proceso prestacion del servicio ferial (evento).

La empresa Cenfer S.A. debe crear una cultura orientada al mejoramiento
continuo y a la medicidon mediante los indicadores de gestion a cada proceso que
intervienen en la prestacién del servicio ferial (evento) inicialmente; con el fin de
ejercer un mayor control en sus actividades y planear estrategias que le permitan
mejorar a futuro e implementar el mejoramiento en los diferentes procesos de la
organizacion

Utilizar los modelos de encuestas disefiados para expositores, visitantes y
organizadores con el fin de unificar criterios al momento de alimentar los
indicadores de gestion.

Capacitar mediante el folleto de induccion al personal de apoyo contratado para
las ferias o eventos segun el proceso al cual pertenecen, de este modo se da a
conocer la informacién corporativa de la empresa, sus funciones vy
responsabilidades, dotacion y equipos de proteccidén personal con la que cuentan
y los formatos que se utilizaran en dicho proceso.

Diligenciar diariamente la planilla control de actividades de aseo y montaje,
especificando las actividades realizadas en el dia y la duracién de las mismas, con
el fin de ejercer un mayor control y agilizar la elaboracién de la némina del
personal de apoyo.
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Es necesario crear un indicador para medir y evaluar las variaciones entre el plano
aprobado y el plano montado, pertenecientes al proceso montaje y se debe
realizar una vez finalizada la feria o evento.

Disefar un catdlogo de productos pertenecientes al servicio de adicionales e
informar a los expositores por medio de la pagina de internet y su interaccién con
las asesoras comerciales, el valor de estos y su disponibilidad.

Ofrecer una mayor variedad de elementos de ferreteria y mobiliario de alquiler y
disponer de ellos en los montajes y durante las ferias con el fin de satisfacer las
necesidades de los expositores.

Planear la cantidad de personal necesario y debidamente entrenado para dar
apoyo a los diferentes procesos que intervienen en la prestacion del servicio ferial,
teniendo en cuenta aspectos importantes como: tamano de la feria o evento,
cantidad de expositores y visitantes para brindar un mejor servicio.

Hacer un plan de preparacién y respuesta ante emergencias teniendo en cuenta
los lineamientos establecidos en la norma OHSAS 18001 y que sea divulgado a
todos los empleados de Cenfer S.A. y a los representantes del puesto de mando
unificado (P.M.U.).

Asignar un lugar dentro de las instalaciones del recinto ferial para instalar el
puesto de mando unificado (P.M.U.) durante la feria o evento con su respectiva
sefalizacion, carpa y dotacién necesaria para la prestacion del servicio en caso de
ser necesario.
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Anexo A. Mapa de procesos Cenfer S.A.
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Anexo B. Comunicacion del proyecto al personal entrevistado
del servicio aseo

CENFER

Bl Com o roda b O

Bucaramanga, 3 de Marzo 2009

Sefores

Coordinador operativo: Carlos Marguez
Supervisor de aseo: Jairo Roa
Supervisora de aseo: Johana Corredor

Cordial Saludo

Como apoyo a la Direccion Administrativa y Financiera en la definicion’ y
documentacion de los procedimientos del proceso prestacion del servicio es
necesaria su colaboracion en la recoleccion de datos a través de cuestionarios.

Los cuestionarios estan disefiados para cada funcionario y tienen que ver con
labores como: montaje papeleria, montaje pendones, graderia, tarima, aseo,
bodega, dotacion del stand, elaboracién de planos, lista de chequeo, suministro
de insumos, entrega de areas, planeacion y supervision de las actividades,
desarrollo de actividades diarias, entregar y recibir montaje, desmontar los
materiales y elementos usados, entre otras.

Agradecemos su colaboracion.

Atentamente,

\ 0 NGl -

LUCIA VERONICA MANCILLAF.
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Anexo C. Cuestionario del servicio aseo para el coordinador operativo

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y EVENTOS DE BUCARAMANGA

SERVICIO ASEO

NOMBRE: Carlos Marquez
CARGO: Coordinador Operativo
<EN-"ER FECHA: 6 de marzo de 2.009

ACTIVIDADES

1. ¢Cuales son las actividades diarias que realiza el personal de aseo cuando no hay eventos en
la empresa? Enuncielas

a. Aseo areas libres, patio de honor y banderas, area de comidas, corredores
b. Aseo de barios y lote (Plaza de conciertos)
c. Limpieza de ventanas y puertas de vidrio

2. ¢ Cudles son las actividades que realiza el personal de aseo cuando se realizan eventos en las
instalaciones de la empresa? Enuncielas

PreMontaje

a. Aseo areas libres, patio de honor y banderas, area de comidas, corredores
b. Aseo de bafnos y lote (Plaza de conciertos)

c. Limpieza de ventanas y puertas de vidrio

d. Aseo area de pre-ingreso

Montaje

1. Aseo de pabellones

a. Limpieza de paneleria

b. Aseo de dotacion de los stands (sillas, mesas y estanteria)
c. Aseo de los bafios

2. Aseo de las zonas a utilizar para el evento

Durante el evento

a. Aseo éreas libres, patio de honor y banderas, area de comidas, corredores y zonas de
circulacién (Antes del ingreso de las personas)

b. Recolecciéon de basuras

c. Aseo de los bafios

DesMontaje

1. Aseo de pabellones

a. Limpieza de paneleria

b. Aseo de dotacion de los stands (sillas, mesas y estanteria)
c. Aseo de los bafos.

2. Aseo de las zonas a utilizar para el evento
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3. ¢Con qué frecuencia son cambiadas las tareas a realizar del personal de aseo? ¢ Por Cuales?

Siempre O
Casi siempre O
Algunas veces O
Casi nunca )
Nunca O

Ayudar a desherbar los sardineles y dilataciones. En ocasiones pueden colaborar en cargar los
materiales. Es posible que cambien el orden de las actividades programadas a causa del clima o
el tipo de evento que se realice en las instalaciones de la empresa.

4. ;Quién realiza la programacién de las actividades de aseo?

Nombre: Carlos Marquez
Cargo: Coordinador Operativo

5. ¢Diligencia usted algun formato o registro en donde se realice un control a las actividades
realizadas por el personal de aseo?

S @ No O

¢ Cuales? Planilla control actividades de aseo, Planilla de requerimiento de recurso humano,
Planilla de dafios o perdidas.

6. ¢;Sabe usted si las actividades desempefiadas por el personal de aseo se encuentran
explicadas en algun tipo de formato?

S @ No O

¢ Cuales? Instructivo servicio de aseo, Manual de funciones, Copaso.

7. ¢Cuentan con un cronograma de las actividades que debe realizar el personal de aseo?

Si. No O

El cronograma de actividades se puede realizar: semanal, quincenal, mensual o dependiendo al
evento.

8. Las actividades de aseo se encuentran programadas en fracciones de tiempo, como:

Horas O
Diarias o
Mensuales O

9. En caso de que los operarios encargados de las actividades de aseo no  alcancen a terminar
sus actividades asignadas en un periodo de tiempo determinado deben:

Trabajar horas extras o
Ingresar mas temprano al dia siguiente O
Otra Opcidn O
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¢Cual? Cuando no hay evento en la empresa las actividades se terminan al dia siguiente en su
horario de trabajo. Si hay un evento es posible que se trabajen horas extras, esto depende de los
requerimientos del evento.

10. ¢ Quién es el encargado de supervisar las actividades de aseo y con qué frecuencia lo realiza?

Nombre: Carlos Marquez
Cargo: Coordinador Operativo

Siempre )
Casi siempre O
Algunas veces O
Casi nunca O
Nunca O

11. ¢ Qué formatos diligencia usted en relacion con las actividades de aseo?

a. Planilla de requerimiento de recurso humano
b. Programa de mantenimiento
c. Lista de chequeo Pre-evento

12. ¢ Quién es el encargado de solicitar el personal de apoyo para las actividades del aseo?

Nombre: Carlos Marquez
Cargo: Coordinador Operativo

13. ¢ Qué otras actividades estén bajo su responsabilidad?

a. Proceso de Aseo
b. Proceso de Montaje
c. Proceso de Mantenimiento ( Eléctrico, Infraestructura, plomeria, obras civiles, ornamentacién)

ASIGNACION DE RECURSOS

14. ; Cudles son los insumos utilizados para la realizacion de las actividades de aseo?

Agua, traperos, cepillos, desinfectante, recogedores de basura, guantes, jabén, limpiones.

15. ¢4 Quién es el encargado de realizar el presupuesto de insumos de aseo?

Nombre: Jhon Fabio Silva
Cargo: Jefe de Almacén y Bodega

16. ¢Son entregados a tiempo los insumos utilizados para la realizacion de las actividades de
aseo?

Si No ) O

17. ¢Cuenta el personal de aseo con un uniforme para laborar dentro de las instalaciones de la
empresa?

Si No@® O
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Una vez al afo se les entrega una bata y un pantalén (jeans) junto con un par de botas. El
uniforme es usado cuando se realiza eventos en las instalaciones de la empresa.

18. ¢ El uniforme del personal de aseo hace parte de la dotacién entregada por la empresa?

S @ No O

19. ;Utiliza el personal de aseo equipos de proteccién personal durante la realizacion de las
actividades de aseo?

S @ No O

20. Senale cuales de los siguientes equipos de proteccion personal utiliza el personal de aseo en
su lugar de trabajo:

Tapones para oidos u orejeras Zapatos de seguridad O
Guantes Cascos O
Tapaboca Otros )
Gafas de seguridad ¢Cual? Faja
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Anexo D. Cuestionario del servicio aseo al supervisor de aseo

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y EVENTOS DE BUCARAMANGA

SERVICIO ASEO

NOMBRE: Jairo Roa
CARGO: Supervisor de Aseo
ICENEFER FECHA: 4 de marzo de 2.009

BUCARAMANGA

ACTIVIDADES

1. ¢ Cuales son las actividades diarias que realiza el personal de aseo cuando no hay eventos en
la empresa? Enuncielas

a. Realizar barrido de paralelas e intermedias
b. Barrido areas libres, patio de honor y banderas, taquillas, area de comidas
c. Aseo diario del bafio de hombres (area de comidas junto a cremas).

Algunas de las actividades que se programan para la tarde son:

a. Limpiar las cubiertas donde se encuentran los aires acondicionados (sotea de las torres).

b. Aseo de lotes y pabellones

c. Limpiar canaleta

d. Lavado de torre

e. Aseo de lote de retorno y zona de descargue

2. ¢ Cudles son las actividades que realiza el personal de aseo cuando se realizan eventos en las
instalaciones de la empresa? Enuncielas

Pre Montaje

1. Aseo de pabellones de exposicion

a. Limpiar los vidrios, ventanales y paredes

b. Aspirar la alfombra

c. Barrer

c. Limpiar las escaleras

d. Limpiar las puertas

e. Aseo de los bafios ubicados dentro de los pabellones

2. Aseo patios de honor y banderas y Zonas de comidas
. Aseo de los banos ubicados cerca de la zona de comidas

Q

. Aseo auditorio

. Aspirar la alfombra auditorio y pasillo

. Barrer y trapear los alrededores del auditorio
. Aseo de los barios ubicados cerca al auditorio
. Limpiar los vidrios

O 0O T W

Montaje

a. Limpiar paneleria con varsol.

b. Recoger los desechos producidos durante el montaje.

c. Revisar el aseo una vez terminado el montaje y antes del ingreso de los expositores.
d. Aseo de los bafos ubicados dentro de los pabellones y zona de comidas.
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Durante el evento

a. Realizar el aseo a los pabellones, zonas de comidas y pasillos antes del ingreso de los
expositores.

b. Al realizar el aseo en los pabellones se realiza alrededor de los stands (pasillos

c. Aseo de los banos ubicados dentro de los pabellones y zona de comidas.

d. Aspirar alfombra de los pasillos.

e. Arrojar la basura depositada en los ceniceros de cada stand.

f. Colaborarle a las personas que se encuentran dentro de las instalaciones en cuestiones
relacionadas con el aseo.

