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RESUMEN

El presente trabajo brinda al Hotel Montafia de Fuego, una valiosa herramienta,
necesaria para el desarrollo y control de la empresa en su ambito administrativo,
gue contribuya a lograr un desempefio eficiente de las funciones, de aqui surgen la
actualizacion del Manual de Procedimientos, asi como del Manual de Puestos del
Hotel.

El siguiente manual brinda informacién de procedimientos que se ejecutan en cada
una de las areas que conforman el hotel, definiendo y detallando los pasos a
seguir a la hora de realizar cada funciébn que requiere la empresa para su
funcionamiento. Por su parte el Manual de Puestos, da una guia clara de las
caracteristicas y requisitos con que debe contar el personal para desempefiar

eficientemente las funciones de cada puesto

La metodologia utilizada fue aplicando a los empleados un cuestionario para
conocer la descripcion de los procedimientos y los puestos, luego se proceso la
informacion obtenida y la ya existente, de modo que se procedid a la

documentaciéon y posterior mejora de los mismos.

Con la actualizacion del Manual de Puestos se lograron establecer las bases para
la implementacion de algunas de las actividades que encierra la gestion de talento
humano, tales como: reclutamiento, seleccion, induccion, promocion, capacitacion y

evaluacion del personal.

Por otro lado, gracias al Manual de Procedimientos, se podra conseguir una mayor
eficiencia de los recursos humanos, ya que se facilita la estandarizacién de los

procesos Y la preservacion del conocimiento adquirido por la misma organizacion.



En fin, es recomendable revisar de forma periddica y con base en las necesidades
de la empresa el Manual de Puestos, con el fin de mantener actualizado cada uno
de los perfiles que lo integran y se logre un maximo aprovechamiento del capital
humano. Ademas, seria de gran provecho que el Manual de Procedimientos se

utilice como un instrumento para los procesos de capacitacion e induccion.

Palabras claves: Manual, Puestos, Procedimientos, Reclutamiento, Seleccion,
Induccion, Promocién, Capacitacion, Evaluacion del personal y Hotel Montafia de

Fuego.



ABSTRACT

This paper aims to provide the Fire Mountain Hotel with the necessary tools to
develop and control the company’s administration system, which in turn will
contribute to achieve an optimum performance through the actualization of the

Procedures and the Position Manual.

The Procedures Manual provides information of the procedures executed in the
selected areas of the hotel, defining and detailing the steps to follow when
performing each function that the company requires to operate. The Position
Manual, on the other hand, contains the necessary information to describe the
characteristics and functions that must be carried out by the most qualified
personnel in the company, describing point by point the responsibilities of each

workstation.

A questionnaire was applied as a methodological strategy in order to obtain the
necessary information for the description of the procedures and the positions. The
information available and obtained was processed to continue developing and

improving the documentation.

With the update of the Position Manual is able to establish the foundations for the
implementation of some activities that encloses the management of human talent,
such as recruitment, selection, induction, promotion, training and personnel
evaluation.

Moreover, thanks to the Procedures Manual, you can achieve greater efficiency of
human resources, as it facilitates the standardization of processes and the

preservation of knowledge acquired by the same organization.
Finally, it is advisable to check periodically and based on the needs of the

company's Position Manual, in order to keep up to date each of the profiles that

integrate and achieve maximum use of human capital. It would also be of great



benefit to the Procedures Manual is used as a tool for training and induction

processes.

Keywords: Manual, Position, Procedures, Recruitment, Selection, Induction,

Promotion, Training, Evaluation Staff, Fire Mountain Hotel.



DEDICATORIA

Dedico este trabajo primero que todo a mi Dios, por haberme dado la fuerza y el

valor para culminar una etapa mas de mi vida.

A mis padres Analive Bogarin y Carlos Alfaro, que con su confianza y apoyo
incondicional, tuve la seguridad para ejecutar cada una de mis acciones, han vivido
conmigo toda esta etapa de formacién profesional, los sacrificios, los sufrimientos,
pero también los momentos satisfactorios, de éxito, de nuevos aprendizajes. Todo
mi esfuerzo y mi vida como estudiante la vivi pensando en que seria el mejor
regalo que les podria dar, siempre traté de dar lo mejor de mi y fue gracias a ellos.

Les reconoceré gran parte de mi realizacion personal y profesional.
A mis hermanos, por la ayuda y el carifio que me dieron cuando mas lo necesitaba.
A mi novio Herald Campos por estar ahi siempre que lo necesité.

A mis compafieros, quienes mas que eso, se convirtieron en mis amigos y con
guienes enfrenté muchos retos, dificultades y logros a lo largo de mi carrera, les

deseo abundantes bendiciones y éxitos en la vida.

A mis profesores, quienes siempre se mostraron anuentes a brindarme la ayuda

gue necesitara y fueron un ejemplo a seguir de profesionalismo.

Y atodos aquellos que directa o indirectamente tuvieron algo que ver en esta etapa

tan importante de mi vida.



AGRADECIMIENTOS

A Dios, por permitirme terminar mis estudios. A mi familia, porque siempre estuvo
conmigo brindandome apoyo y carifio. A mis padres que los amo con todo mi
corazon y que siempre les estaré agradecida por todo lo que han hecho por mi,
ellos me han ensefiado a luchar por lo que quiero y a valorar lo que he logrado.

A mi novio Herald Campos que siempre me dio palabras de animo, fortaleza y fé.

Senti en todo momento su apoyo y carifio.

Al personal del Hotel Montaiia de Fuego, especialmente al Gerente Luis Villegas,

por darme la oportunidad de realizar mi Practica Profesional en su empresa.

Y muy especialmente quiero agradecerle a la Lic. Laura Venegas, por su asesoria

y apoyo en la realizacion de mi practica.

A todos mis compafieros por esos momentos inolvidables que vivimos durante todo
el periodo lectivo. A mis amigos Amarilys Abarca y Leandro Rojas porque fuimos
un excelente grupo de trabajo y siempre estuvimos juntos, brindandonos soporte,

amistad y ganas de seguir adelante.

Al personal del Instituto Tecnologico de Costa Rica, que de alguna u otra forma
estuvo en el transcurso de mi carrera universitaria, en especial a los profesores por

la ensefianza que inculcaron en mi.

Vi



TABLA DE CONTENIDOS

RESUMEN ...ttt e e e e e et e e e e eaeaans [
ABSTRACT Lt iii
DEDICATORIA ..ttt e e e e e Y
AGRADECIMIENTOS . ... . Vi
INTRODUGCCION ..ottt eeenees 1

CAPITULO |

GENERALIDADES DE LA EMPRESA .. .o 2
A. REFERENCIA EMPRESARIAL ....oooiiiiiiiiieeeee e 3
1. Nombre de la €MPreSa: ......uuuiiiiiiiiie et 3
P2 O o [ | = B U1 o | o= o 3
I T U o (= T3 T o AU UPP P PPPPRRRRRT 3
4. LOgOtipo de la EMPIESA: .....cccvvuiiie e 3
5. Antecedentes de 18 EMPreSa........uuiiiiiiii i i 4
G 1Y/ 13 [ o USRS 4
T VISION ot e e e e e e aeees 5
S T ST Y o3 0 F U 5
9. Organigrama Estructural Corporativo para el Grupo Montafa................ 14
10. Organigrama Estructural Hotel Montafia de Fuego..............cccccvvieeeenenns 15
11. Organigrama Funcional Departamento de Finanzas. ...........ccccccceeeeeeeenes 16
12. Organigrama Funcional Departamento de Gerencia Operativa. ............. 16
13. Organigrama Funcional Departamento Divisién Cuartos........................ 17
14. Organigrama Funcional Departamento TOUIS...........cccuuvveviiiieeeiinneeeinnnnn. 17
15. Organigrama Funcional Departamento de Alimentos y Bebidas............. 18
B. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA ......coooiecieieeteeeee e 19
C. PROBLEMA ... e e e e e e e e 20
D. OBUIETIVOS ..o e e 20
I @ ][] 1)V ol CT=T o= - | PSP 20
2. ODbjetivos ESPECITICOS ...iiiieiieieiiiiiiee e 20
E. ALCANCE DEL PROYECTO ... ..uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieerieeeeeeeeeeeeeeaaaaaaeaasssannnnns 21

vii



F. LIMITANTES .. oo 21

CAPITULO II

MARCO TEORICO ... oottt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaaans 23
A. ADMINISTRACION ....oooviitiiieceeee ettt re s 24
1. Funciones basicas de los adminiStradores ............cccueeeeeieiiiiiiiiiiiiieeeeenn 24
Q) Plan@acCiON ..........oiiiiiiiiii e 25

D) OrganizacCion ............uuuuiiiiiiiiiiiieiieeeeee e 25

c) Integracion del personal...........cccooovviiiiiiiiiiiiie e 26

(0 ) TR I 1 =T oo o ] S 27

€)  CONMIOL . 27

B. EFICIENCIAY EFICACIA. ... ..ttt 28
C. ADMINISTRACION DEL RECURSO HUMANO .......ccooeioieeieieeeeeeeeee, 28
1. Procesos de la gestion del talento humano ..........c.occovvviiiiiiiieviiiiie e, 30
2. Objetivos de la gestion del talento humano ................eciiiiiiiiiiieeeeeeeee, 30
D. ANALISIS ADMINISTRATIVO ....oviuiiiiiiieeece et 31
1. Actividades del analisis administrativo..........c.cccceeevivvieeiiiiiiiiii e, 32
2. Objetivos del Analisis ADMINISTratiVo ..........cccevvviieeieiiiiie e 33
3. Herramientas del analisis administrativo ...............ccoeeeiiiiciiiiiiiiineee 33
E. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL ...ouieiieeee e e e 34
(R O o T- g 110 | =10 1 - VPP PSRPPPPPPPN 34
a) Clases de Organigramas ...........ceeeeuueeeeuiieeiii e e e e e s e e s s e e aaaaaeens 35

F. INVESTIGACION ....oooeiieiieeeeeeeee et 36
1. Tipos de INVESHIgAaCION .........uiiiiiiiiiie e e e 36
G. FUENTES DE INFORMACION.......coioiiiieieceecee e, 37
1. FUENES PHIMANIAS ...uuieiiiiiiiie ettt e et eeeett e e e e eeeees 37
2. FUENtes SECUNAIIAS........ccoeiiiiiiiiiiiiii e 38
H. TECNICAS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION .......cccovveennn. 38
1. TiPOS A€ TECNICAS ...uuuieeiieiiiie e e eeeie e e et e e e e e e s e e e e e et e e e e eaan e eeeaeanes 38

.  MANUALES ADMINISTRATIVOS ...t 40
1. Objetivos de los Manuales AdmINIStrativos...........cccooevveviiieeeeeiiiinieeeeenns 40

viii



2. TIp0S de MANUAIES ......coeviiiie e 41
J. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ... 42
1. Objetivos de un Manual de Procedimientos..............ccceevviiiieeeeiiiinieeennnns 43
2. Importancia de un Manual de Procedimientos..............uuvveeiiiiiiieeeeeeeenn. 44
3. Clasificacion de los manuales de procedimientos............ccoeeeevvvvveeernnnnnns 44
4. Beneficios de un Manual de Procedimientos ............cceeeevveeiiiiiviiiinnnnnnn. 45
5. EIementos iNtEgrantes..........oouuuiiiiiiiiiiiie e 46
K. DIAGRAMAS DE FLUJO ... .ot a e 48
1. Importancia de los diagramas de flujo ... 49
2. Clasificacion de 10s fluXxogramas ...........ccooeeeviiiiiiie i 49
3. SIMDOIOGIA ... 50
L. MANUAL DE PUESTOS. ... et e e e e 53
R =T [0 1571 (0 1PN 53
2. Aplicacion de los manuales de puestos..........ooooviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee 54
T B =T o g o Tod o] g o L= o= T o [0 1S 55
4. ANAIISIS A8 CAIgOS ....coiiiiiiiiiiiiiiiae ettt e s 55
a) Requisitos INteleCtuales ..........cooooviiiiiiii e 56
D) REQUISILOS FiSICOS ... ciiiiiiiiii e e e e e e e e aanes 56
c) Responsabilidades IMPlCItas............uueueiiiiiiiiiiiiiiiiee s 56
5. Etapas del andlisis de CargosS ........cccvvuuuieieiiiiiiie e 57
a) Etapa de plan@aciOn ..........ccouuuoiiiiiiiiiiii e 57
b) Etapa de preparacion............. . e 58
C) Etapa de €JeCUCION.........cccciiiiii e 58
6. Meétodos de descripcion y analisis de CargosS.........ccvvvvveeeeeeeeiiiineeeeeennnnnn 59
a) ODbSErvacion IrECLA .........cccuuiiiiiiiiiiiiii ettt e e 59
o) I O 1S 1o = o PR 60
C) ENtrevista dir€Cta .........oooiiiiiiiiiii e 61
d) MELOAOS MIXLOS ...uueiiiiiii e e e e e eaaaes 62
7. Objetivos de la descripcion y analisis de cargosS.........cceeveevvevvvineeeeeennnnnn 62
8. Uso de la informacion del Andlisis de PUuestos .............cccooeeiiiviiniiinnnee. 63
9. Pasos para realizar un Analisis y Descripcion de Puestos...................... 64



M. ISO 9000 ... .t 67

1.

1ISO-9001 Norma de Calidad ........cooeeieiieeeee e 67

N. LOS PROCEDIMIENTOS MAESTROS .......ocoiiiiiiiiici e 68

CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO ... oottt ee e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaaeaaasaaananans 70
A. TIPO DE INVESTIGACION .....oooviitieiecee ettt 71
B. FUENTES DE INFORMACION.......coiiiiiieeeeeee et 71
1. FUENLES PrIMATIAS ...vuuiieiieeiiie ettt e s e e e e et e e e e eeaan e e eeeennes 72
2. FUENES SECUNUAIIAS ...ccvvviiiieiiiiii et eaaees 72
C. HERRAMIENTAS DE RECOLECCION DE INFORMACION .........c..c........ 72
I O 1T 1o = T o PSPPI 73
O = 11 €23 - L PP PSUPPPPPP 73
2. Método de Observacion DIr€Cta .........cooeeeeeeeeiiiiiiiei e 73
D. ETAPAS DE LA METODOLOGIA. .....cueiiieee et 73
1. Planeamiento de Aspectos Preliminares ...........ccccovvviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeee 74
2. Conocimiento inicial de la empresa ........ccoccovvvviiieeeveiiiie e 74
3. Confeccion del MArco tEOMCO ........uuuiiiiieee e 74
4. Actualizacion del Manual de ProcedimientoS...........ccoeeevvvvvviiiiviiiinnnnennn. 75
a) lIdentificacion de los Procedimientos a actualizarse.................cccoeuvee.. 75

b) Recoleccion de la informacion...........cccccceeeeiii 76

C) Analisis de 10S resultados..........coooeivviiiiiieiiicee e 76

d) Actualizacion de los Manuales de ProcedimientoS..........ccccceeveevveennnnn. 77

e) Diseio de los diagramas de FIUjO ..., 79

f)  Validacion de los Procedimientos...........cccviiiieeiiiiiiee e 80

5. Actualizacion del Manual de PUESIOS ............covvviiiiiiiiiiiiiie e 80
Etapa de Plan@acion ... 80

a) Identificacion de [0S PUESIOS ........ccccvvviiiiiiiiiiee e 80

b) Ubicacién de los Puestos en el Organigrama.............cocceeevvnvvvnvrennnnee. 81

c) Eleccion de los métodos de andlisis a aplicarse..........cccceeeevevvvveviinnnns 81

d)

Seleccion de los factores de especificacion ............ccceeevevevvviiieeeeennnnnn. 82



Etapa de Preparacion ..............coieeeiiiiiiiie e a e 83

a) Preparacion del material de trabajo..............coovvvvviiiiiiiie 83
b) Disposicion del ambiente ............coooeiiiiiiii i 83
Etapa de EJECUCION.........i it e e e e e e e e eeee 83
a) Recoleccion de 1a informacion...............eeeeeiiiiiiiiiiiiiiie e 83
b) Analisis de resultados .............covviiiiiiiiiie e 84
c) Actualizacion del Manual de PUeStOS............cevieiiiiiiiiiceeeee e, 84
d) Validacion del Manual ...............ueiiiiiiiiiieiiiieee e 86
e) Conclusiones y recomendacCiONES........cccccevvvvvieeeeieiiiiee e e e e eeaanes 87

CAPITULO IV

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ..ottt 88
A. INTRODUGCCION. .. .uiiiiiiee ettt e e e e e ettt a e e e e e e e e eeeeeeessnnnnns 89
B. IDENTIFICACION. ... ot e e e e e ees 90
C. INDICE DE PROCEDIMIENTOS .....cootiiiiiiiiiiiiaeee e e e 92
L. CNECK IN e aaae 93
N O 1ot 11 | PSSP 111
TV o1 = o [T o U T SPPPPP 129
4. CreacCion de lIAVES .......cccccee ettt e e e e 143
5. Reservaciones Clientes Dir€CLOS ..........uuuruuiiiiiiieeeeeeeeeeeeiiiiin e 150
6. RESErvacioNeS AQENCIAS .......uuiiiiiiiiiiii ettt eeeeetta e e e e eetia e e e e eeai e aaaeees 170
7. Modificacion de RESErvaciones ...............uuuviiiiiieieeeeeeiieeeeiee e e e 186
8. Cancelacion de RESEIVACIONES ...........cuuuvuuiiiiiieeeeeeeeeeeeeiiiii e 195
9. FacturacCion reCePCION SPaA........cceeeeeeeiieeiiiiiiiiiaae e e e e e e e e e e eeeeeer e e e e eaaees 205
10. Toma de requisiCiON INVENTAIIO SP@ .....ccevverreeiieeeeieiiineeeeeeiiie e e e eeeiineeeeeenns 220
L MBS A S cuuu e eeeiti ittt e e e e e e e e e a e aaaaa 228
12. Recibimiento e instalacion del huésped. ..........cccccooiis 242
13. Limpieza de habitaCiONes ...........ccovuuiiiiieiiiiiiie e e e e e 253
14. Chequeo de habitacion de salida. ............ccoueiieeiiiiiiii i, 266
15. Bloqueo de habitaCiOn .........ccccuuuiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeee e 276
16. Limpieza de habitacion de quedada ............ccooveeiiviiiiieiiiiiii e, 285
17. RecepcCion de VISItANtES...........coeeiiiiiiii e eees 294

Xi



CAPITULO V

MANUAL DE PUESTOS ...ttt 299
A. INTRODUGCCION. .. .uiiiiiiiee ittt e e e e e e e e e et s e e e e e e e e eeeeeeensnnns 300
B. IDENTIFICACION.. ..ottt e e e e e e e e e s 301
C. INDICE DE PUESTOS ...oiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeiiss et e e e 302
L RESEIVAS .. 303
N o (0 ) V7= T=To [0 R PPTSRPIN 309
G T O] o1 = 1 o ] PP 314
4. AUAItOr A€ INGIESOS... .ot ieeeeieiiieeiit et e e e e et e e e e e e e e e eenenennes 319
5. Auxiliar contable-cuentas POr Pagar..........ccoeevveurriieeeeeriiineeeeeesiieeeeeeennnnn 324
6. Auxiliar contable-COSIOS..........iii i 329
7. RECEPCIONISTA....ciiiiiiieiiiiiti e et e e e e 334
S T ANE o 1 o] gl T 1o 1 1] o o 339
0. BOUONES ..oeee i 344
10. JETE UB SPA8 ..uuuiii it 350
I 1 (=] £ - PSSP 355
12, GUIAS (LOUIS) oeriiiieeieiie ettt e e e e e e e e e e e aa e e eeaens 360
13. Jefe de Mantenimi€NTo ............oiieiiiiiiiie et e e e e e e eeees 365
LA, CRETT e 371
TS Y- 1 0] =T (o TSP 376
16. Oficial de Seguridad..............uuuuuiiiiiiieeeeeee e 381
17. Encargado de lavanderia............cooeeuiiiiieiiieiie e 387
18, JAIdINEIO. .. e 392

CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ..o 398
A. CONCLUSIONES .....oooe ettt ettt 399
B. RECOMENDACIONES. .....co ittt 401
LITERATURA CONSULTADA «..oooe oottt eieaa e 405
APENDICE Lo ettt ettt 408

xii



APENDICE 2. et 411

TABLA DE ILUSTRACIONES

llustracion 2.11. Simbologia para la elaboracion de los fluxogramas................ 52
llustracion 2.12. Esquema sobre los pasos a seguir en la descripcion de puesto.65
llustracion 3.4.4. Formato de inicio de cada procedimiento del manual............. 77
llustracion 3.4.4. Encabezado de cada pagina del Manual de Procedimientos...78
llustracion 3.4.5. Formato de inicio de cada puesto del manual....................... 84

llustracion 3.4.5. Encabezado de cada pagina del Manual de Puestos............. 85

xiii



INTRODUCCION

El Recurso Humano es un factor clave de éxito para cualquier organizacion; sin
embargo, para esto la empresa debe empezar por dotar a su personal las
herramientas necesarias que contribuyan a lograr el desempefio eficiente de sus

funciones.

Existen varias herramientas administrativas, por medio de las cuales los
colaboradores podran utilizar como fuente de informacion que les ayude a
complementar el cumplimiento de sus objetivos, y que le permita a la empresa, de

igual forma, ser mas competitiva y obtener los resultados esperados.

De esta manera, el Hotel Montafia de Fuego busca una estructura administrativa
mas formal. Pese a esto, el problema radica en que los colaboradores de la
empresa, por sus multiples ocupaciones, y mas que todo por limitacién de tiempo,
no han podido documentar por escrito lo que han realizado en la practica. En otros
casos, los procedimientos no han podido ser establecidos con exactitud, o bien, se

han vuelto obsoletos 0 no se ajustan a las nuevas necesidades de la empresa.

Lo mismo ha sucedido con la descripciéon de los puestos, que si bien se manejan
en la préactica, no se encuentran detallados en una herramienta que ayude al
encargado del reclutamiento, la seleccion, retribucion y evaluacion del personal a
la hora de trabajar con los colaboradores en los distintos puestos; ademéas aunque
si se sabe que hay un perfil determinado para cada puesto, no se ha determinado

si es el ideal para el Hotel Montafia de Fuego.

El estudio que se presenta a continuacion tiene como objetivo principal actualizar
los procedimientos y los puestos de la empresa Hotel Montafia de Fuego, con el
fin de confeccionar un Manual de Procedimientos y uno de de Puestos, que
contribuyan a lograr un eficiente desempefio por parte de los colaboradores en la

empresa.



La existencia de un manual de consulta de los procedimientos operativos de
Montafia de Fuego, permitira el facil acceso a las descripciones detalladas de las
operaciones y tramites generales realizados dentro de las diferentes areas, lo que
proporcionard un método para la agil compresion de los mismos y evitara
confusiones por el no conocimiento de las tareas especificas de cada clase de

puesto.

Procurando facilitar la interpretacion y utilizacibn a este documento, se ha
estructurado en capitulos, de manera que cuente con un orden o secuencia légica
gue simplifique su lectura y aplicacion. Los capitulos se han distinguido de la

siguiente manera:

El primer capitulo llamado generalidades de la investigacién, consta de una
referencia empresarial en donde se citan los antecedentes, la actividad productiva,
mision y vision; ademas, el problema planteado para la realizacion del estudio y la
justificacion; asi como los objetivos generales y especificos que se persiguen con

el trabajo y por ultimo los alcances y las limitaciones de la investigacion.

El segundo capitulo lo constituye el marco tedrico, el cual pretende ubicar al
lector en los aspectos teoricos en los cuales se sustenta la investigacion, con
conceptos y definiciones mas importantes sobre los temas que se trataran en el

trabajo.

El tercer capitulo describe el marco metodologico, donde se toma en cuenta el
tipo de investigacion que se utilizé, los sujetos y fuentes de informacion y las
técnicas de investigacion implementadas. Ademas se describen paso a paso y en
el orden en que asi se llevaron a cabo, todas las etapas que fueron desarrolladas

para la elaboracién del proyecto.

El cuarto capitulo presenta el manual de procedimientos, donde se identifican los
procedimientos operativos de las unidades de recepcion, reservas, spa, ama de

llaves, y del departamento de seguridad del Hotel Montafia de Fuego.

El quinto capitulo denominado manual de puestos, presenta la propuesta de

actualizacion del Manual Descriptivo de Puestos para todo el hotel.



El sexto capitulo esta conformado por las conclusiones y recomendaciones a las
gue se llegd después de realizar la investigacion, tanto para el Manual de
Procedimientos como el de Puestos; y basadas en esas conclusiones se

establecen una serie de recomendaciones.

La ultima seccidén estd compuesta por la literatura citada de donde se obtuvo la
informacion, y los apéndices que pretenden ilustrar todas las herramientas que

fueron elaboradas para realizar el desarrollo del trabajo de investigacion.



CAPITULO I

o

GENERALIDADES DE LA EMPRESA




@

MONTANA DE FUEGO

HOTEL & SPA

CAPITULO I. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

A. REFERENCIA EMPRESARIAL

1. Nombre de la empresa:

Hotel Montafia de Fuego

N

Cédula juridica:

3-101-18433920

3. Ubicacién:
Fortuna, San Carlos, 8 kilbmetros al Oeste de la

Iglesia Catolica

4. Logotipo de la empresa:

@

MONTANA DE FUEGO

HOTEL & SPA



@

MONTANA DE FUEGO

HOTEL & SPA

5. Antecedentes de la empresa

La Familia Villegas siempre se ha dedicado al negocio de la reforestacion, en un
area de 18 hectareas aproximadamente donde se realizaba dicha actividad, su
producto de arboles y plantas ornamentales se exportaba. En el afio del1992,
fecha la cual se originé un terremoto en la provincia de Limén, dicha provincia
guedo destruida y era practicamente imposible enviar a los turistas a San José, lo
cual hizo que las personas encargadas de los cruceros enviaran a los turistas al
area de La Fortuna, de ahi empez6 el movimiento hotelero en la zona, oportunidad
que vio la Familia, donde con una cabina para un amigo y cliente de los Villegas

empezo6 todo, como dijo el Sr. Villegas: “fue como estar en el momento preciso”.

A partir de ese afio fue cuando vieron la oportunidad de otro tipo de negocio, que
venia en su auge a la zona, comenzando asi su pequefio hotel con 2 cabinas,
para el afio 2002 empez6 a evolucionar, construyendo mas cabinas, dedicandose

100% a la industria hotelera.

A la fecha el hotel posee 66 habitaciones, piscina, “jacuzzi’, restaurante, “spa’,
“canopy”, un lago donde se reproduce tilapia y camaron para el consumo del hotel,

para un total de tres hectareas mas la zona de reforestacion.

Hoy dia el hotel posee la Certificacion de Sustentabilidad Turistica (CST) del

Instituto Costarricense de Turismo (ICT) con un nivel de tres hojas.

6. Misiéon

“‘Basado en un concepto de alta calidad en donde lo mejor es posible, El Hotel
Montafia de Fuego, tiene con misidn lograr que nuestros clientes gocen de un

excelente servicio no solo en entretenimiento y confort, sino también de un
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ambiente de quietud, relajamiento, salud y belleza, dando provecho a la

majestuosa naturaleza que nos rodea.”

7. Vision

“‘Nuestra vision es concebida en el corazén de una familia costarricense que
pretende impulsar un proyecto en la Industria Hotelera, que resalte la cultura e
idiosincrasia costarricense, revelando nuestra identidad, a medianos plazo, tanto
en nuestra zona como en diferentes puntos estratégicos del pais (playa, montafia,
ciudad); logrando asi un desarrollo del Hotel Montafia de Fuego Resort & Spa con

estilo diferente en la linea de la Hoteleria.

8. Servicios

Hospedaje

Cada habitacion le dara la oportunidad de disfrutar de un lugar confortable,

placentero y pacifico.

Las 66 habitaciones tienen una espectacular vista del Volcdn Arenal y las

montafias que le rodean. El hotel tiene tres clases de habitaciones:

Habitaciones Standard ofrecen un estilo natural de confort en la calidez de su
construccion de madera. Estos dormitorios son como un pequeio refugio en la

montafa; un lugar especial donde todos sus suefios pueden hacerse realidad
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Habitaciones Deluxe tienen un disefio comodo, moderno y amplio. Donde usted

podra relajarse y compartir con una persona especial un momento romantico.

Habitaciones Suite para los amantes de la comodidad, estas modernas
habitaciones ofrecen la amplitud y lujo que usted merece, sin perder el encanto
del ambiente natural que la rodea.
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®
Restaurante acuarelas

RESTAURANT

Desde cualquier mesa del exclusivo Restaurante Acuarelas, usted gozara de la
espectacular vista del Volcan Arenal. Una atmosfera elegante y perfecta en el
restaurante es recreada por el sonido de los pajaros, el sonido de las erupciones

volcanicas y la selecta masica instrumental.

El chef prepara deliciosa comida costarricense, gran variedad platos

internacionales y si usted los desea le prepara comidas rapidas.

w

spa Gl

En Gadi Spa (Significado en hebreo: lugar de refugio) es un lugar extraordinario

donde se puede disfrutar tanto de tratamientos faciales como tratamientos

corporales.
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Cada uno de estos tratamientos ayuda a restablecer el equilibrio de su cuerpo, la
salud y la energia fisica, al tiempo que elimina el estrés acumulado de nuestra

cotidiana vida agitada y moderna.