DesMontaje

. Aseo de pabellones

. Limpiar los vidrios, ventanales y paredes.

. Aspirar la alfombra.

. Barrer

. Limpiar las escaleras

. Limpiar las puertas.

. Aseo de los bafos ubicados dentro de los pabellones.

OO O0OO0TO =

2. Aseo patios de honor, banderas y Zonas de comidas
. Aseo de los banos ubicados cerca de la zona de comidas.

Q

. Aseo auditorio

. Aspirar la alfombra auditorio y pasillo.

. Barres y trapear los alrededores del auditorio.
. Aseo de los bafos ubicados cerca al auditorio.
. Limpiar los vidrios.

OO0V W

3. ¢Con qué frecuencia son cambiadas las tareas a realizar? ;Por Cuéles?

Siempre )
Casi siempre O
Algunas veces O
Casi nunca O
Nunca O

¢Cuales? Ayudar a desherbar los sardineles y dilataciones, y los cambios que se puedan
presentar segun los diferentes eventos.

4. ¢Quién es el encargado de dirigir su trabajo y con qué frecuencia lo realiza?
Nombre: Carlos Marquez
Cargo: Coordinador Operativo

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca
Nunca

00000
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5. ¢Quién es el encargado de coordinar su trabajo y con qué frecuencia lo realiza?
Nombre: Carlos Marquez
Cargo: Coordinador Operativo

Siempre [ J
Casi siempre O
Algunas veces

Casi nunca

Nunca O

El sefior Jairo Roa expresa sus sugerencias relacionadas a la programacién de las actividades del
proceso de aseo que se disefian y definen junto a Carlos Marquez quien es el coordinador
operativo.

6. ¢ Quién es el encargado de revisar su trabajo y con qué frecuencia lo realiza?
Nombre:
Cargo:

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca
Nunca

0000®

7. ¢ Diligencia usted algun formato o registro en donde se realice un control a las actividades de
aseo?

Si. No O

¢ Cuales? Planilla control de actividades de aseo. Es diligenciada diariamente por los encargados
de las actividades de aseo y es entrega cada 15 dias al coordinador operativo. La planilla de
darios y/o pérdidas es diligenciada por el supervisor de aseo y entregada al coordinador operativo.
Formato de ingreso y salida de personal temporal.

8. ¢ Sabe usted si sus actividades de aseo se encuentran explicadas en algun tipo de formato?

Si O No @

9. ¢ Cual es su horario de trabajo?

Cuando no hay eventos en la empresa:
Lunes a Sdbado 7:00 a.m. - 4:00 p.m. En ocasiones se les otorga el dia Sabado de descanso.

En algunos casos se debe quedar después de terminada su jornada de trabajo cémo: esperar a
que lleguen los de EMMBA o los encargados de recoger la basura pero su probabilidad de
ocurrencia es baja.

Cuando se realizan eventos en la empresa:

La hora de ingreso y salida puede variar dependiendo al evento y cantidad de personal con el que
se cuente para la realizacién de las actividades de aseo. En algunos casos la empresa les hace
entrega de un auxilio de movilizacion.

En ciertas ocasiones es necesario que asistan a la empresa para continuar con sus labores de
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aseo domingos y festivos lo cual puede variar segun el evento y su programacién. Es decir que a
veces trabajan horas extras.

10. ¢ Cuentan ustedes con un cronograma de las actividades de aseo que deben realizar?

Si No @ O

11. Las actividades de aseo se encuentran programadas en fracciones de tiempo como
Horas O

Diarias

Mensuales O

Los lunes se realiza la programacién de la semana y las actividades que se van a realizar
diariamente. Se pueden realizar cambios en el transcurso de la semana.

12. ¢;Alcaza usted a terminar las actividades de aseo asignadas en un periodo de tiempo
determinado?"

Si No O @

13. En caso de no alcanzar a terminar las actividades de aseo asignadas en un periodo de tiempo
determinado usted:"

Trabaja Horas Extras O
Ingresa mas temprano al dia siguiente @
Otra Opcién

Informar inmediatamente al coordinador operativo y directora administrativa y financiera;
continuar al dia siguiente en su jornada de trabajo con la actividad que no alcanzo a terminar el
dia anterior.

ASIGNACION DE RECURSOS

14. ;Quién es el encargado de hacer entrega de los insumos necesarios para la realizacion de las
actividades de aseo?

Nombre: Jhon Fabio Silva
Cargo: Jefe de Almacén y Bodega

15. ¢ Cudles son los insumos utilizados para la realizacion de las actividades de aseo?

Escobas de paja y de cerda, limpido, rastrillos, varsol, traperos, baldes, churruscos para bafos,
toallas de mano (papel) , chupas para destapar bafos, papel periddico, jabdn liquido para manos,
recogedores de basura, papel higiénico, guantes industrial (caucho), desinfectante multiusos,
palas y picas, jab6n en polvo para lavar, espatulas, desinfectante aromatizado para bafios,
carretillas, contenedores de aseo, bolsa para basura tamafo grande y resistente, mangueras,
maquina hidrolavador, bolsa para basura de bafios pequefia, limpiones, aspiradoras, ambientador
en spray para bafo.
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16. ¢ Son entregados a tiempo los insumos utilizados para la realizacion de las actividades de
aseo?

S @ No O

17. ¢ Cuenta usted con un uniforme para laborar dentro de las instalaciones de la empresa?

Si @ No O

El uniforme con el que cuentan las personas encargadas de las actividades de aseo consta de: un
jeans, una bata que utilizan cuando se realizan eventos en las instalaciones de la empresa. Un par
de botas que se utilizan durante la realizacién de ciertas actividades relacionadas con el aseo.

18. ¢ Su uniforme hace parte de la dotacién entregada por la empresa?

Si ) No O

19. ¢Utiliza usted equipos de proteccion personal durante la realizacion de las actividades de
aseo?

Si @ No O

20. Senale cuales de los siguientes equipos de proteccidon personal utiliza usted en su lugar de
trabajo:

Tapones para oidos u orejeras O Zapatos de seguridad
Guantes ® Cascos 5
Tapaboca [ ) Otros

Gafas de Seguridad O ¢Cual? Faja
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Anexo E. Cuestionario del servicio aseo al auxiliar de aseo

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y EVENTOS DE BUCARAMANGA

SERVICIO ASEO

NOMBRE: Johanna Corredor
CARGO: Auxiliar de Aseo

ICENEFER FECHA: 4 de marzo de 2.009

BUCARAMANGA

ACTIVIDADES

1. ¢ Cuales son las actividades diarias que realiza el personal de aseo cuando no hay eventos en
la empresa? Enuncielas

. Realizar barrido de paralelas e intermedias.

. Barrido areas libres, patio de honor y banderas, taquillas, area de comidas.
. Aseo diario del bafio de hombres (area de comidas junto a cremas).

. Secar los pozos que se pueden generar por las lluvias.

. Realizar las actividades de aseo que se programaron para el dia.

®©O O 0T

2. ¢ Cudles son las actividades que realiza el personal de aseo cuando se realizan eventos en las
instalaciones de la empresa? Enuncielas

Pre Montaje

1. Aseo de pabellones
a. Limpieza de paneleria
b. Aseo de los bafios ubicados dentro de los pabellones

2. Aseo patios de honor y banderas y Zonas de comidas
a. Aseo de los bafnos ubicados cerca de la zona de comidas

Montaje

a. Recoger los desechos producidos durante el montaje.
b. Revisar el aseo una vez terminado el montaje y antes del ingreso de los expositores.

Durante el evento

. Recoger los desechos producidos durante el montaje.
. Revisar el aseo una vez terminado el montaje y antes del ingreso de los expositores.
c. Aseo de los bafos ubicados dentro de los pabellones.

oo

DesMontaje

—_

. Aseo de pabellones
a. Barrer
b. Aseo de los bafios ubicados dentro de los pabellones

N

. Aseo patios de honor y banderas y Zonas de comidas
a. Aseo de los banos ubicados cerca de la zona de comidas
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3. ¢Con qué frecuencia son cambiadas las tareas a realizar? ;Por Cuéales?

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca
Nunca

000 €0

Las actividades de aseo pueden variar dependiendo del evento a realizar dentro de las
instalaciones de la empresa. En ocasiones es necesaria la colaboracién en el aseo de las oficinas
y atencion las mismas, esto sucede en caso de que la encargada de servicios generales no pueda
asistir.

4. ;Quién es el encargado de dirigir su trabajo y con qué frecuencia lo realiza?

Nombre: Jairo Roa
Cargo: Supervisor de aseo

Siempre [ ]
Casi siempre O
Algunas veces 8
Casi nunca

Nunca O

5. ¢Quién es el encargado de coordinar su trabajo y con qué frecuencia lo realiza?

Nombre: Jairo Roa y Carlos Marquez
Cargo: Supervisor de Aseo y Coordinador Operativo

Siempre ()
Casi siempre O
Algunas veces 8
Casi nunca

Nunca O

6. ¢ Quién es el encargado de revisar su trabajo y con qué frecuencia lo realiza

Nombre: Jairo Roa y Carlos Marquez
Cargo: Supervisor de Aseo y Coordinador Operativo

Siempre @
Casi siempre O
Algunas veces 8
Casi nunca

Nunca O

7. ¢ Diligencia usted algun formato o registro en donde se realice un control a las actividades de
aseo?

Si‘ No O
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¢ Cual? Planilla control de actividades de aseo. Es diligenciada diariamente por los encargados de
las actividades de aseo y se entrega cada 15 dias al coordinador operativo.

8. ¢ Sabe usted si sus actividades de aseo se encuentran explicadas en algun tipo de formato?

Si O No @

9. ¢, Cual es su horario de trabajo?
Lunes a Sabado 7:00 a.m. - 4:00 p.m. En ocasiones se les otorga el dia sdbado de descanso.

En algunos casos se debe quedar después de terminada su jornada de trabajo como: esperar a
que lleguen los de EMMBA o los encargados de recoger la basura pero su probabilidad de
ocurrencia es baja.

Cuando se realizan eventos en la empresa:

La hora de ingreso y salida puede variar dependiendo al evento y cantidad de personal con el que
se cuente para la realizacién de las actividades de aseo. El horario de ingreso oscila entre las
4:00 a.m. y 6:00 a.m.

10. ¢ Cuentan ustedes con un cronograma de las actividades de aseo que deben realizar?

Si @ No O
11. Las actividades de aseo se encuentran programadas en fracciones de tiempo. ¢ Cémo?
Horas O
Diarias

Mensuales O

12. ¢ Alcaza usted a terminar las actividades de aseo asignadas en un periodo de tiempo
determinado?

si O No @

13. En caso de no alcanzar a terminar las actividades de aseo asignadas en un periodo de tiempo
determinado usted:

Trabaja Horas Extras ®
Ingresa mas temprano al dia siguiente )
Otra Opcién P

¢Cual? Cuando se realizan eventos la hora de salida es hasta que se termine el aseo
programado. Por lo general las actividades de aseo se realizan en los horarios de trabajo.

ASIGNACION DE RECURSOS

14. ;Quién es el encargado de hacer entrega de los insumos necesarios para la realizacién de las
actividades de aseo?

Nombre: Jhon Fabio Silva
Cargo: Jefe de Almacén y Bodega
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15. ¢ Cudles son los insumos utilizados para la realizacion de las actividades de aseo?