El Gadi Spa dispone de:

e Sauna.

2 habitaciones para

. tratamientos faciales.
e Jacuzzi.

, e 1 sala de depilacion.
e 6 salas de masajes

individuales. e 1 habitacion pedicure y

. . manicure.
e 1 sala para masaje en pareja.

El Gadi Spa ofrece:

e Tratamientos faciales. e Manicura y pedicura.
e Tratamientos corporales. e Envolturas.
e Depilacion. e Exfoliaciones




Actividades

Recreacion

Tours

Cabalgata al Volcan Arenal.
Cabalgata al Cafién del Arenal.

Canopy Tours & Rappel.

Refugio de Vida Silvestre Cafio

Negro.

Tour al Volcan Arenal y Aguas

Termales de Tabacon Resort.

Pesca Deportiva en el Lago

Arenal.

Caminata al Volcan Arenal.
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Rafting.

Kayak en el Lago Arenal.

Cuadraciclos.

Mountain Bike / Ciclismo de

Montafia.

Tour a las Cavernas de

Venado.

Cabalgata a la Catarata del

Rio Fortuna.

Safari en el rio Pefias Blancas.



9. Organigrama Estructural Corporativo para el Grupo Montafa

Simbologia

|:| Unidad Organizacional

| Linea de Autoridad

Elaborado por: Rocio Alfaro Bogarin
Fecha de elaboracion: Agosto 2010
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10.0Organigrama Estructural Hotel Montafia de Fuego

Simbologia

I:l Unidad Organizacional

| Linea de Autoridad

Elaborado por: Rocio Alfaro Bogarin
Fechade elaboracién: Agosto 2010
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11.0rganigrama Funcional Departamento de Finanzas.

Simbologia

|:| Unidad Organizacional

| Linea de Autoridad

Elaborado por: Rocio Alfaro Bogarin
Fecha de elaboracion: Agosto 2010

12.0rganigrama Funcional Departamento de Gerencia Operativa.

Simbologia

|:| Unidad Organizacional

| Linea de Autoridad

Elaborado por: Rocio Alfaro Bogarin
Fecha de elaboracidn: Agosto 2010
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13.0Organigrama Funcional Departamento Division Cuartos

Simbologia

|:| Unidad Crganizacional

| Linea de sutoridad

Elaborado por: Rocio Alfaro Bogarin
Fecha de elaboracion: Agosto 2010

14.0Organigrama Funcional Departamento Tours.

Simbologia

|:| Unidad Organizacional

| Linea deAutoridad

Elaborado por: Rocio Alfaro Bogarin
Fecha de elaboracion: Agosto 2010
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15.0rganigrama Funcional Departamento de Alimentos y Bebidas

Simbologia

|:| Unidad Organizacional

| Linea de Autaridad

Elaborado por: Rocio Alfaro Bogarin
Fechade elaboracion: Agosto 2010
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B. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

El mundo evoluciona de forma acelerada y cada dia nos enfrentamos a cambios
de nuestro entorno, las organizaciones también evolucionan, se deben de preparar
para hacer frente a este tipo de retos y enfrentarlos con éxito. Hotel Montafia de
Fuego no es la excepcion, el afan de ésta por mejorar, ser eficientes y ofrecer
servicios de excelente calidad, es lo que los hace actualizar el Manual de
Procedimientos y el Manual de Puestos, con el fin de obtener informacién

actualizada y pertinente que cubra las expectativas de la empresa al respecto.

La actualizacion del Manual de Puestos indicard el cémo, cuando, dénde y
guiénes son los responsables de realizar las labores de cada puesto, evitando que
las directrices verbales sean causa de errores o fallas sistematicas que generen

un trabajo ineficiente e ineficaz.

Es importante mantener actualizados todos los procedimientos de la empresa, ya
que, es un documento que ayuda a agilizar el trabajo de manera que los
empleados tengan a su alcance una herramienta de consulta para llevar a cabo
sus tareas en forma mas eficiente y por ende se posibilite brindar un servicio de

calidad al cliente.

En este Manual de Procedimientos y de Puestos no se incluye el Tomo I, que
especifica la informacion sobre los procedimientos y los puestos con lo que
contaba anteriormente la empresa y de donde se toma la base para la
actualizacion del presente Manual. El problema radica en que esa informacién de
los procedimientos no estd debidamente documentada (informacion mezclada de
varios procedimientos lo que la hace poco entendible), y la informacion de los
puestos esta impresa mas no digital, por lo cual se considero innecesaria para

agregarla al manual.

19
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C. PROBLEMA

Actualmente Hotel Montafia de Fuego no cuenta con un Manual de
Procedimientos y un Manual de Puestos, actualizado y acorde con los
requerimientos actuales de cémo deben desarrollarse las actividades de la
empresa y la informacion especifica sobre el puesto.

D. OBJETIVOS

1. Objetivo General

Actualizar el Manual de Puestos y Procedimientos del Hotel Montafia de Fuego,
de las unidades que asi lo requieran, con el fin de contar con informacion
actualizada que contribuya a lograr un mejor desempefio de los colaboradores de

la empresa.

2. Objetivos Especificos

v' Diseflar una herramienta que permita la recoleccion de la informacién
necesaria para la actualizacién del Manual de Puestos para las Unidades
de Reservas, Contabilidad, Recepcion, Spa, Operaciones, Cocina,
Seguridad, Ama de Llaves, Jardineria y Mantenimiento del Hotel Montafia

de Fuego.

v' Actualizar el Manual de Puestos en las Unidades de Reservas,
Contabilidad, Recepcion, Spa, Operaciones, Cocina, Seguridad, Ama de

Llaves, Jardineria y Mantenimiento del Hotel Montafia de Fuego.

20
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v Crear un instrumento que permita la recoleccion de la informacion
necesaria para la actualizacion del Manual de Procedimientos para las
Unidades de Recepcion, Reservas, Spa, Ama de Llaves y Seguridad, del

Hotel Montafia de Fuego.

v Identificar los principales procedimientos que se realizan en las Unidades
de Recepcion, Reservas, Spa, Ama de Llaves y Seguridad, del Hotel

Montafa de Fuego.

v' Actualizar el Manual de Procedimientos de las Unidades de Recepcion,
Reservas, Spa, Botones, Ama de Llaves y Seguridad, del Hotel Montafia

de Fuego.

E. ALCANCE DEL PROYECTO

Este documento tiene como alcance dotar al Hotel Montafia de Fuego de un
Manual de Puestos para las Unidades de Reservas, Contabilidad, Recepcion,
Spa, Operaciones, Cocina, Seguridad, Ama de Llaves, Jardineria vy
Mantenimiento, el cual especifique cuales son las funciones que corresponden a
cada puesto y sus requisitos; y a la vez describir y analizar los procedimientos
identificados para las unidades de Recepcién, Reservas, Spa, Botones, Ama de
Llaves y Seguridad, y por medio de esto elaborarles un Manual de
Procedimientos, el cual les ayude a determinar el orden en que se deben de
ejecutar los procesos dentro de la misma, todo esto con el fin de obtener
informacion actualizada que contribuya a lograr un eficiente desempefio por parte

de los colaboradores en la empresa.

F. LIMITANTES

21
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La situacion actual de la informacion existente en la empresa Hotel Montafia de
Fuego,sobre el Manual de procedimientos y el Manual de Puestos, no se
encontraba documentada formalmente, por lo que la actualizacion de estos
manuales no se presentan en dos tomos, sino que la actualizacién de estos se
produjo a partir de los borradores, su analisis, encuestas con quienes ejecutaban

los procedimientos y los que estaban desempefiandosen en el puesto.
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CAPITULO II. MARCO TEORICO

El presente capitulo pretende enmarcar los conceptos bajo la cual se fundamenté
la presente actualizacion del Manual Descriptivo de Puestos y el Manual de
Procedimientos, para la empresa Hotel Montafia de Fuego. Estos conceptos
proporcionan un soporte y conocimiento profundo de la teoria que le da sustento a

este trabajo.

A. ADMINISTRACION

Segun Koontz y Weihrich, (2004, pag. 6), la administracion se define como el
proceso de disefiar y mantener un entorno en el que, trabajando en grupos, los
individuos cumplan eficientemente objetivos especificos”. Para ampliar esta

definicion basica se adicionan los siguientes criterios:

La administracién se aplica en todo tipo de corporacion.

Es aplicable a los administradores en todos los niveles de corporacion.

La intencion de todos los administradores es la misma: generar un superavit.
La administracion persigue la productividad; esto implica eficacia y eficiencia.

La administraciébn es un tema que se refiere a la busqueda y logros de los
objetivos y metas propuestas por la organizacion, para ello la empresa debe
tomar en cuenta los obstaculos que se pueden originar y que a su vez deben ser

superados para lograr el éxito de los objetivos.

1. Funciones basicas de los administradores

24
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En un mundo donde la globalizacién se vive todos los dias, las organizaciones
deben de mantenerse bien definidas, independientemente del tamafo de la
empresa y su fin, todo con el afan de permitir una mayor efectividad y eficiencia
para llevar a cabo las politicas empresariales. Donde el administrador es el
encargado de Planificar, Organizar, Dirigir y controlar el Negocio del cual este
participa. Las funciones administrativas abarcan los elementos de Ia
administracion, es decir, las funciones del administrador. Por eso segun Koontz y
Weihrich (2004, p. 30-33), las funciones basicas de los administradores son las

siguientes:

a) Planeacidn

“La planeacion implica seleccionar misiones y objetivos, asi como las acciones
necesarias para cumplirlos, y requiere por lo tanto la toma de decisiones; esto es,

de la eleccidn de cursos futuros a partir de diversas alternativas”.