Papel periédico, jabon liquido para manos, limpido, papel higiénico, desinfectante multiusos,
varsol, ambientador en spray para bafo, jabon en polvo para lavar, toallas de mano (papel),
desinfectante aromatizado para bafos.

16. ¢ Son entregados a tiempo los insumos utilizados para la realizacion de las actividades de
aseo?

S @ No O

17. ¢ Cuenta usted con un uniforme para laborar dentro de las instalaciones de la empresa?

Si @ No O

18. ¢ Su uniforme hace parte de la dotacién entregada por la empresa?

Si ) No O

19. ¢Utiliza usted equipos de proteccion personal durante la realizacion de las actividades de
aseo?

si @ No O

20. Senale cudles de los siguientes equipos de proteccion personal utiliza usted en su lugar de
trabajo:

Tapones para oidos u orejeras (O Zapatos de seguridad @)
Guantes [ J Cascos
Tapaboca @ Otros @®
Gafas de Seguridad O ¢ Cual?
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Anexo F. Comunicacion del proyecto al personal entrevistado
del servicio montaje

CENFER

Bl o 0 b i b T

Bucaramanga, 17 de Abril 2009

Sefores

Coordinador operativo: Camilo Andrés Espinoza
Supervisor de montaje: Armando de la Ossa
Auxiliar de montaje: Mauricio Clavijo

Cordial Saludo

Como apoyo a la Direccidn Administrativa y Financiera en la definicion y
documentacion de los procedimientos del proceso prestacién del servicio es
necesaria su colaboracién en la recoleccion de datos a través de cuestionarios.

Los cuestionarios estan disefados para cada funcionario y tienen que ver con
labores como: montaje papeleria, montaje pendones, graderia, tarima, bodega,
dotacion del stand, elaboracién de planos, lista de chequeo, suministro de
insumos, entrega de areas, planeacion y supervision de las actividades,
desarrollo de actividades diarias, entregar y recibir montaje, desmontar los
materiales y elementos usados, entre ofras.

Agradecemos su colaboracion.

Atentamente,

Lo A Tlavretne s

LUCIA VERONICA MANCILLA F.
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Anexo G. Cuestionario del servicio montaje para el coordinador operativo

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y EVENTOS DE BUCARAMANGA

SERVICIO MONTAJE

NOMBRE: Camilo Espinosa
CARGO: Coordinador Operativo

CEMNTER FECHA: 4 de Mayo de 2.009

BUCARAMANGA

ACTIVIDADES

a.¢ Cuales son las actividades diarias que realiza el personal de montaje cuando no hay eventos
en la empresa? Enuncielas

Actividades relacionadas con el mantenimiento del recinto ferial:
a. Organizar la bodega de montaje.

b. Pintar: mallas, pasamanos, puertas, rejas.

c. Ordenar paneleria.

2. ¢Con cuanto tiempo de anticipaciéon al montaje del evento se le entrega a usted el formato de
requerimientos técnicos y quien lo entrega?

1 Mes antes del montaje O
2 Semanas antes del montaje O
1 Semana antes del montaje O
Durante el montaje )
Otro )

¢ Cual? Durante el evento.

Lo entrega: Directora de Ferias para la competitividad, Directora ferias comerciales de
entretenimiento y Directora congresos y convenciones.

3. ¢ Con cuanto tiempo de anticipacién a un evento les da a conocer los planos de montaje al
12
personal?

1 Mes antes del montaje O
2 Semanas antes del montaje )
1 Semana antes del montaje O
Durante el montaje O
Otro O

4. ;Quién es el encargado de hacer el plano de montaje?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

5. ¢ Conoce usted las areas vendidas en los eventos?

S @ No O
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6. 4 Cémo obtiene usted la informacién de las areas vendidas?

Al momento de entregar los requerimientos técnicos pero falta informacion mas detallada pues a
ultima hora a veces cambian.
Sugerencia: Mejorar el formato de requerimientos técnicos

7. ¢ Se realizan ajustes a los planos de montaje?

S @ No O

8. ;Cbémo definen el area a utilizar?

Por medio del formato de requerimientos técnicos y el plano de montaje.

9. ¢ Utiliza usted algun formato o registro relacionado con los planos de montaje o las areas a
utilizar?

S @ No O

¢Cual? Plano final por medio de una carta.

10. ¢ Quién es el encargado de elaborar el plano inicial de montaje?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

11. 4 Quién es el encargado de actualizar el plano inicial al plano de montaje?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

12. ¢ Quién se encarga de hacer los ajustes al plano después de realizado el montaje?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

13. ¢ Quién autoriza el plano de montaje y describa su proceso?

Cargos: Directora de Ferias para la competitividad, Directora ferias comerciales de entretenimiento
y Directora congresos y convenciones.

El plano de montaje se hace teniendo en cuenta la informacién del formato de requerimientos
técnicos.

Sugerencia: Se debe hacer un formato teniendo en cuenta los siguientes aspectos con el fin de
calcular y disminuir algunos costos. Motivo de cambio, costos incurridos por cambio en montaje,
tiempo en el cual fue avisado el cambio.

14. ;Cudles son las actividades que programa el personal de montaje cuando se realizan eventos
en las instalaciones de la empresa? Enuncielas
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Premontaje

Las actividades pueden variar segun la feria o evento que se va a realizar.
Marcar areas, alistar tarima, alistar pesebreras

Montaje

Se tiene en cuenta el formato de requerimientos técnicos:

Armar tarima, strands, pesebreras, bebederos.

Colocar pendones, dotacion de los stands, banderas, divisiones (auditorio).
Organizar mesas, sillas, escritorios, atril.

Durante el evento

Se realizan arreglos y reformas a lo que se ha montado.

Montaje y Desmontaje para el desarrollo de algunas actividades alternas del evento.
Manejo de sonido (consola).

Atender emergencias.

DesMontaje

Recoger materiales y zunchar
Ordenar materiales en la bodega

15. ¢ Se realiza levantamiento final del area montada?

Por medio de un plano se muestra como quedd el area montada al finalizar el evento.

16. ¢ Con qué frecuencia son cambiadas las tareas a realizar del personal de montaje? ¢ Por

Cudles?
Siempre O
Casi siempre O
Algunas veces )
Casi nunca 8
Nunca

Por solicitud del Director encargado del evento.

17. ¢Quién realiza la programacion de las actividades de montaje y en que se basa para hacerlo?

Teniendo en cuenta el evento que se va a realizar o las actividades de mantenimiento.

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

18. ¢ Diligencia el personal de montaje algin formato o registro en dénde se realice un control a
las actividades de montaje?

Si ‘ No O

¢, Cual? Planilla control de actividades de montaje.
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Sugerencia: modificar la planilla control de actividades de montaje y especificar el nombre del
evento, facilitar el calculo de la némina del personal de montaje y controlar las actividades.

19. ¢ Sabe usted si las actividades desempefiadas por el personal de montaje se encuentran
explicadas en algun tipo de formato?

SO No @
20. ¢ Sabe usted si sus actividades de montaje se encuentran explicadas en algun tipo de
formato?

Si @ No O

De manera muy general.

21. ¢ Cuenta el personal de montaje con un cronograma de las actividades que debe realizar?

S @ No O

22. Las actividades de montaje se encuentran programadas en fracciones de tiempo, como:

Horas O

Diarias
Mensuales

23. ¢Cual es el horario de trabajo del personal de montaje y que opina usted al respecto?

De 7:00 a.m. a 4:00 p.m. Lunes a Sabado. Es adecuado debido a que las labores que se
desempefian en el proceso de montaje se deben hacer preferiblemente a la luz del dia.

24. ; Existe en Cenfer S.A. un estudio de tiempos y movimientos para el servicio de montaje?

Si‘ Noo

Pero hasta el momento no lo conoce.

25. ¢ Alcanza el personal a terminar las actividades de montaje asignadas en un periodo de tiempo
determinado?

si @ No O

Cuando los requerimientos técnicos son planeados a tiempo.

26. En caso de que el personal encargado de las actividades de montaje no alcance a terminar
sus actividades asignadas en un periodo de tiempo determinado es necesario:

Trabajar horas extras o
Ingresar mas temprano al dia siguiente ®
Otra Opcién O
¢ Cual?
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27. ¢ A quién se le hace entrega del montaje?

Cargos: Directora de Ferias para la competitividad, Directora ferias comerciales de entretenimiento
y Directora congresos y convenciones.

28. ¢ Diligencia algun formato o registro al momento de entregar el montaje?

Si o No O

¢ Cual? Entrega de montaje, aseo y seguridad

29. ¢ Quién es el encargado de supervisar las actividades de montaje y con qué frecuencia lo
realiza?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

Siempre
Casi siempre 8
Algunas veces
Casi nunca 8
Nunca

O

30. ¢ Quién es el encargado de recibir el montaje?

Cargo: Directora de Ferias para la competitividad, Directora ferias comerciales de entretenimiento
y Directora congresos y convenciones.

31. ¢Maneja usted algun indicador que permita evaluar las variaciones entre el plano aprobado y
montado?

Si O No @@

Sugerencia: Se deberia crear un indicador para medir y evaluar las variaciones entre el plano
aprobado y montado.

32. ¢ Diligencia algun formato o registro al momento de recibir el montaje?

Si O No @
33. ¢ Diligencia algun formato o registro al momento de desmontar materiales?
si O No O

¢Cual?

34. ;Quién es el encargado de solicitar el personal de apoyo para las actividades del montaje?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo
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ASIGNACION DE RECURSOS

35. ¢ Cuales son los materiales utilizados para el montaje de una feria o evento?

Paneleria, perfiles, escritorios, sillas, tarima (estructura metalica), pesebreras (madera y estructura
tubular), mesas atril, banderas, divisiones (auditorio).

36. ¢, Coémo conoce usted el requerimiento de materiales necesarios para el montaje de un evento?

Si depende de la feria o evento por medio del formato de requerimientos técnicos, se conoce los
materiales que se necesitan.

37. ¢,Cémo se controlan los costos ocasionados en el servicio de montaje?

Revisando la programacién de actividades que se realicen durante el dia.

38. ¢ Cémo solicita usted los materiales de montaje y a quién?
El supervisor de montaje es el encargado de almacenar y custodiar los materiales de montaje.

Nombre: Armando de la Ossa
Cargo: Supervisor de Montaje

39. ¢Quién es el encargado de preparar el material necesario para el montaje?

Nombre: Armando de la Ossa
Cargo: Supervisor de Montaje

40. ¢Quién es el encargado de hacer entrega de los materiales para montaje (paneles, articulos
eléctricos, entre otros) necesarios para la realizacion de las actividades?

Nombre: Armando de la Ossa
Cargo: Supervisor de Montaje

41. ¢ Son entregados a tiempo los materiales utilizados para la realizacion de las actividades de
montaje?

Si [ No O

Se presentan retrasos algunas veces cuando se necesita materiales de la bodega de adicionales.

42. ; Donde se guardan los materiales utilizados en el montaje?

En la bodega de montaje y algunos materiales en la bodega de adicionales.

43. 4 Cuenta el personal de montaje con un uniforme para laborar dentro de las instalaciones de la
empresa?

44. ; El uniforme del personal de montaje hace parte de la dotacion entregada por la empresa?

s @ No O

224




45. ¢ Utiliza el personal de montaje equipos de proteccion personal durante la realizacion de las
actividades de montaje?