Por ende, se puede decir que planear es el complemento fundamental en la
administracion de la empresa ya que constituye a lograr las metas y
objetivos de la organizacion a corto, mediano y largo plazo, en esta fase se
dan los actos de investigacion y generacion del pensamiento creativo antes

del desarrollo de las actividades operativas.

b) Organizacion

“La organizacion es la parte de la administracion que supone el establecimiento de
una estructura intencionada de los papeles que los individuos deberan
desempefiar en una empresa. La estructura es intencionada en el sentido de que
debe garantizar la asignacion de todas las tareas necesarias para el cumplimiento

de las metas”.
25
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Esta etapa del proceso administrativo se basa en la obtencion de eficiencia que
solo es posible a través del ordenamiento y coordinacion de todos los recursos

gue forman parte del grupo social.

Por esta razén la organizacion proporciona todos los elementos necesarios para el

funcionamiento de la empresa.

Esta etapa determina las medidas a utilizar para lograr los objetivos que se
identificaron en la etapa de la planeacion y llegar a una mejor integracién del

personal.

c) Integracion del personal

“La integracién del personal es la funcion que implica llenar y mantener ocupados
los puestos contenidos por la estructura organizacional. Esto se lleva a cabo
mediante la identificacion de los requerimientos de fuerza de trabajo, el
reclutamiento, seleccién, ubicacion, entre otros, tanto de los candidatos a ocupar
puestos como de los ocupantes de éstos en un momento dado, a fin de lograr la

eficaz y eficiente realizacién de las tareas”.

Por lo tanto, la integracién de personal es muy importante agrupa la comunicacién
y la reunibn armoénica de los elementos humanos y materiales, seleccién

entretenimiento y compensacion del personal.

Como facilmente puede apreciarse, el esfuerzo humano resulta vital para el
funcionamiento de cualquier organizacion; si el elemento humano esta dispuesto a
proporcionar su esfuerzo, la organizacion marchara; en caso contrario, se
detendra. De aqui a que toda organizacién debe prestar primordial atencién a su

personal.
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d) Direccién

La direccion “es el hecho de influir en los individuos para que contribuyan a favor
del cumplimiento de las metas organizacionales y grupales; por lo tanto, tiene que

ver fundamentalmente con el aspecto interpersonal de la administracion”.

Segun lo anterior para lograr una buena direccion se debe estimular el recurso
humano, como también mantenerlo bien informado del objetivo que pretende
alcanzar la empresa u organizacion, muchos administradores son lideres por
naturaleza, pero el elemento clave en la direccion es que los gerentes eficientes
se basan en diferentes teorias y experiencias para armonizar los objetivos

individuales y organizacionales.

e) Control

El control “consiste en medir y corregir el desempefo individual y organizacional
para garantizar que los hechos se apeguen a los planes. Implica la medicion del
desempefio con base en metas y planes, la deteccién de desviaciones respecto de

las normas y la contribucion a la correccion de éstas”.

Por lo tanto, se puede decir que el control es un proceso que utilizan los
administradores para influir sobre las actividades de la organizacion y a la vez
propiciar que los objetivos trazados y las tareas repartidas se realicen segun lo

requerido por la empresa.

La organizacion administrativa debe adecuar la estructura global a los
objetivos de la empresa y es funcion de la administracion, planear, dirigir,
organizar y controlar los recursos materiales y humanos. Por consiguiente se
entiende que mision es la raz6n de ser de la empresa y hacia donde se

quiere llegar.

27



@

MONTANA DE FUEGO

HOTEL & SPA

La Administracién es el proceso de lograr que las cosas se realicen por medio de
la planeacién, organizacion, delegacion de funciones, integracion de personal,
direccion y control de otras personas, creando y manteniendo un ambiente en el
cual la persona se pueda desempefar entusiastamente en conjunto con otras,

sacando a relucir su potencial, eficacia y eficiencia y lograr asi fines determinados.

B. EFICIENCIA'Y EFICACIA

Koontz y Weihrich, (2004, p. 14) la eficiencia es "el logro de las metas con la
menor cantidad de recursos" y la eficacia es la capacidad a para cumplir los

objetivos propuestos.

Para Chiavenato (2006, pag. 151), la eficacia es una medida del logro de los
resultados, es decir, la capacidad de cumplir objetivos y alcanzar resultados. En
términos globales, significa la capacidad de una organizacion para satisfacer

necesidades del ambiente o mercado. Se relaciona con los fines deseados.

La Eficiencia es una relacion entre costos y beneficios, entre entradas y salidas;
es decir, la relacion entre lo conseguido y lo que se quiere conseguir. Significa
hacer correctamente las cosas y resaltar los medios por los cuales se ejecutan. Se

relaciona con los medios, es decir, los métodos utilizados.

C. ADMINISTRACION DEL RECURSO HUMANO

La administracion de personal, tiene que ver con la planeacion, direccién y
coordinacion de todas las actividades concernientes a los empleados: controlar,

adiestrar, organizar y servicios.
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La meta de la administracién de personal es lograr los objetivos de la institucion
eficiente y econdmicamente, al mismo tiempo facilitar que los empleados usen sus

capacidades, intereses y oportunidades para su mejor ventaja.

Segun Chiavenato (2003, pag. 9), “las personas son seres humanos, activadores
inteligentes de los recursos organizacionales y socios de la organizacién, de
acuerdo a esto se debe emplear el término gestion del talento humano o

administracion de recursos humanos”.

Al mismo tiempo Chiavenato sefiala que “la administracion del recurso humano es
el conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos de los
cargos gerenciales relacionados con las “personas” o recursos humanos”, estos

incluyen:

v' Analisis y descripcion de cargos.

v Disefio de cargos.

v" Reclutamiento y seleccion de personal.
Contratacion de candidatos seleccionados.
Orientacién e integracion de nuevos funcionarios.
Administracién de cargos y salarios.

Incentivos salariales y beneficios sociales.
Evaluacion del desempefio de los empleados.

Comunicacion con los empleados.

AN N N Y N NN

Capacitacion y desarrollo de personal.

<

Desarrollo organizacional.

\

Higiene, salud y calidad de vida en el trabajo.

v' Relaciones con empleados y relaciones sindicales.

29
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Procesos de la gestion del talento humano

Para Chiavenato (2003, pag. 13) la gestion del talento humano implica seis

procesos; los cuales son:

v

v

Admisioén de personas: Incluye reclutamiento y seleccién de personas.

Aplicacion de personas: Procesos utilizados para disefar las actividades
que las personas realizaran en la empresa, y orientar y acompafar su

desempeiio.

Compensacion de las personas: Procesos utilizados para incentivar a las

personas y satisfacer sus necesidades individuales mas sentidas.

Desarrollo de personas: Procesos empleados para capacitar e implementar

el desarrollo profesional y personal.

Mantenimiento de personas: Procesos utilizados para crear condiciones
ambientales y psicolégicas satisfactorias para las actividades de las

personas.

Evaluacion de las personas: Procesos empleados para acompafiar y

controlar las actividades de las personas y verificar resultados.

Objetivos de la gestion del talento humano

Segun Chiavenato (2003, pag. 9) los objetivos de la gestiéon del talento humano

son.

v' Ayudar a la organizacién a alcanzar sus objetivos y realizar su mision.

v

v

Proporcionar competitividad a la organizacion.

Suministrar a la organizacion empleados bien entrenados y motivados.
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v' Permitir el aumento de la autorrealizacién y la satisfaccion de los

empleados en el trabajo.
v Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo.
v' Administrar el cambio.

v' Establecer politicas éticas y desarrollar comportamientos socialmente

responsables.

El personal de toda organizacion es el recurso mas importante con que cuenta,
por lo que es necesario hacer una buena administracion de éste; ya que es un
factor primordial para tener buenos resultados en el logro de los objetivos de la

empresa.

D. ANALISIS ADMINISTRATIVO

El analisis administrativo es aquella parte de la administracion que busca asegurar
la eficacia y la eficiencia en la ejecucién de las labores de una empresa en

general. Su objetivo principal es la eficiente utilizacién de los recursos disponibles.

Segun el articulo, El analisis administrativo, una nueva perspectiva, GestioPolis,
disponible en el sitio Web: (www.gestiopolis.com). El Analisis Administrativo es “el
examen exhaustivo de los planos organizativo, dinAmico, funcional y estructural en
una empresa u organizacion, para detectar situaciones andmalas y proponer las

soluciones que sean necesarias’.

Por lo cual se puede considerar el Analisis Administrativo como el examen
exhaustivo de los planos organizativo, dinamico, funcional, estructural y
comportamental en una empresa u organizacion, para detectar situaciones

anOmalas y proponer las soluciones que sean necesarias.

El analisis administrativo a su vez se puede enfocar en el microanalisis y el

macroanalisis.
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v" Microandlisis: Es el estudio de los aspectos internos de cada institucion
considerada como un universo en si misma, se analizan los objetivos de la
institucion, las funciones de los departamentos, las normas vigentes, la

asignacion de los recursos entre otros.

v' Macroanalisis: Es el andlisis de un conjunto de empresas cuando coactian

en el desempefio de una funcion que forma un sistema.

La funcién del andlisis administrativo consiste en dividir y seleccionar la
informacion en pequefias partes para poder determinar los motivos y las
caracteristicas de una situaciéon desde un punto de vista entre ellas y sus

partes.

1. Actividades del analisis administrativo

Segun Martinez (2006) las siguientes son algunas de las actividades

fundamentales del analisis administrativo en las organizaciones:

v" Andlisis o estudio planeado del funcionamiento de una organizacion, para
realizar labores y la distribucién de las funciones de los empleados en la

ejecucion de las mismas.

v El estudio de un area de trabajo en especial, con la finalidad de promover
mejores métodos y procedimientos.

v' Determinacion de equipo y maquinas de oficina necesarios para la gestion

administrativa
v’ El estudio para la creacion de nuevas unidades administrativas.
v' Control y disefio de formularios.

v' Organizacion fisica de oficinas.
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v Promocién de métodos modernos de administracion.

2. Objetivos del Analisis Administrativo

El andlisis Administrativo como cualquier otra especialidad de la administracion

general, tiene objetivos especificos y algunos de ellos son:
v" Reducir costos y tiempos ociosos por demoras injustificadas.
v' Eliminar o reducir las deficiencias por inadecuados e insuficientes controles.

v' Reducir las deficiencias debidas a asignaciones erroneas de equipo o

lugares laborales.
v" Disminuir deficiencias debido al desconocimiento operacional.

v" Disminuir las deficiencias a una mala distribucion del trabajo.

3. Herramientas del andlisis administrativo

El Andlisis Administrativo es una de las divisiones mas importantes de la
administracion, porque abarca temas importantes de la planeacion, organizacion y

control.

Segun Alfaro (2008) basicamente, el analisis administrativo tiene cuatro
herramientas que son de mucha ayuda en el momento de formalizar el analisis,

debido a que facilitan las actividades del analista; entre estas estan:

v" Distribucion de funciones:

Es el estudio de la distribucion de las funciones de los empleados de un

departamento, unidad, division, u organizacion como un todo.

v' Analisis de procedimientos:
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Consiste en analizar minuciosamente los procedimientos, quienes los hacen,
como los hacen, que parte de la organizacion involucran, donde se hacen,

entre otros.
v Anédlisis de los formularios:

Se efectla para detectar si son los formularios idoneos y necesarios para
consumar que los procedimientos se realicen segun se establezca. Se debe
analizar qué informacion contienen, la funcion de dicha informacion quienes

lo usan, que camino siguen, etc.
v' Andlisis del espacio fisico:

Es el estudio de la distribucién del espacio fisico, del cual se disponen los
funcionarios para la ejecucion de sus labores, el cual debe de disponer con
todas aquellas comodidades que requieren las distintas operaciones que se

realizan en la empresa.

E. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Segun Newstrom (2007), la estructura organizacional es la relacion y uso formal
de la gente en las organizaciones. Estas estructuras se han aplanado debido a la
reduccion de tamafio y reestructuraciéon que han ocurrido para reducir costos y
lograr ser competitivas. Por lo contrario otras se han expandido producto de

fusiones realizadas (Newstrom, 2007).

1. Organigrama

Segun Araya (1993), el organigrama es la representacion gréfica simplificada de la

estructura formal que ha adoptado una organizacion. Es por lo tanto la
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representacion de la forma en que estan dispuestas y relacionadas sus partes.
Organigrama es la denominacion mas comun de este tipo de representacion
gréfica, pero también se le conoce como organograma, grafica de organizacion,
pirAmide de cargos, diagrama de organizacion o diagrama de estructura (Araya,
1993).

a) Clases de Organigramas

Segun Hernandez (2007), por las clases, los organigramas son de unidades
organizativas y de cargos o de puestos. No se acostumbra mezclar un
organigrama de unidades departamentales con el de cargos, por cuanto dificulta el

disefio y también su interpretacion (Hernandez, 2007).
Por la forma, el organigrama puede ser:

=  Vertical.

Horizontal.

AFNOR.

Circular.

Radical o Sectorial. (Hernandez, 2007).

b) Usos e importancia del organigrama

Segun Hernandez (2007), los organigramas se usan para representar
graficamente la estructura formal de las organizaciones. Sirve para diagnosticar y
analizar esas mismas estructuras con miras a replantearlas y adecuarlas a las
necesidades del momento. Se emplean como instrumento de informacion para los

funcionarios de la institucion y también para los usuarios.
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La importancia de disponer de organigramas esta estrechamente relacionada con

los usos que se le dan (Hernandez, 2007).

F. INVESTIGACION

La Investigacion es un proceso sistematico, formal, inteligente y controlado que
busca la verdad por medio del método cientifico y que nace de un sentimiento de
insatisfaccion, ya sea vital o intelectual, cuyo producto es el conocimiento
cientifico. Es una actividad del entendimiento en busca de un conocimiento mas

extenso o profundo de la realidad. (Barrantes, 1999).

1. Tipos de Investigacion

a) Exploratoria

Es una investigacion que se realiza para obtener un primer conocimiento de una
situacion para luego realizar una posterior mas profunda, por eso se dice que tiene
un caracter provisional. Por lo general, es descriptivo, pero puede llegar a ser

explicativa. (Barrantes, 1999).

b) Descriptiva

Su objetivo central es la descripcién de fendmenos. Se sitia en un primer nivel del
conocimiento cientifico. Usa la observacion, estudios correlacionales y de

desarrollo. (Barrantes, 1999).
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c) Explicativa

Explica los fendmenos y el estudio de sus relaciones para conocer su estructura y

los aspectos que intervienen en su dindmica. (Barrantes, 1999).

d) Experimental

Estudia las relaciones de causalidad utilizando la metodologia experimental con la
finalidad de controlar los fenbmenos. Se fundamenta en la manipulacion activa y el

control sistemético de las variables independientes. (Barrantes, 1999).

G. FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes son hechos o documentos a los que acude el investigador y que le

permite tener informacion para su andlisis. (Esquivel, 2003).

1. Fuentes Primarias

Proporcionan datos de primera mano, pues se trata de documentos que contienen
los resultados de estudios, como libros, antologias, articulos, monografias, tesis y
disertaciones, documentos oficiales, reportes de asociaciones, trabajos
presentados en conferencias o seminarios, articulos, periodisticos, testimonios de
expertos, documentales, videocintas en diferentes formatos, foros y paginas en

internet, entre otros. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006).
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2. Fuentes Secundarias

Son listas, compilaciones y resumenes de referencias o fuentes primarias
publicadas en un area de conocimiento en particular, las cuales comentan
articulos, libros, tesis, disertaciones y otros documentos especializados.
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006).

H. TECNICAS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

Puede decirse que es una herramienta que se usa en la investigacion, instrumento
o medio utilizado para llegar a la meta. Tienen como propdsito, como su nombre lo

indica, recoger la informacion ordenadamente. (Barrantes, 1999).

1. Tipos de Técnicas

a) Observacion

Como método para recolectar datos, es similar al andlisis de contenido. De hecho,
es una forma de observacion del contenido de comunicaciones verbales y no
verbales. Los observadores registran lo que perciben siguiendo reglas que se
aplican invariablemente y deben minimizar su efecto sobre los registros e

interacciones con los participantes observados. (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2006).

b) Cuestionario
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Tal vez el instrumento mas utilizado para recolectar los datos es el cuestionario.
Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o0 mas
variables a medir. El contenido de las preguntas de un cuestionario es tan variado
como los aspectos que mide, basicamente se consideran dos tipos de preguntas:

cerradas y abiertas. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006).

Segun, Hernandez, Fernandez y Baptista, (2006), los cuestionarios se aplican de
dos maneras fundamentales: auto-administrado y por entrevista (personal o

telefénica):

Auto-administrado

Auto-administrado significa que el cuestionario se proporciona directamente a los
participantes, quienes lo contestan. No hay intermediarios y las respuestas las
marcan ellos. Pero la forma de autoadministracion puede tener distintos contextos:
individual, grupal o por envio (correo tradicional, correo electronico y pagina web).

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006).

Por entrevista personal

Implican que una persona calificada (entrevistador) aplica el cuestionario a los
sujetos participantes, el primero hace las preguntas a cada sujeto y anota las
respuestas. Su papel es crucial, es una especie de filtro. Los entrevistadores no
deberan sesgar o influir en las respuestas. (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2006).
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. MANUALES ADMINISTRATIVOS

Segun el articulo Manuales Administrativos, El Prisma, disponible en el sitio Web:
(www.elprisma.com). Los manuales administrativos “son documentos que sirven
como medios de comunicacion y coordinacidén para registrar y transmitir ordenada
y sistematicamente tanto la informacién de una organizacién (antecedentes,
legislacién, estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, elementos de
calidad, entre otros) como las instrucciones y lineamientos necesarios para que se

desemperiien mejor las tareas”.

Ademas, son de gran utilidad cuando ingresan nuevas personas a la organizacion
ya que le explican todo lo relacionado con la misma, desde su resefia historica,
haciendo referencia a su estructura organizacional, hasta explicar los

procedimientos y tareas de determinada area.

1. Objetivos de los Manuales Administrativos

De acuerdo con la clasificacion y grado de detalle, los manuales administrativos

permiten cumplir con los siguientes objetivos:

v Instruir a la persona, acerca de aspectos tales como: objetivos, funciones,

relaciones, politicas, procedimientos, normas, entre otros.

v' Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para
deslindar responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones.

v' Permite conocer el funcionamiento interno por lo que, respecta a
descripcion de  tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos

responsables de su ejecucion.
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2. Tipos de manuales

Segun el articulo Manuales Administrativos, El Prisma, disponible en el sitio Web:
(www.elprisma.com); existen diversas clasificaciones de los manuales, a los que
se designa los nombres diversos, pero que pueden resumirse de la siguiente

manera:
a) Manuales por su alcance
v' Generales o de aplicacion universal.
v' Departamentales o de aplicacién especifica.

v De puestos o de aplicacion individual.

b) Manuales por su contenido

v" Manual de historia.

v" Manual de organizacion.

v" Manual de politicas.

v" Manual de procedimientos.

v" Manual de contenido multiple.

c) Manuales por su funcion especifica

v De personal.
v" De ventas.

v" De produccién.
v" De finanzas.

v Generales.
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v" Otras funciones.

J. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Segun el articulo Manuales de Procedimientos, Monografias, disponible en el sitio
Web: (www.monografias.com); un Manual de Procedimientos es el documento que
contiene la descripcion de actividades que deben seguirse en la realizacion de las
funciones de una unidad administrativa, o de dos 0 mas de ellas. El manual
incluye ademas los puestos o unidades administrativas que intervienen precisando
su responsabilidad y participacion. Suelen contener informacion y ejemplos de
formularios, autorizaciones o documentos necesarios, maquinas o equipo de
oficina a utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de
las actividades dentro de la empresa. En €l se encuentra registrada y transmitida
sin distorsion la informacion basica referente al funcionamiento de todas las
unidades administrativas, facilita las labores de auditoria, la evaluacién y control
interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus jefes de que el

trabajo se esta realizando o no adecuadamente.

Los manuales de procedimientos son también conocidos como manuales de
operacion, de practicas estandar. Son una guia que orienta al ejecutor en la
realizacién de una determinada actividad, permitiendo la unificacién de criterios y
logrando obtener un buen resultado. Es un instrumento entendible para toda
persona que forma parte en el proceso, al mismo tiempo se toma eficiente por la

naturaleza de elaboracion.

El manual debe satisfacer y llenar las necesidades de la empresa para obtener los
resultados y que por si solo el complejo sistema de las operaciones y

procedimientos va a exigir.

De la anterior definicion se desprende que un manual de procedimientos es

confeccionado de acuerdo a las necesidades de la empresa.
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Una vez hecho lo anterior, el personal de una organizacion tendra en forma escrita
un documento que les marcara las pautas a seguir al realizar sus actividades, al
mismo tiempo evita la duplicidad de funciones, realizando el trabajo de la mejor
manera y obteniendo el mejor resultado dentro de la empresa en forma confiable y

eficaz.

1. Objetivos de un Manual de Procedimientos

El principal objetivo de todo estudio de procedimientos es como lo menciona
Gomez (1994) “Simplificar los métodos de trabajo, eliminar las operaciones y la
papeleria innecesaria, con la finalidad de disminuir los costos y dar fluidez y

eficacia a la realizacion de las actividades”.

Otros objetivos que se pueden considerar sobre los manuales de procedimientos

son.

v" Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su

alteracion arbitraria.
v Simplificar la determinacion responsabilidades por fallas o errores.

v Facilitar las labores de auditoria, la evaluacion del control interno y su

vigilancia.
v" Mostrar la manera de realizar el trabajo a nuevos empleados.

v' Aumentar la eficiencia de los empleados indicandoles lo que deben hacer y

como deben hacerlo.
v Facilitar la supervision del trabajo.

v' Permitir que tanto los empleados como el jefe, sepan si el trabajo esta bien

realizado, haciendo posible una clasificacién objetiva de méritos.

v Facilitar la seleccion de empleados, en caso de vacante.
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v Ayudar a la coordinacion del trabajo y evitar duplicidad de funciones.

v Constituir la base para el andlisis posterior del trabajo y el mejoramiento
permanente de los sistemas, procedimientos y métodos.

v" Reducir los costos al aumentar la eficiencia general de la organizacion.

2. Importancia de un Manual de Procedimientos

La importancia de un Manual de Procedimientos radica en los siguientes puntos:
v Simplifican la determinacién de responsabilidades por fallas o errores.

v Constituyen una base para el andlisis posterior del trabajo y mejoramiento

permanente de los sistemas, procedimientos y métodos.

v' Facilitan las labores de auditoria evaluacion del control interno y su

vigilancia.

v' Son instrumentos de capacitacion para los nuevos empleados, pues

permiten describirles su trabajo.
v" Reducen los costos al aumentar la eficiencia general.

v" Ayudan a la coordinacién del trabajo y evitan duplicidades en las funciones

del personal.

3. Clasificacion de los manuales de procedimientos

Segun lo citado por Gamboa (2004) los manuales de procedimientos se clasifican

en:
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a) Manuales Intradepartamentales
Estos presentan las siguientes caracteristicas:

v" Describen los procedimientos que estan en vigor Unicamente dentro de los

limites de un departamento.

v Los procedimientos comienzan al llegar los documentos al departamento y

terminan cuando estos salen del mismo.

v' Se emplean para instruccion, supervisién, control del personal del
departamento. Y presentan los detalles de cada operacion y el flujo de

trabajo.

b) Manuales Interdepartamentales
Presentan las caracteristicas a saber:

v Generalmente son mas complejos y extensos que los manuales
intradepartamentales, en cuanto a la cantidad de procedimientos, no asi en

cuanto al grado de detalle.

v' Describen en forma general la secuencia de los procedimientos a través de

varios departamentos, desde donde se inician hasta donde concluyen.

4. Beneficios de un Manual de Procedimientos

Dentro de los beneficios mas importantes de los Manuales de Procedimientos se
pueden mencionar la reduccidén de gastos generales, el control de actividades, la

sistematizacion de las acciones, la informacion de actividades y el adiestramiento.
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Elementos integrantes

Para la preparacion de los manuales de procedimientos no existe un patrén

definido, sin embargo se pueden citar algunos elementos integrantes de los

mismos:

v

Identificacion

En este apartado se debe incluir los datos siguientes:

Titulo: Manual de Procedimientos.

Nombre de la empresa o unidad.

Listado de todos los procedimientos que se incluyen en el manual.
Nombre de la Unidad que labora el Manual.

Lugar y fecha de elaboracion.

Numero de edicion.

Nombre, firma y puesto de quien autoriza el manual.

indice o contenido

Relacion de los capitulos que constituyen la estructura del documento.

Introducciodn

Es una especie de marco tedrico que explica el concepto de manual de

procedimientos, diagramas de flujo y formularios.

Explica en qué consiste cada concepto y describe la importancia y utilidad

para la administracion.
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v' Obijetivo del procedimiento

Describe cual es el objetivo que pretende cumplir el procedimiento.

v Areade aplicacién/Alcance

Se refiere a la cobertura o @&mbito de aplicacion.

v" Requerimientos

Se refiere a entradas que amerite el procedimiento para su aplicacion.

v" Normativa aplicable

Debe indicarse las principales normas, reglamentos, lineamientos u otros

que inciden directamente en el procedimiento.

v' Definiciones y Conceptos

Contempla los conceptos con sus respectivas definiciones de |éxico

especial, respectivo al procedimiento.

v Referencias

Se refiere a la mencion de documentos internos y/o externos a la empresa

gue se requieran en el desarrollo del procedimiento.

v' Descripcion del procedimiento
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Es la descripcion del procedimiento, incluye secuencia, descripcion y

responsable. Es lo que se conoce como el levantamiento del procedimiento.

v' Diagramas de flujo

Es el fluxograma del procedimiento respectivo.

v Indicadores

Con base en los objetivos basicos del proceso, definir un conjunto de
medidas del proceso que le permitan al responsable del proceso “gobernar”

el proceso, es decir, conseguir los objetivos marcados.

v" Anexos

Corresponde a los formularios o ejemplificacion de movimientos de

sistemas de informacién que se utilizan en el procedimiento respectivo.

K. DIAGRAMAS DE FLUJO

Los diagramas de flujo son considerados por Richard J. Hopeman (1996), como
modelos esquematicos que muestran el movimiento de los materiales por

departamento de la planta.

Los diagramas de flujo representan en forma gréfica la secuencia en que se
realizan las operaciones de un procedimiento, muestran las unidades
administrativas o los puestos que intervienen para cada operacion descrita y
pueden detallar el equipo que se utiliza, proporcionan una descripcidon en conjunto

gue facilita la comprension de los mismos.
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1. Importancia de los diagramas de flujo

Segun el articulo Flujogramas, Monografias, disponible en el sitio Web:
(www.monografias.com); es importante los fluxogramas en toda organizaciéon y
departamento, ya que este permite la visualizacion de las actividades innecesarias
y verifica si la distribucién del trabajo esta equilibrada, o sea, bien distribuida en
las personas, sin sobrecargo para algunas mientras otros trabajan con mucha

holgura.

2. Clasificacion de los fluxogramas

a) Segun su formato

v De formato vertical en el que la secuencia va de arriba hacia abajo.

v' De formato horizontal, en el cual la secuencia va hacia la izquierda o

derecha.

v' Formato panoramico, en el cual en una sola carta esta representado el

proceso entero que puede ser apreciado de una sola mirada.

v" De formato arquitecténico, que describe el itinerario o ruta de un formulario
0 personas sobre el plano arquitecténico, y puede ser apreciado de una

sola mirada.

b) Segun su propésito

v' De forma: presenta la secuencia de cada una de las operaciones o0 pasos

por los que atraviesa una forma, sus copias, a través de diversos puestos y
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departamentos, desde que se origina hasta que se archiva. Se utiliza el

formato horizontal.

v De labores (¢, Qué se hace?): estos son diagramas abreviados del proceso
gue solo representan las operaciones que se efectian en cada una de las
operaciones o labores en que se descompone un procedimiento y el puesto

del departamento que los ejecuta.

v' De método (¢ Coémo se hace?): son Utiles para fines de adiestramiento y
presentan ademas la manera de realizar cada operacion del procedimiento,
dentro de la secuencia establecida y la persona que debe de realizarla. Se

aplica el formato vertical.

v" Analitico (¢,Para qué se hace?): presenta cada una de las operaciones del
procedimiento dentro de la secuencia establecida y la persona que las
realiza, y analizan para qué sirve cada una de las operaciones dentro del
procedimiento, y cuando el dato es importante, consignan el tiempo
empleado, la distancia recorrida o alguna informaciéon complementaria. Se

utiliza el formato vertical.

v' De espacio (¢Dénde se hace?): presenta el itinerario y la distancia que
recorre una forma o personas durante las distintas operaciones del
procedimiento o parte de él, sefialando el espacio por el que se desplaza.

Se utiliza el formato arquitectonico.

v' Combinados: presenta una combinacién de cualquiera de las clases de

fluxogramas presentados anteriormente.

3. Simbologia

En la elaboraciéon del diagrama debe tenerse cuidado de no utilizarse un lenguaje
grafico inconsistente o no convencional ya que esto originarA un mensaje
deformado. De ahi la necesidad de concebir y admitir determinados simbolos a los
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gue se les conozca convencionalmente un significado preciso y convenir también

en determinadas reglas.