Si ) No O

46. Senale cuales de los siguientes equipos de proteccion personal utiliza el personal de montaje
en su lugar de trabajo:

Tapones para oidos u orejeras Zapatos de seguridad O
Guantes Cascos O
Gafas de seguridad Otros O
Tapaboca ¢Cual? Fajay arnés.
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Anexo H. Cuestionario del servicio montaje para el supervisor de montaje

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y EVENTOS DE BUCARAMANGA

SERVICIO MONTAJE

NOMBRE: Armando de la Ossa
CARGO: Supervisor de Montaje

ICENFER FECHA: 28 de abril de 2.009

BUCARAMANGA

ACTIVIDADES

1. ¢Cudles son las actividades diarias que realiza cuando no hay eventos en la empresa?
Enuncielas

Las actividades que realiza cuando no hay eventos estan relacionadas con el mantenimiento.
Arreglo de: perfileria, paneleria, frenos divisores y divisiones del auditorio, blackout, cielo rasos.
Arreglo de oficinas (escritorios, divisiones).

Tapar goteras, arreglo de cerradura de puertas, quitar puertas de vidrio, colocar mallas de
parqueadero y malla de gallineros en las torres y terrazas.

2. ¢Con cuanto tiempo de anticipacién a un evento les da a conocer los planos de montaje al
personal?

1 Mes antes del montaje

2 Semanas antes del montaje
1 Semana antes del montaje
Durante el montaje

Otro

00000

¢Cual? Puede variar el tiempo de anticipacion para conocer el plano de montaje.

3. ¢ Quién es el encargado de hacer el plano de montaje?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

4. ; Conocen ustedes las areas vendidas en los eventos?

Si @ No O

5. ¢ Cémo obtienen ustedes la informacioén de las areas vendidas?

En el plano de montaje se especifica cuales son las areas vendidas.

6. ¢ Se realizan ajustes a los planos de montaje?

S @ No O

7. ¢ Cbémo definen el &rea a utilizar?

Teniendo en cuenta la opinién de las Asesoras Comerciales y el Coordinador Operativo.
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8. ¢ Utiliza usted algun formato o registro relacionado con los planos de montaje o las areas a
utilizar?

Si O No @

9. ¢ Quién es el encargado de elaborar el plano inicial de montaje?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

10. ¢ Quién es el encargado de actualizar el plano inicial al plano de montaje?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

11. 4 Quién es el encargado de hacer los ajustes al plano después de realizado el montaje?

Nombre: Armando de la Ossa y Camilo Espinosa
Cargo: Supervisor de Montaje y Coordinador Operativo

12. ;Cudles son las actividades que programa el personal de montaje cuando se realizan eventos
en las instalaciones de la empresa? Enuncielas

Premontaje

Recoger el plano de montaje, distribuir material y seleccionar personal de montaje.

Montaje

Marcar las areas dentro del pabellén
Distribuir el material

Montar los stands

Entregar dotacion de stands
Entregar pendones

e Colgar carpas pirdmides y lonas de puentes
e Armar tarima

e Organizar sillas

e Armar corrales caprinos

e Armar graderia

e Entregar dotacion de palcos

e Armar bebederos pre-pista

¢ Montaje de sonido

e Armar registradoras

Durante el evento

Realizar reformas como: quitar cenefas, ampliar stands, entrega de adicionales.

DesMontje

Desmontar stands, recoger adicionales, seleccionar material, zunchar y guardar en la bodega.
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13. ¢ Con qué frecuencia son cambiadas las tareas a realizar? ;Por Cuales?

Siempre )
Casi siempre O
Algunas veces O
Casi nunca 8
Nunca

¢ Cudles? Cambios a ultima hora en el montaje.

14. ;Quién es el encargado de coordinar su trabajo y Con qué frecuencia lo realiza?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

Siempre o
Casi siempre O
Algunas veces O
Casi nunca

Nunca 8

15. 4 Quién es el encargado de revisar su trabajo y con qué frecuencia lo realiza?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

Siempre ®
Casi siempre O
Algunas veces O
Casi nunca O
Nunca O

16. ¢ Diligencia usted algun formato o registro en donde se realice un control a las actividades de
montaje?

Si O No @

17. ;Sabe usted si sus actividades de montaje se encuentran explicadas en algun tipo de
formato?

S @ No O

18. ¢ Cudl es su horario de trabajo?

De 7:00 a.m. a 5:30 p.m. de Lunes a Sabado. Si hay feria o eventos el horario varia.

19. ¢ Cuentan ustedes con un cronograma de las actividades de montaje que deben realizar?

Si’ NOO
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20. Las actividades de montaje se encuentran programadas en fracciones de tiempo, cémo:

Horas )

Diarias
Mensuales

21. ¢Alcaza usted a terminar las actividades de montaje asignadas en un periodo de tiempo
determinado?

si O No @

22. En caso de no alcanzar a terminar las actividades de montaje asignadas en un periodo de
tiempo determinado usted:

Trabaja horas extras

Ingresa mas temprano al dia siguiente
Otra Opcién

¢Cual?

000®

23. ¢ A quién se le hace entrega del montaje?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo y al Organizador del evento.

24. ; Diligencia algun formato o registro al momento de entregar el montaje?

Si O No‘

25. ¢ Quién es el encargado de recibir el montaje?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

26. ¢ Diligencia algun formato o registro al momento de recibir el montaje?

Si O No @

¢Cual?

27. ¢ Diligencia algun formato o registro al momento de desmontar materiales?

Si O No o

¢Cual?

ASIGNACION DE RECURSOS

28. ¢, Qué materiales son utilizados para el montaje de una feria o evento?

Llaves Bristol, escalera metalica (tarima y corrales), llaves (picoloro, alicate, porra), perfilaria,
papeleria, cenefa, sillas, escritorios, cubos, tablones (tarima), alfombra, alambre, madera,
estructura tubular, laminas de zinc, estanterias.
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29. ; Como conoce usted el requerimiento de materiales necesarios para el montaje de un evento?

Segun la feria o evento conocen que tipo de materiales se necesitan.

30. ¢ Cdémo solicita usted los materiales de montaje y a quién?

La mayoria de los materiales se encuentran almacenados en la bodega de montaje. De no ser asi
se encuentran en el almacén.

Nombre: Jhon Fabio Silva
Cargo: Jefe de Aimacén y Bodega

31. ¢Quién es el encargado de preparar el material necesario para el montaje?

Nombre: Armando de la Ossa
Cargo: Supervisor de Montaje

32. ¢;Quién es el encargado de hacer entrega de los materiales para montaje (paneles, articulos
eléctricos, entre otros) necesarios para la realizacion de las actividades?

Nombre: Armando de la Ossa
Cargo: Supervisor de Montaje

33. ¢ Son entregados a tiempo los materiales utilizados para la realizacion de las actividades de
montaje?

Ssi @ No O

34. ;Donde se guardan los materiales utilizados en el montaje?

Los materiales utilizados en el montaje se guardan en la bodega de montaje y la bodega de
almaceén.

35. ¢ Cuenta usted con un uniforme para laborar dentro de las instalaciones de la empresa?

si @ No O

36. ¢, Su uniforme hace parte de la dotacién entregada por la empresa?

Si ) No O

37. ¢ Utiliza usted equipos de proteccion personal durante la realizacién de las actividades de
montaje?

Si @ No O

38. Senale cudles de los siguientes equipos de proteccion personal utiliza usted en su lugar de
trabajo:

Tapones para oidos u orejeras O Zapatos de seguridad O
Guantes ) Cascos O
Tapaboca ) Otros ®
Gafas de seguridad @ ¢Cual? Fajay arnés
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Anexo |. Cuestionario del servicio montaje para el auxiliar de montaje

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y EVENTOS DE BUCARAMANGA

SERVICIO MONTAJE

NOMBRE: Mauricio Clavijo
CARGO: Auxiliar de Montaje

CENFER FECHA: 17 de abril de 2.009

BUCARAMANGA

ACTIVIDADES

1. ¢Cudles son las actividades diarias que realiza cuando no hay eventos en la empresa?
Enlncielas

Montaje: Ordenar la bodega de montaje y zunchar material, estibar laminas.
Mantenimiento: pintar rejas, pasamanos, puentes y columnas.

2. ¢Con cuanto tiempo de anticipacién a un evento les da a conocer los planos de montaje al
personal?

1 Mes antes del montaje

2 Semanas antes del montaje
1 Semana antes del montaje
Durante el montaje

Otro

00000

¢ Cual? Armando de la Ossa, supervisor de Montaje es quien conoce el plano.

3. ¢;Quién es el encargado de hacer el plano de montaje?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

4. ; Conocen ustedes las &reas vendidas en los eventos?

Si O No @

5. ¢ Como obtienen ustedes la informacion de las areas vendidas?

Armando de la Ossa, Supervisor de Montaje y los Guias de Pabellén informan verbalmente la
informacion de las areas vendidas.

6. ¢ Se realizan ajustes a los planos de montaje?

S @ No O

Anteriormente se hacian muchos cambios el dia de llegada de los expositores.

7. ¢ Cbémo definen el &rea a utilizar?

Armando de la Ossa, Supervisor de Montaje, marca las areas, mide y con una cinta marca cada
Stand.
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8. ¢ Utiliza usted algun formato o registro relacionado con los planos de montaje o las areas a

utilizar?
si O No @

9. ¢ Quién es el encargado de elaborar el plano inicial de montaje?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

10. ¢ Quién es el encargado de actualizar el plano inicial al plano de montaje?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

11. 4 Quién es el encargado de hacer los ajustes al plano después de realizado el montaje?

Nombre: Armando de la Ossa y Mauricio Clavijo
Cargo: Supervisor de Montaje y Auxiliar de Montaje

12. ¢ Cudles son las actividades que programa el personal de montaje cuando se realizan eventos
en las instalaciones de la empresa? Endncielas

Premontaje

Reformas: retirar la cenefa, cambio de lamina.
Adicionales: alquiler de elementos por parte de Cenfer.
Anteriormente se prestaba el servicio de alquiler del montacargas.

Montaje

Armar stands, carpas, cenefas, tarima, correr los paneles del auditorio, transportar materiales
(zorra). Las actividades de montaje pueden variar segun la feria o evento. Adecuacion de los
patios de honor y banderas y demas areas a utilizar.

Durante el evento

Colgar pendones, bajar sillas y escritorios.

DesMontaje

Recoger escritorios, sillas y almacenar; recoger los stands y almacenar los materiales utilizados
en la bodega. Desarmar tarima.

13. ¢ Con qué frecuencia son cambiadas las tareas a realizar? ;Por Cuales?

Siempre O
Casi siempre o
Algunas veces O
Casi nunca 8
Nunca

Cambios en el plano de montaje.
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14. ; Quién es el encargado de coordinar su trabajo y con qué frecuencia lo realiza?

Nombre: Armando de la Ossa
Cargo: Supervisor de Montaje

Siempre [ )
Casi siempre O
Algunas veces O
Casi nunca O
Nunca O

15. 4 Quién es el encargado de revisar su trabajo y con qué frecuencia lo realiza?

Nombre: Armando de la Ossa
Cargo: Supervisor de Montaje

Siempre O
Casi siempre O
Algunas veces o
Casi nunca O
Nunca O

16. ¢ Diligencia usted algun formato o registro en donde se realice un control a las actividades de
montaje?

Si ® No O

¢Cual? Planilla control de actividades de montaje y formato de ingreso y salida de personal
temporal.

17. ¢ Sabe usted si sus actividades de montaje se encuentran explicadas en algun tipo de
formato?

Si O No o

18. ¢ Cual es su horario de trabajo?
De Lunes a Viernes de 7:00 a.m. a 4:00 p.m.

Cuando se realizan ferias o eventos el horario cambia; puede ser de 7:00 a.m. a 9:00 p.m. con
algunas variaciones.

19. ¢ Cuentan ustedes con un cronograma de las actividades de montaje que deben realizar?

Si ) No O

20. Las actividades de montaje se encuentran programadas en fracciones de tiempo, cémo:

Horas O
Diarias 8
Mensuales
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21. ;Alcaza usted a terminar las actividades de montaje asignadas en un periodo de tiempo
determinado?

si O No @

Algunas veces no alcanzan a terminar las actividades de montaje.

22. En caso de no alcanzar a terminar las actividades de montaje asignadas en un periodo de
tiempo determinado usted:

Trabaja horas extras

Ingresa mas temprano al dia siguiente
Otra Opcidn

¢Cual?

00@

23. ¢ A quién se le hace entrega del montaje?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

24. ; Diligencia algun formato o registro al momento de entregar el montaje?

Si O No o

¢Cual?

25. ¢ Quién es el encargado de recibir el montaje?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

26. ¢ Diligencia algun formato o registro al momento de recibir el montaje?

Si O No ®

¢Cual?

27. ¢ Diligencia algun formato o registro al momento de desmontar materiales?

Si o No O

¢ Cual? Formato de entrega de stands.

ASIGNACION DE RECURSOS

28. ¢, Qué materiales son utilizados para el montaje de una feria o evento?

Laminas, perfileria (cuadrados, hexagonales, perfiles de 1Mt, 2Mt y 50 Cmt), cenefas (1Mt, 2Mt,
50 Cmt), alicates, bisturis, pita, llaves bristol, llaves de pulgadas, cinta.
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29. ; Como conoce usted el requerimiento de materiales necesarios para el montaje de un evento?

Siempre se utilizan los mismos materiales y no se especifica los requerimientos de materiales.

30. ¢ Cdémo solicita usted los materiales de montaje y a quién?
Alatorre 3y al almacén

Nombre: Orlando Guerrero y Jhon Fabio Silva
Cargo: Servicio al Cliente y Jefe de Almacén y Bodega.

31. ¢Quién es el encargado de preparar el material necesario para el montaje?

Cargo: Auxiliares de Montaje

32. ¢ Quién es el encargado de hacer entrega de los materiales para montaje (paneles, articulos
eléctricos, entre otros) necesarios para la realizacion de las actividades?

Nombre: Armando de la Ossa
Cargo: Supervisor de Montaje y el responsable de la bodega.

33. ¢Son entregados a tiempo los materiales utilizados para la realizacion de las actividades de
montaje?

Si @ No O

34. ;Donde se guardan los materiales utilizados en el montaje?

Bodega de montaje.

35. ¢ Cuenta usted con un uniforme para laborar dentro de las instalaciones de la empresa?

S @ No O
36. ¢, Su uniforme hace parte de la dotacién entregada por la empresa?
si @ No O

37. ¢Utiliza usted equipos de proteccion personal durante la realizacién de las actividades de
montaje?

Si @ No O

38. Senale cuales de los siguientes equipos de proteccion personal utiliza usted en su lugar de
trabajo:

Tapones para oidos u orejeras Zapatos de seguridad

Guantes Cascos %
Tapaboca Otros

Gafas de seguridad ¢Cual? Arnés y faja
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Anexo J. Comunicacion del proyecto al personal entrevistado
del servicio taquilla

CENFER

BUCARAMANGA

Bucaramanga, 29 de Abril 2009

Sefioras
Auditora Interna; Maria Amparo Gonzalez
Tesorera: Luz Elena Nufiez

Cordial Saludo

Como apoyo a la Direccion Administrativa y Financiera en la definicion vy
documentacion de los procedimientos del proceso prestacion del servicio es
necesaria su colaboracion en la recoleccion de datos a través de cuestionarios.

Los cuestionarios estan disefiados para cada funcionario y tienen que ver con
labores como: registrar y controlar el ingreso de dineros y visitantes, entrega de

boletas y dinero a taquilleros, venta de boleteria, planeacion y supervision de las
actividades, desarrollo de ias actividades, entre otras.

Agradecemos su colaboracion.

Atentamente,

e Vol flcsenest

LUCIA VERONICA MANCILLA F.
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Anexo K. Cuestionario del servicio taquilla para la tesorera

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y EVENTOS DE BUCARAMANGA

SERVICIO TAQUILLA

NOMBRE: Luz Elena Nunez
CARGO: Tesorera

| FECHA: 29 de Abril de 2.009

UCARAMANGA

ACTIVIDADES

1. ¢Cudles son las actividades que comprende el servicio de taquilla? Enuncielas

Tu Boleta
Se encargan de contratar el personal de taquilla, dar el efectivo ($) de la taquilla, hacer y vender
las boletas.

CENFER
Contratar al personal encargado de las registradoras y vigilar el paso de las personas con su
respectiva boleta.

Al finalizar el dia, se hace el cierre de la taquilla y se reporta el niumero de personas que
ingresaron y el numero de boletas vendidas y dinero recibido.

2. ¢Quién es el encargado de solicitar la boleteria?

Tu Boleta

3. ¢ A quién se solicita la boleteria?

Tu Boleta

4. ; Diligencia usted algin formato o registro al momento de solicitar la boleteria?

si O No @

5. ¢ A quién se solicita la suma de dinero asignada como base para el servicio de taquilla?

Tu Boleta

6. ¢ Diligencia usted algun tipo de formato o registro al momento de solicitar el dinero base para el
servicio de boleteria?

S O No @

¢ Cual?

7. ¢Quién es el encargado de gestionar ante el Banco de la Republica el cambio de dinero en
bajas denominaciones?

Tu Boleta

8. ¢Explique en qué consiste el convenio entre CENFER S.A. y Tu Boleta y su actividad en las
taquillas?
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Ellos obtienen un porcentaje del valor de las boletas vendidas.

9. ¢ Con base en que informacion se realiza la programacion del servicio de taquilla en las ferias o
eventos que lo requieran? (Definir # de taquillas habilitadas, entre otras)

Se tiene en cuenta la programacién de la feria, el nUmero de personas que se espera que asistan
y segun lo acordado en las reuniones pre-feria.

Por medio de una carta se informa el horario de la feria o evento y la cantidad de taquillas
habilitadas.

10. ¢ Quién es el encargado de realizar la lectura de las registradoras?

Personal contratado por Cenfer para encargarse de las registradoras.

11. ¢ Con qué frecuencia se realiza la lectura de las registradoras?

Al inicio de la feria 0 evento

Durante la feria o evento (inicio y cierre diario)
Al finalizar la feria o evento

Otra Opcién

0000

¢ Cual? Cada hora

12. ¢ Diligencia usted algun formato o registro sobre la lectura de las registradoras?

S @ No O

¢ Cual? Control de ingreso de visitantes

13. ¢ En qué consiste el proceso que se lleva a cabo con las registradoras?

Tomar la lectura de las registradoras y verificar que coincida con el nimero de boletas vendidas.

14. En caso de no coincidir la cantidad de boletas vendidas con la lectura de las registradoras.
¢ Qué medidas se adoptan en el servicio de taquilla?

Auditoria se encarga de tomar las medias respectivas.

15. ¢ Quién es el encargado de dirigir su trabajo y con qué frecuencia lo realiza?

Nombre: Claudia Serrano
Cargo: Directora Administrativa y Financiera

Siempre @
Casi siempre O
Algunas veces O
Casi nunca O
Nunca O

16. ¢ Quién es el encargado de coordinar su trabajo y con qué frecuencia lo realiza?
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Nombre: Claudia Serrano
Cargo: Directora Administrativa y Financiera

Siempre )
Casi siempre O
Algunas veces O
Casi nunca O
Nunca O

17. ¢ Quién es el encargado de revisar su trabajo y con qué frecuencia lo realiza?

Nombre: Maria Amparo Gonzalez
Cargo: Auditora Interna

Siempre ®
Casi siempre O
Algunas veces O
Casi nunca O
Nunca O

18. ¢Diligencia usted algun formato o registro en donde se realice un control a las actividades
realizadas por el personal de taquilla?

SiO No.

19. ¢ Diligencia usted algun tipo de formato o registro para solicitar el personal de taquilla?

si @ No O

¢Cual? Planilla de Requerimiento Humano

20. ¢ Cuéles son las funciones y responsabilidades del personal de taquilla?

Vender boletas y recoger dinero.
Entregar el cuadre a la taquilla.

21. ¢ Diligencia usted algun formato o registro al finalizar el dia cuando se realice el cierre del
evento?

S @ No O

¢ Cual? Recibo de caja

22. ;Qué se hace con el dinero recaudado en la taquilla?

El dinero recaudado en taquilla se entrega en tesoreria y finalmente se decide si es consignado,
se guarda para realizar pagos.
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23. ¢ Diligencia usted algun tipo de formato o registro relacionado con el recaudo de dinero en
taquilla?

Si. NoO

¢ Cual? Egreso

24. ;Qué se hace con las boletas no vendidas?

Se entrega en Tesoreria el dinero recaudado y se decide si va a la caja fuerte o se consigna.

25. ¢ Diligencia usted algun tipo de formato o registro relacionado con las boletas no vendidas?

si O No @

¢Cual?

26. ¢ Qué sugerencias tiene para mejorar el servicio de taquilla?

Continuar con el convenio de tu Boleta para el manejo de taquilla sistematizado ya que se ofrece
un mejor servicio y tesoreria se encarga de controlar.

ASIGNACION DE RECURSOS

27. ¢Cuédles son los elementos utilizados en el servicio de taquilla?

Tu Boleta:
Computadores, sistema

CENFER:
Boleteria, cambio ($), urnas, probador de billetes.

28. ¢Quién es el encargado de hacer la entrega de los elementos utilizados en el servicio de
taquilla al personal de apoyo?

Tu Boleta o Tesoreria

29. ¢ Cuenta el personal de taquilla con un uniforme para laborar dentro de las instalaciones de la
empresa?

Si @ No O

Cuando es contratado por CENFER.
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Anexo L. Cuestionario del servicio taquilla para la auditora Interna

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y EVENTOS DE BUCARAMANGA

SERVICIO TAQUILLA

NOMBRE: Maria Amparo Gonzalez
CARGO: Auditora interna

CEMNTER FECHA: 13 de mayo de 2.009

BUCARAMANGA

ACTIVIDADES

1. ¢ Cudles son las actividades que comprende el servicio de taquilla? Enuncielas

Tu Boleta
Se encarga de todo lo comprendido en el proceso de taquilla. CENFER se encarga del instalar el
servicio de internet y buscar el personal encargado de las registradoras.

CENFER

Buscar el recurso humano de la taquilla y las registradoras
Entregar el sencillo y el dinero base

Entrega de boleteria

Periddicamente recoger el efectivo

Efectuar el cierre

Entregar las boletas sobrantes

2. ¢Quién es el encargado de solicitar la boleteria?

CENFER: La tesorera es la encargada de solicitar la boleteria.
Tu Boleta: Se encarga de imprimir la boleteria que se va vendiendo.

3. ¢ A quién se solicita la boleteria?

CENFER: Al Jefe de Almacén y Bodega

4. ¢ Diligencia usted algun formato o registro al momento de solicitar la boleteria?
s @ No O

¢ Cual? Requerimiento de boleteria

5. ¢ A quién se solicita la suma de dinero asignada como base para el servicio de taquilla?

CENFER: Tesoreria entrega a cada uno de los taquilleros y firman el egreso.

6. ¢ Diligencia usted algun tipo de formato o registro al momento de solicitar el dinero base para el
servicio de boleteria?

siO No @

¢ Cual? Se guarda como evidencia el egreso.
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7. ¢Quién es el encargado de gestionar ante el Banco de la Republica el cambio de dinero en
bajas denominaciones?

CENFER: La tesorera se encarga de gestionar ante el Banco de la Republica o Banco Popular o
algunas veces se guarda el sencillo de tesoreria.

8. (Explique en qué consiste el convenio entre CENFER S.A. y Tu Boleta y su actividad en las
taquillas?

Tu Boleta cobra un % por vender la boleteria y un valor por cada dia de evento + comisién por la
venta de boletas.

9. ¢ Con base en que informacion se realiza la programacion del servicio de taquilla en las ferias o
eventos que lo requieran? (Definir # de taquillas habilitadas, entre otras)

Segun los datos histéricos de la feria o evento en afios anteriores.

10. ¢ Quién es el encargado de realizar la lectura de las registradoras?

El personal de apoyo (registradoras) hace la lectura cada hora
Auditoria hace la lectura de las registradoras al iniciar y finalizar el dia.

11. 4 Con qué frecuencia se realiza la lectura de las registradoras?

Al inicio de la feria o evento @
Durante la feria o evento (inicio y cierre diario) @
Al finalizar la feria o evento

Otra Opcion O
¢ Cual?

12. ¢ Diligencia usted algin formato o registro sobre la lectura de las registradoras?

Si [ ) No O

¢Cual? Planilla de control diario para ingreso de expositores y visitantes.

13. ¢ En qué consiste el proceso que se lleva a cabo con las registradoras?
El personal de las registradoras debe diligenciar la planilla control ingreso de visitantes.

Auditoria verifica que el ndmero de boletas vendidas corresponda con el ndmero ingreso de
visitantes.

14. En caso de no coincidir la cantidad de boletas vendidas con la lectura de las registradoras.
¢ Qué medidas se adoptan en el servicio de taquilla?

Suele suceder debido a que algunas personas no ingresan por las registradoras: mujeres
embarazadas, personas en silla de ruedas o los coches de los bebes.

En ese caso de no coincidir se habla con las registradoras y el personal de logistica para
averiguar que sucedio.
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15. 4 Quién es el encargado de dirigir su trabajo y con qué frecuencia lo realiza?

Nombre: Juan Carlos Rincén Liévano
Cargo: Gerente

Siempre @
Casi siempre @)
Algunas veces O
Casi nunca O
Nunca O

Informe de cada feria o evento.

16. ¢ Quién es el encargado de coordinar su trabajo y con qué frecuencia lo realiza?

Nombre: Juan Carlos Rincén Lievano
Cargo: Gerente

Siempre C )
Casi siempre O
Algunas veces O
Casi nunca O
Nunca O

17. ¢ Quién es el encargado de revisar su trabajo y con qué frecuencia lo realiza?

Nombre: Juan Carlos Rincén Lievano
Cargo: Gerente

Siempre @
Casi siempre O
Algunas veces O
Casi nunca O
Nunca O

18. ¢ Diligencia usted algun formato o registro en donde se realice un control a las actividades
realizadas por el personal de taquilla?

S @ NoO

¢ Cual? Formato de ingreso y salida del personal temporal

19. ¢ Diligencia usted algun tipo de formato o registro para solicitar el personal de taquilla?
si @ No O

¢ Cual? Planilla de Requerimiento Humano

20. ¢ Cuéles son las funciones y responsabilidades del personal de taquilla?

Vender la boleteria y recaudar el dinero
Dar la bienvenida a los clientes
Revisar los billetes
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Llenar las planillas correspondientes al servicio de taquilla

21. ¢ Diligencia usted algun formato o registro al finalizar el dia cuando se realice el cierre del
evento?

Si @ No O

¢, Cual? Reporte por dia entrada taquilla

22. ;Qué se hace con el dinero recaudado en la taquilla?

Se guarda en la caja fuerte y de ser posible se realizan pagos o se traslada el dinero por medio de
la transportadora de valores.

23. ¢ Diligencia usted algun tipo de formato o registro relacionado con el recaudo de dinero en
taquilla?

S @ No O

¢ Cual? Recibo de caja y factura de las boletas vendidas en el dia.

24. ;Qué se hace con las boletas no vendidas?

Tesoreria por medio de un acta hace la devolucion de la boleteria no vendida y posteriormente el
Jefe de Almacén y Bodega quema las boletas.

25. ¢ Diligencia usted algun tipo de formato o registro relacionado con las boletas no vendidas?
si @ No O

¢ Cual? Requerimiento de boleteria

26. ¢ Qué sugerencias tiene para mejorar el servicio de taquilla?

Continuar con el contrato de Tu Boleta ya que ellos asumen la responsabilidad de contratar el
personal y manejar el dinero de la taquilla, ademds responden en caso de algun descuadre. Mejor
organizacion.

ASIGNACION DE RECURSOS

27. ¢Cudles son los elementos utilizados en el servicio de taquilla?

CENFER:

Probador de billetes
Cajilla de seguridad
Camisetas

Urnas (registradoras)

28. ¢ Quién es el encargado de hacer la entrega de los elementos utilizados en el servicio de
taquilla al personal de apoyo?

Tesoreria solicita al Jefe de AlImacén y Bodega los elementos utilizados en el servicio de taquilla.
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29. ¢ Cuenta el personal de taquilla con un uniforme para laborar dentro de las instalaciones de la
empresa?

Si @ No O

Cuando es contratado por CENFER les presta una camiseta.
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Anexo M. Comunicacion del proyecto al personal entrevistado
del servicio adicionales

CENFER

BLCARAMARC A

Bucaramanga, 4 de Junio 2009

Sefores

Sewicio al cliente; Crlandoe Guerrero
Auxiliar de Pabelion: Mauricio Clavijo
Coordinador Operativo: Camilo Espinosa

Cordial Saludo

Como apoyo a la Direccion Administrativa y Financiera en la definicion y
documentacion de los procedimientos del proceso prestacion del servicio es
necesaria su colaboracion en la recoleccion de datos a través de cuestionarios.

Los cuestionarios estan disefiados para cada funcionario y tienen que ver con
labores como: inventario de los elementos de adicionales, exhibicion de

adicionales, planeacidon y supervisidn de las actividades, desarrolio de las
actividades, entre ofras.

Agradecemos su colaboracion.

Afentamente,

—
)

,.--""v_,’.
NS

=
%
20

Lok ol ”i"

LUCIA VERONICA MANCILLA F.
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Anexo N. Cuestionario del servicio de adicionales al Coordinador Operativo

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y EVENTOS DE BUCARAMANGA

SERVICIO ADICIONALES

NOMBRE: Camilo Espinosa
CARGO: Coordinador Operativo

. A FECHA:17 de Junio de 2.009

UCARAMANGA

ACTIVIDADES

1. ¢ Cudles son las actividades que comprende el servicio de adicionales? Enuncielas

Alquiler del mobiliario perteneciente al servicio de adicionales.
Guarda equipaje.

Venta de minutos, tarjetas prepagos.

Venta de articulos de ferreteria.

2. ¢Explique los pasos que se llevan a cabo en el servicio adicionales, cuando se realiza un
evento? Endncielas

Montaje

El expositor por medio del guia de pabellén o se dirige directamente al punto de informacion
para solicitar los servicios adicionales. Una vez realizado el pago se hace la entrega de los
materiales o mobiliarios.

Durante el evento

Los expositores requieren de los servicios adicionales el dia del montaje y el primer dia del
evento. Las reformas por lo general se realizan el dia del evento.

Desmontaje

Los guias de pabellon reciben los elementos del servicio de adicionales y se hace entrega de la
paz y salvo a los expositores.

3. ¢ Diligencia usted algin formato o registro en el servicio de adicionales?

si O No @

¢ Cual?

4. ; Sabe usted si las actividades del servicio de adicionales se encuentran explicadas en algun
tipo de formato?

Sio No @

5. En caso de no alcanzar a terminar las actividades el personal del servicio de adicionales
asignadas en un periodo de tiempo determinado:

Trabaja horas extras o
Ingresa mas temprano al dia siguiente O
Otra opcién O
¢ Cual?
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ASIGNACION DE LOS SERVICIOS ADICIONALES

6. ¢ Quién interactua con el expositor, son el fin de conocer sus requerimientos para solicitar los
servicios adicionales y su respectivo alquiler?

Cargo: Guia de Pabell6n o Punto de Informacion

7. ¢A quién se informa sobre los requerimientos y necesidades del expositor relacionadas con
el servicio de adicionales?

Cargo: Servicio al cliente o Punto de informacién

8. ¢Cuales son los servicios adicionales que ofrece la empresa CENFER S.A. para satisfacer
las necesidades de sus expositores o clientes?

Alquiler de mobiliario, materiales de ferreteria, venta de minutos y tarjetas prepago.

9. ¢(De qué manera el expositor conoce los servicios adicionales que ofrece la empresa
CENFER S.A.?

Los expositores les preguntan a las asesoras comerciales que otros servicios les ofrece Cenfer.

10. ¢Cudles son los pasos a seguir al momento de realizar el pago por los servicios
adicionales? (Se hacen reservas con dinero o sin dinero, entre otras)

En la mayoria de los casos se aceptan reservas con dinero con el fin de apartar el mobiliario.

11. ¢ Quién es el encargado de realizar la entrega de los servicios adicionales?

Cargo: Servicios adicionales

12. ;,Son entregados a tiempo los servicios adicionales solicitados por los expositores o
clientes?

S @ No O
13. En qué orden le dan curso a las solicitudes del servicio de adicionales:
Antes de la feria o evento O
Durante el montaje o
Durante la feria o evento 8
Otra opcion
¢ Cual?

14. ; A quién se le hace entrega de la solicitud de los servicios adicionales?

Nombre: Mauricio Clavijo o Orlando Guerrero
Cargo: Guia de pabellén y Servicio al cliente

15. ¢Diligencia el personal de adicionales o los guias de pabellén algun formato o registro
reportando los dafos ocasionados a los elementos del servicio de adicionales?

S @ No O

El guia de pabellén incluye este reporte en el formato entrega de stand.
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16. ;,Quién se encarga de reportar los dafios ocasionados a los elementos del servicio de
adicionales?

Cargo: Guia de pabellon

17. ¢ Se tiene un inventario de los elementos del servicio de adicionales?

Si ® No O

Este inventario lo maneja el Jefe de Almacén y Bodega.

18. ¢ Cudles son las dificultades que se presentan en el servicio de adicionales?

Hasta el momento el nuevo encargado del servicio adicional (Coordinador operativo) manifiesta
que no se han tenido dificultades en el proceso.

19. 4 Qué sugerencias aporta usted para mejorar la prestacion del servicio de adicionales?

Ofrecer més productos (elementos de ferreteria).
Crear un formato para conocer los productos que tienen mayor demanda por parte de los
expositores.
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Anexo N. Cuestionario del servicio de adicionales para servicio al cliente

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y EVENTOS DE BUCARAMANGA

SERVICIO ADICIONALES

NOMBRE: Orlando Guerreo
CARGO: Servicio al Cliente o Punto de Informacion

. A FECHA: 4 de Junio de 2.009

UCARAMANGA

ACTIVIDADES

1. ¢ Cudles son las actividades que comprende el servicio de adicionales? Enuncielas

Alquiler de elementos y mobiliarios utilizados en los stands (escritorios, sillas, mesas, mallas,
racks, estanterias, etc.)

Venta de minutos, tarjetas prepago, guarda equipaje.

Enlace para ubicar personal de montaje y eléctrico, guias de pabellon.

2. ¢Explique los pasos que se llevan a cabo en el servicio adicionales, cuando se realiza un
evento? Endncielas

Montaje

Dotar la torre utilizada como punto de informacién (ubicar elementos en mostrarios).

Alquiler y venta de materiales (tornillos, cinta, malla, nylon, extensiones, cinta aislante,
convertidores, bombillos).

Informar al bodeguero los requerimientos del expositor.

Durante el evento

Venta de minutos y tarjetas prepagos.

Guardar equipaje.

Coordinar a los guias de pabellén.

Atender inquietudes y autorizaciones de los expositores.

Desmontaje

Recibir los elementos pertenecientes al servicio de adicionales.

Recoger modems, shock (luces) y red inalambrica.

Verificar el estado de los elementos al momento de la entrega.

Cuadrar el inventario y el dinero en tesoreria por concepto de alquiler y venta de los servicios
adicionales.

3. ¢, Quién es el encargado de coordinar su trabajo y con qué frecuencia lo realiza?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca
Nunca

00000
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4. ;Quién es el encargado de revisar su trabajo y con que frecuencia lo realiza?

Nombre: Camilo Espinosa y Maria Amparo Gonzéalez
Cargo: Coordinador Operativo

Siempre ()

Casi siempre O
Algunas veces

Casi nunca

Nunca

5. ¢ Diligencia usted algin formato o registro en el servicio de adicionales?
Si @ No O

¢ Cual? Solicitud y reserva de servicios adicionales, alquiler de servicios adicionales, recibos de
caja, control de equipaje.

6. ¢ Sabe usted si las actividades del servicio de adicionales se encuentran explicadas en algun
tipo de formato?

Si Y No O

¢ Cual? Formato de entrega del stand.

7. ¢ Cudl es su horario de trabajo?

Segun el horario del evento. Debe estar en el punto de informacion antes del ingreso de los
expositores y a la salida de los expositores.

8. En caso de no alcanzar a terminar las actividades del servicio de adicionales asignadas en
un periodo de tiempo determinado usted:

Trabaja horas extras o
Ingresa mas temprano al dia siguiente [ J
Otra opcién O
¢ Cual?

ASIGNACION DE LOS SERVICIOS ADICIONALES

9. ¢Quién interactua con el expositor, con el fin de conocer sus requerimientos para solicitar los
servicios adicionales y su respectivo alquiler?

Cargo: Asesoras Comerciales, Guias de pabell6n o directamente el Punto de Informacion.

10. ¢ A quién se informa sobre los requerimientos y necesidades del expositor relacionadas con
el servicio de adicionales?

Nombre: Orlando Guerrero
Cargo: Servicio al Cliente

11. ¢Quién es el encargado de responder las solicitudes del servicio adicionales diligenciadas
por Internet?
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Nombre: Jhon Fabio Silva y Gissela Rodriguez
Cargo: Jefe de Bodega y Almacén

12. ¢ Cuales son los servicios adicionales que ofrece la empresa CENFER S.A. para satisfacer
las necesidades de sus expositores o clientes?

Alquiler: televisor, Internet, luz monofésica y bifasica, etc.

Todos los elementos alquilados en el servicio adicionales se encuentran especificados en los
formatos:

Solicitud y reserva de servicios adicionales.

Alquiler de servicios adicionales.

13. ;De qué manera el expositor conoce los servicios adicionales que ofrece la empresa
CENFER S.A.?

Los Guias de Pabellon, asesoras comerciales o directamente en el punto de informacion,
comunican a los expositores sobre los servicios adicionales que ofrece la empresa.

14. ;Cudles son los pasos a seguir al momento de realizar el pago por los servicios
adicionales? (Se hacen reservas con dinero o sin dinero, entre otras)

Se pueden realizar reservas con o sin dinero, pero se debe cancelar antes de hacerse la
entrega de los materiales, elementos o mobiliarios del servicio de adicionales.

Estos elementos se pueden solicitar por Internet, por teléfono o personalmente en el punto de
informacion.

15. ¢4 Quién es el encargado de realizar la entrega de los servicios adicionales?

Nombre: Orlando Guerrero
Cargo: Servicio al Cliente y Servicios Adicionales.

16. ¢Son entregados a tiempo los servicios adicionales solicitados por los expositores o
clientes?

Si o No O

17. En qué orden le dan curso a las solicitudes del servicio de adicionales:

Antes de la feria o evento
Durante el montaje
Durante la feria o evento
Otra opcion

¢ Cual?

18. ¢ A quién se le hace entrega de la solicitud de los servicios adicionales?

Nombre: Orlando Guerrero
Cargo: Servicio al Cliente
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19. ¢ Se diligencia algun formato o registro reportando los dafios ocasionados a los elementos
del servicio de adicionales?

Si o No O

Por medio de una carta se reportan los dafos ocasionados y su respectivo cobro.

20. ¢Quién se encarga de reportar los danos ocasionados a los elementos del servicio de
adicionales?

Nombre: Orlando Guerrero
Cargo: Servicio al Cliente

21. ¢ Se tiene un inventario de los elementos del servicio de adicionales?
si @ No O

El Jefe de Almacén y Bodega tiene el inventario de los elementos del servicio de adicionales.

22. ;Cuales son las dificultades que se presentan en el servicio de adicionales?
Las dificultades se presentan en algunas ferias como: Asoinduncals y EIMI.

Debido a que estas ferias son muy grandes y acogen a muchos expositores se presentan
demoras porque a ultima hora los expositores solicitan los elementos.

Falta de personal para apoyar la parte eléctrica y de montaje en el primer dia del evento.

Solicitar con anterioridad los materiales que se venderan en el punto de informacién y exigir
cumplimiento en la entrega por parte de los proveedores.

23. ¢ Qué sugerencias aportaria usted para mejorar la prestacion del servicio de adicionales?

Tener un catalogo en donde se ofrezcan los elementos que pertenecen a los servicios
adicionales.

Adecuar la torre 3 destinada como punto de informaciéon en un estilo de punto de venta, de
manera que sea mas agradable a la vista.

Mantener un inventario de reserva de manera que el punto de informacion siempre se
encuentre abastecido.

Cumplimiento de los proveedores en la entrega de los elementos de adicionales destinados
para su venta.

Contar con el personal suficiente y disponible para el servicio de adicionales o reformas. Se
podria contratar segun el tamano de la feria o evento a 4 personas: 2 encargadas de servicios
adicionales y 2 en reformas.
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Anexo O. Cuestionario del servicio adicional para el guia de pabellon

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y EVENTOS DE BUCARAMANGA

SERVICIO ADICIONALES

NOMBRE: Mauricio Clavijo
CARGO: Guia o Auxiliar de Pabellén

. A FECHA: 17 de Junio de 2.009

UCARAMANGA

ACTIVIDADES

1. ¢ Cudles son las actividades que comprende el servicio de adicionales? Enuncielas

Alquiler de servicios adicionales.
Venta de minutos, tarjetas prepago y materiales.
Alquiler de instalaciones eléctricas, servicios como: agua, luz, teléfono, internet, entre otros.

2. (Explique los pasos que se llevan a cabo en el servicio adicionales, cuando se realiza un
evento? Endncielas

Montaje
Los expositores conocen la torre 3 en donde se ubica el punto de informacion y se adquieren
los servicios realizando previamente un pago.
El auxiliar de pabellon hace entrega de los servicios adicionales.

Durante el evento
Los expositores adquieren los servicios de adicionales.

Desmontaje
Se reciben y revisan los elementos pertenecientes a los servicios adicionales.
Se expide el paz y salvo.
Almacenar el mobiliario en la bodega.

3. ¢, Quién es el encargado de coordinar su trabajo y con qué frecuencia lo realiza?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca
Nunca

4. ¢ Quién es el encargado de revisar su trabajo y con que frecuencia lo realiza?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

Siempre

Casi siempre
Algunas veces
Casi nunca
Nunca
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5. ¢ Diligencia usted algin formato o registro en el servicio de adicionales?
Si @ No O

¢ Cual? Formato entrega de stand y servicios adicionales

6. ¢ Sabe usted si las actividades del servicio de adicionales se encuentran explicadas en algun
tipo de formato?

S @ No O

¢ Cual? Alquiler de servicios adicionales

7. ¢ Cudl es su horario de trabajo?

El horario varia segun el evento.
El ingreso se debe hacer minimo una hora antes de dar inicio al evento y la salida es hasta
finalizar el evento.

8. En caso de no alcanzar a terminar las actividades del servicio de adicionales asignadas en
un periodo de tiempo determinado usted:

Trabaja horas extras @
Ingresa mas temprano al dia siguiente O
Otra opcion O
¢Cual?

ASIGNACION DE LOS SERVICIOS ADICIONALES

9. ¢Quién interactua con el expositor, con el fin de conocer sus requerimientos para solicitar los
servicios adicionales y su respectivo alquiler?

Cargo: Guia o Auxiliar de Pabellon

10. ¢ A quién se informa sobre los requerimientos y necesidades del expositor relacionadas con
el servicio de adicionales?

Nombre: Orlando Guerrero
Cargo: Servicio al Cliente o Punto de Informacién

11. ¢Quién es el encargado de responder las solicitudes del servicio adicionales diligenciadas
por Internet?

Nombre: Orlando Guerrero
Cargo: Servicio al Cliente

12. ¢ Cuales son los servicios adicionales que ofrece la empresa CENFER S.A. para satisfacer
las necesidades de sus expositores o clientes?

Servicios: internet, agua, luz, teléfono.

Mobiliario

Alquiler del montacargas.

Venta de minutos, tarjetas prepago y materiales de ferreteria (tornillos, mallas, cintas).
Puntos eléctricos.

Guarda equipaje.
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13. ¢De qué manera el expositor conoce los servicios adicionales que ofrece la empresa
CENFER S.A.?

Dirigiéndose directamente a la torre 3 donde funciona el punto de informacion.

14. ;Cudles son los pasos a seguir al momento de realizar el pago por los servicios
adicionales? (Se hacen reservas con dinero o sin dinero, entre otras)

Se debe realizar el pago antes para ser entregados los servicios adicionales.

15. ¢ Quién es el encargado de realizar la entrega de los servicios adicionales?

Cargo: Servicios Adicionales y el encargado de la bodega de adicionales

16. ;,Son entregados a tiempo los servicios adicionales solicitados por los expositores o
clientes?

S @ No O
17. En qué orden le dan curso a las solicitudes del servicio de adicionales:
Antes de la feria o evento O
Durante el montaje
Durante la feria o evento 8
Otra opcion
¢Cual?

18. ¢ A quién se le hace entrega de la solicitud de los servicios adicionales?

Nombre: Orlando Guerrero
Cargo: Servicio al Cliente

19. ¢ Se diligencia algun formato o registro reportando los dafios ocasionados a los elementos
del servicio de adicionales?

Si @ No O

¢ Cual? Formato alquiler de servicios adicionales (observaciones).

20. ¢Quién se encarga de reportar los dafios ocasionados a los elementos del servicio de
adicionales?

Cargo: Guia o Auxiliar de Pabellon

21. ¢ Se tiene un inventario de los elementos del servicio de adicionales?

si @ No O

22. ¢ Cudles son las dificultades que se presentan en el servicio de adicionales?

Congestiones al momento de solicitar los servicios adicionales (algunas ferias).
Guia de Pabellén debe solo atender a los expositores y no actividades de montaje.
Encargado de la bodega de adicionales no debe manejar actividades montaje.
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23. ¢ Qué sugerencias aportaria usted para mejorar la prestacion del servicio de adicionales?

Arreglar la torre 3 como un punto de venta.

Solucionar el inconveniente con el montacargas.

Tener los materiales necesarios a la venta cuando los expositores los requieran.
Mejorar el estado de las zorras en las que se transporta el material.
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Anexo P. Comunicacion del proyecto al personal entrevistado
del servicio de acreditaciones

CENFER

BUCARAMANCA

Bucaramanga, 25 de Junio 2009

Sefior
Coordinador de Sistemas: Alejandro Suarez

Cordial Saludo

Como apoyo a la Direccién Administrativa y Financiera en la definicion y
documentacion de los procedimientos del proceso prestacion del servicio es
necesaria su colaboracion en la recoleccion de datos a través de cuestionarios.

Los cuestionarios estan disefiados para cada funcionario y tienen que ver con
labores como: obtencion del listado de expositores confirmados, base de datos de
expositores, acreditaciones adicionales, entre otras.

Agradecemos su colaboracion.

Atentamente,

} %Urﬁ\ l\skp‘\\\@i \\ﬁ\ T L MR V\f\fj

LUCIA VERONICA MANCILLA F.
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Anexo Q. Cuestionario del servicio acreditaciones al coordinador de sistemas

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y EVENTOS DE BUCARAMANGA

SERVICIO ACREDITACIONES

NOMBRE: Alejandro Suarez
CARGO: Coordinador de Sistemas

CEMCER FECHA: 25 de Junio 2.009

UCARAMANGA

ACTIVIDADES

1. ¢Cudles son las actividades que comprende el servicio de acreditaciones? Endncielas

a. Definir el nUmero de acreditaciones por expositor.

b. Definir el tipo de acreditacion (cédigo de barra o huella digital).

c. En caso de utilizarse el cddigo de barras, es necesario que se haga entrega de las
escarapelas con anticipacion para imprimir el cédigo de barra.

d. Solicitar el listado de empresas o participantes al evento.

e. Registrar los datos de los acreditados en el software.

f. Activar al expositor con el codigo de barra el dia del montaje, presentando el paz y salvo de
entrada.

g. Controlar junto a la taquilla el ingreso de expositores al evento.

h. Entregar informes del servicio acreditaciones.

2. ¢Qué aspectos se tienen en cuenta al definir el nUmero de acreditaciones por stand?

En la reunidn pre-feria se determina el numero de acreditaciones por stand y de inmediato se
informa al Coordinador de Sistemas.

3. ;Qué aspectos se tienen en cuenta para definir el valor de la acreditacién adicional?

Se decide en la reunién pre-feria el valor de la acreditacién adicional.

4. ;Quién es el encargado de definir el valor de la acreditacion adicional?

No sabe.

5. ¢ Quién es el encargado de elaborar la relacién de expositores confirmados?

Cargo: Asistente de la Directora encargada de la feria o evento.

6. ¢ Diligencia usted algun formato o registro del servicio de acreditaciones?

Si . No O

¢ Cual? Formato de acreditacion adicional

7. ¢Quién determina el sistema de acreditacion que se va a utilizar?

Nombre: Alejandro Suarez
Cargo: Coordinador de Sistemas

8.¢Cudl es la metodologia del sistema de acreditacion? (Describa el software)
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El software utilizado se conoce como Acreditacion Cenfer y puede ser utilizado de dos
maneras: cédigo de barras y huella digital.

Se registra: evento, empresa, expositores y se asignan a cada evento.

Finalmente se toma una foto para la modalidad de cédigo de barras.

9. ¢ Cudl es la metodologia utilizada en el sistema manual de acreditacion? (uso de brazaletes)

Para el uso de brazaletes se debe diligenciar un formato llamado planilla control de ingreso
para acreditaciones, presentar el paz y salvo y entregar el brazalete sin broche.

10. ¢Quién es el encargado de disefar el formato de acreditaciones que se utiliza en las ferias
o eventos?

Cargo: Auditor Interno (anterior)

11. ¢;Quiénes se encargan de registrar las empresas o personas naturales en el sistema de
acreditacion?

Sistema manual (uso de brazaletes)
Nombre: Alejandro Suérez
Cargo: Coordinador de Sistemas

Software
Cargo: personal de apoyo del servicio acreditaciones.

12. 4 Quiénes son los encargados de diligenciar los datos registrados en las escarapelas?

El expositor diligencia los datos en al escarapela y el personal de apoyo del servicio
acreditaciones digita los datos en el software.

13. ¢ Quién es el encargado de tramitar la solicitud de acreditacion adicional?

Nombre: Maria Amparo Gonzélez
Cargo: Auditora Interna

14. ; Quién es el encargado de solicitar el personal de apoyo para el servicio de
acreditaciones?

Nombre: Luz Elena NUfez
Cargo: Tesorera

15. ¢ Qué sugerencias propone para el servicio de acreditaciones con el fin de mejorar la
prestacion del servicio durante las ferias o eventos?

Modificar la planilla control ingreso y acreditaciones.

Contratar personal capacitado en el manejo de equipos de coémputo.

Tener la cantidad de personal necesaria y los elementos suficientes para prestar un mejor
servicio teniendo en cuenta el tamario de la feria o evento.
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ASIGNACION DE LOS SERVICIOS ACREDITACIONES

16. ¢Cuales son los elementos utilizados en el servicio de acreditaciones?

Computador, lector de cédigo de barras y huella digital, escritorios, sillas, instalacién punto de
energia y red, extensiones eléctricas, multitomas muebles y sillas, carpas.

20. ¢Quién es el encargado de realizar la entrega de los elementos utilizados en el servicio de
acreditaciones al personal de apoyo?

El Coordinador Operativo es quien recibe por parte de un proveedor externo los equipos de
computo. El Coordinador de Sistemas hace la entrega de los elementos a los encargados de
los servicios adicionales.

21. ¢Cuenta el personal de acreditaciones con un uniforme para laborar dentro de las
instalaciones de la empresa?

SO No @
17. ¢Entrega usted informes relacionados con el servicio de acreditaciones?
si @ No O

Los informes de acreditaciones son presentados a la Directora Administrativa y Financiera y a
la Directora del evento.
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Anexo R. Comunicacion del proyecto al personal entrevistado
del servicio de vigilancia

<ENFER

LA A B B

Bucaramanga, 25 de Agosto 2009

Sefior
Coordinador operativo: Camilo Andrés Espinosa

Cordial Saludo

Como apoyo a la Direccion Administrativa y Financiera en la definicion y
documentacion de los procedimientos del proceso prestacion del servicio es
necesaria su colaboracién en la recoleccién de datos a través de cuestionarios.

El cuestionario estd disefiado para cada funcionario y tienen que ver con
labores como: seguridad, logistica, puesto de mando unificado, plan de

emergencias, planeacién y supervision de las actividades, desarrollo de
actividades, entre otras.

Agradecemos su colaboracion.

Atentamente,

NN

o ®

Lo Mol fUstictuaccey )
LUCIA VERONICA MANCILLA F. g
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Anexo S. Cuestionario del servicio vigilancia al coordinador de operativo

CENTRO DE FERIAS, EXPOSICIONES Y EVENTOS DE BUCARAMANGA
SERVICIO VIGILANCIA

NOMBRE: Camilo Espinosa

CARGO: Coordinador Operativo
<ENT"ER FECHA: 27 de Agosto 2.009

ACTIVIDADES
1. ¢ Describa el proceso para seleccionar al proveedor del servicio de vigilancia permanente y
adicional?

Al momento de seleccionar el proveedor del servicio de vigilancia permanente y adicional se
tiene en cuenta lo siguientes aspectos: trayectoria de la empresa de vigilancia privada,
formacién del personal de vigilancia, costo del servicio y el cuadro comparativo de cotizaciones
en donde se evalla la propuesta frente a otros proveedores del mismo servicio.

2. ;Cuales son las actividades que realiza el personal de vigilancia permanente en el recinto
ferial?

1. Anunciar a todos los visitantes que ingresen al recinto ferial

2. Velar por la seguridad de las instalaciones fisicas del recinto ferial

3. Velar por la seguridad de los funcionarios y visitantes que ingresan al recinto ferial

4. Recibir la correspondencia

5. Préstamo de llaves a los funcionarios de Cenfer

6. Cerrar las puertas de vidrio, portones, puertas de persiana, portones de entrada y salida del
recinto ferial.

7. Hacer rondas al momento de recibir el turno y en las noches

3.¢Cuales son los elementos utilizados por el personal de vigilancia permanente?

Cenfer:
Radio Talkabout T5920 utilizado durante las ferias o eventos

Empresa de vigilancia:
Uniformes

Radio teléfono
Linterna

Armamento

Tonfa

4. ¢ Quién se encarga de supervisar las actividades del servicio de vigilancia permanente?
La empresa de vigilancia privada envia a un supervisor a vigilar las actividades del personal.

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

Siempre )
Casi siempre O
Algunas veces O
Casi nunca O
Nunca O
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5. ¢ Cuales son las actividades que realiza el personal de vigilancia adiciona o logistica cuando
hay eventos en las instalaciones de la empresa? Endncielas

Montaje

Abrir puertas y portones

Controlar el ingreso de expositores y mercancias al recinto ferial

Requisar a todo el personal antes de su ingreso a las instalaciones de la empresa
Responder por los objetos, mercancias de los expositores y del recinto ferial
Reportar los dafos o pérdidas

oo~

Durante el evento

—_

Controlar el ingreso de expositores, visitantes con su respectiva boleta y su paso por la
registradoras

Requisar a todo el personal antes de su ingreso a las instalaciones de la empresa
Restringir el ingreso de armas, licores, bebidas y alimentos

Controlar el ingreso de visitantes a sitios restringidos

Abrir el portén de salida y no permitir el ingreso de nadie

Responder por los objetos, mercancias de los expositores y del recinto ferial

Reportar los dafos o pérdidas

Noorwd

DesMontaje

Abrir puertas y portones

Controlar el ingreso de expositores y mercancias al recinto ferial

Requisar a todo el personal antes de su ingreso a las instalaciones de la empresa
Responder por los objetos, mercancias de los expositores y del recinto ferial
Reportar los dafios o pérdidas

Solicitar el paz y salvo a los expositores

2B

»

. ¢ Qué informacion se tiene en cuenta para realizar la programacion del servicio de vigilancia
adicional o logistica?

Ficha técnica de la feria o evento
Formato de requerimientos técnicos
Plano de la feria o evento

7. ¢Quién es el encargado de realizar la programacion del servicio de vigilancia adicional o
logistica?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

8. ¢ En qué consiste el plan de emergencia y quién lo realiza?

El plan de emergencia se envia 8 dias antes del evento a la secretaria de gobierno de la
alcaldia de Girdn, es diligenciado por el coordinador operativo o el organizador del evento. En
este documento se especifica datos como: horario de la feria o evento, cronograma de
actividades y plan de accién.

Nombre: Camilo Espinosa
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Cargo: Coordinador Operativo y el organizador del evento

9. ¢Cudl es el proceso que se lleva a cabo para dar cumplimiento a los requisitos legales
relacionados con la vigilancia, logistica y seguridad para las ferias o eventos que se lleven
a cabo en el recinto ferial?

1. Conocer la ficha técnica de la feria y el formato de requerimiento técnicos
2. Hacer el plan de emergencia

3. Obtener los paz y salvos de bomberos, cruz roja, defensa civil, policia

4. Definir la cantidad de personal de logistica necesario para la feria

5. Contratar el servicio de enfermeria

6. Instalar el puesto de mando unificado (P.M.U)

Esta proceso se lleva a cabo cuando es un evento de Cenfer, de lo contrario el organizador del
evento debe tramitar los requisitos legales directamente.

10. ¢Quiénes conformar el PMU (puesto de mando unificado)?

Un representante de cada una de las partes: policia, cruz roja, bomberos, logistica y Cenfer

11. ¢ Diligencia usted algun formato o registro en donde se realice un control a las actividades
realizadas por el personal de vigilancia adicional o logistica?

si O No @

¢ Cuales?

12. ;Sabe usted si las actividades desempefiadas por el personal de vigilancia adicional o
logistica se encuentran explicadas en algun tipo de formato?

s O No @@

¢Cuales?

13. ¢ Quién es el encargado de supervisar las actividades pertenecientes al servicio de
vigilancia adicional o logistica y con qué frecuencia lo realiza?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo

Siempre )
Casi siempre O
Algunas veces O
Casi nunca O
Nunca O

14. ;Quién es el encargado de solicitar el personal de apoyo para las actividades del servicio
de vigilancia adicional o logistica?

Nombre: Camilo Espinosa
Cargo: Coordinador Operativo
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