Segun el articulo diagrama de flujo, Wikipedia, disponible en el sitio Web:
(www.monografias.com) “para hacer comprensibles los diagramas a todas las
personas, los simbolos se someten a una normalizacion; es decir, se hicieron
simbolos casi universales, ya que, si cada usuario manejara sus propios simbolos
para representar sus procesos en forma de Diagrama de flujo, traeria como

consecuencia que solo aquel que conozca sus simbolos los podia interpretar”

Los simbolos (como son rectangulos, diamantes, Ovalos y pequefios circulos)
tienen significados especificos y se conectan por medio de flechas que indican el

flujo entre los distintos pasos o etapas, conocidas como lineas de flujo.

A continuaciébn se presenta la simbologia generalmente empleada en la

elaboracion de los fluxogramas:
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llustracion 1. Simbologia para la elaboracién de los fluxogramas.

Nombre

Explicacidon

Inicio o final

Sefiala el inicio deun
procedimiento o bien la
culminacidn del mismo.

Proceso

Representa una instruccidn o
determinada accidn a ejecutar.

Decision

Representa la toma de una
decisidn, e indica el destino de
flujo de informacidn con base en
respuestas alternativas de "si" o
"no".

Archivo

Indica guardar o almacenar.

Extraccion de
archivos

Significa sacar del archivo o
desalmacenar.

Documento

Representa a un documento
ariginal.

Duplicacian

Se utiliza cuando un documento
dispone de unas copias para

£ Q0eobKI ¢ 0]

Ccon copia
P ser empleada.
Conector Representa la coneccidn con
interno otro paso.
Indica el flujo de informacidn
Conector o
dentro del procedimiento y que
externo X .
continua en otra pagina.
Ingreso de
datos al Se utiliza cuando se ingresa
sistema informacion o datos al sistema.
o a . - R -
Flechas - Indica la direccién que sigue el
flujo en el sistema.
Proceso Redirecciona a otro
predefinido procedimiento.

FPreparacian

2

Indica preparar.

Fuente: Administracién de Recursos Humanos de Chiavenato
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L. MANUAL DE PUESTOS

Segun Dessler (2001, pag. 96) un Manual de Puestos es: “El procedimiento a
través del cual se determinan los deberes y las responsabilidades de las
posiciones Yy los tipos de personas (en términos de capacidad y experiencia) que

deben ser contratadas para ocuparlas”.

El organizar el trabajo en puestos bien definidos, permite al empleado
desempefarse con eficiencia y alcanzar un sentimiento de satisfaccion y
seguridad, a la vez permite a la empresa hacer una buena distribucién de

funciones y organizarse mejor como un todo.

Los puestos de trabajo constituyen la esencia misma de la productividad en una
organizacion. Si estan bien disefiados, la organizacion progresa hacia el logro de
sus objetivos. De otra manera, la productividad se ve afectada en el ambito

organizacional como personal y es muy dificil alcanzar los objetivos.

Solo cuando se logran los objetivos de cada uno, la organizacion alcanza sus
metas. Para que tanto la organizacion como el empleado, pueda alcanzar sus
metas, es necesario que cada puesto se disefie para conducir a un alto nivel de

satisfaccion laboral.

1. Requisitos

Segun Dessler (2001, pags. 99-102) un Manual de Puestos debe contener como

minimo:
v’ Identificacion del puesto.

v" Resumen del puesto.

v Relaciones
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Responsabilidades y obligaciones.
Estandares de desempefio.

Condiciones laborales y entorno fisico.

AN N R

Especificaciones del puesto.

2. Aplicacion de los manuales de puestos

Los manuales de puestos pueden tener diferentes aplicaciones, se sefalan

algunas:

v' Valiosa ayuda para una seleccion objetiva del personal.

<

Elemento primordial de estudio de evaluacion de puestos.

<

Guia valiosa para una seleccién objetiva del personal.
Fijacion adecuada de programas de capacitacion y desarrollo.

Parte integral de manuales de la organizacion.

DN NN

Para fines contables y presupuestales.

<

Para posibles sistemas de incentivos.

Efectos de planeacién de Recursos humanos.

Efectos de supervision.

Técnica inicial de una mejor administracion de recursos humanos.

Estructurar sistemas de higiene y seguridad industrial.

DN N N NN

Determinacién de montos de seguros y finanzas.

Efectos de organizacion.

s

Instrumento en auditorias administrativas.
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Gracias al analisis de puestos, se puede realizar una mejor administracion de los
recursos humanos de la organizacion en general, ya que el resultado del analisis

va a formar parte de los manuales de la organizacion.

3. Descripcién de cargos

Segun Chiavenato (2000, pag. 331), la descripcion del cargo es un “proceso que
consiste en enumerar las tareas o funciones que lo conforman y lo diferencian de
los demas cargos de la empresa; es la enumeracion detallada de las funciones o
tareas del cargo (Qué hace el ocupante) la periodicidad de la ejecucién (cuando lo
hace), los métodos aplicados para la ejecucion de las funciones o tareas (cémo lo

hace) y los objetivos del cargo (por qué lo hace)”.

La descripcion de puestos funciona como un inventario previo de datos respecto a
la situacién que se tratara. Alimentando todos los demas procesos de informacion
indispensables, para su planeamiento, organizacién, coordinacion y control. La

descripcion de puestos debe analizarse por lo menos una vez al afio.

4. Analisis de cargos

Para Chiavenato (2000, pag. 331) el analisis de cargos pretende “estudiar y
determinar los requisitos de calificacion, los requisitos de calificacion, las
responsabilidades implicitas y las condiciones que el cargo exige para ser
desempefiado de manera adecuado. Este andlisis es la base se para evaluar y

clasificar los cargos, con el propdsito de compararlos”

Chiavenato (2000, pag. 334), sefiala ademas que por lo general, el analisis de
cargos se refiere a cuatro areas de requisitos, aplicada casi siempre a cualquier

tipo o nivel de cargo.
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Por lo tanto, es el procedimiento para determinar las responsabilidades y
requisitos de un trabajo y el tipo de personas que debe contratarse para
desempefiarlo, mediante la obtencidn, evaluacion y organizacion de la informacion

referente al puesto.

a) Requisitos Intelectuales

Estos requisitos estan relacionados con las exigencias del cargo, en lo que
concierne a las necesidades intelectuales que el posible empleado debe poseer
para desempefiar el cargo de manera adecuada. Los factores de especificacion
gue se encuentran en dichas obligaciones son: instruccion basica, experiencia
basica anterior, adaptabilidad al cargo, iniciativa necesaria y aptitudes necesarias,

entre otros.

b) Requisitos Fisicos

Estos estan relacionados con la cantidad y la continuidad de energia y de esfuerzo
fisico y mental, que requiere el ocupante para desempefiar el cargo
adecuadamente. Entre los factores de especificacion se citan: esfuerzo fisico
necesario, capacidad visual, destreza o habilidad y complexién (naturaleza) fisica

necesaria.

c) Responsabilidades Implicitas

Es el compromiso que el aspirante del cargo posee, ademas del trabajo normal y

sus atribuciones, con todo lo que a la empresa concierne. Los factores de
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especificacion relacionados con las responsabilidades implicitas son: supervision
de personal, material, herramientas o equipos, dinero, titulos o documentos,

contactos internos o externos e informacién confidencial.

5. Etapas del andlisis de cargos

Chiavenato (2000, pags. 343-346) sefala que existen tres etapas para realizar el

analisis de cargos, las cuales son:

a) Etapa de planeacion

Aqui se planea cuidadosamente todo el trabajo de analisis, es una fase de oficina

y laboratorio, conllevando los siguientes pasos:

v' Determinacion de cargos que deben describirse, analizarse e incluirse en el

programa de analisis.
v Elaboracion del organigrama de cargos y ubicacién de los cargos en éste.
v Elaborar un cronograma de trabajo.
v Eleccion del (de los) métodos de analisis que va (n) a aplicarse.

v' Seleccion de los factores de especificacion que se utilizaran en el analisis.

Dimensionamiento de los factores de especificacion.

v' Grado de factores de especificacion.
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b) Etapa de preparaciéon

En esta etapa se prepara las personas, los esquemas y los materiales que se

requeriran para seguir con el trabajo, como se muestra a continuacion:

v" Reclutamiento, seleccién y entrenamiento de los analistas de cargos que

conformaran el equipo de trabajo.
v Preparacion del material de trabajo (formularios, folletos, materiales, etc.)

v Disposicion del ambiente (informes a la direccion, a la gerencia, a la
supervision y a todo el personal incluido en el programa de analisis de

cargos)

v" Recoleccion previa de datos (nombres de los ocupantes de los cargos que
se analizaran, elaboracion de una relacion de los equipos, herramientas,

materiales, formularios, etc., utilizados por los ocupantes de los cargos).

v' La etapa de preparaciéon puede desarrollarse de manera simultanea con la

etapa de planeacion.

c) Etapa de ejecucion

En esta etapa se procedera a recolectar los datos relativos a cada uno de los
cargos que se analizardn y luego se redactara el andlisis. Un detalle de las

actividades que se realizaran en esta etapa son:

v" Recoleccion de datos sobre los cargos mediante los métodos de analisis

elegidos.
v' Seleccion de los datos obtenidos.

v" Redaccién provisional del analisis, hecha por el analista de cargos.
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v' Presentacion de la redaccion provisional del andlisis al supervisién

inmediato, para que la ratifique.
v" Redaccion definitiva del andlisis de cargo.

v' Presentacion de la redaccion definitiva del analisis del cargo, para la
aprobacion.

6. Métodos de descripcion y analisis de cargos

Segun Chiavenato (2000, pags. 343-346), los métodos mas utilizados para

obtener informacion para el analisis del puesto son:

a) Observacion directa

Consiste en la observacion directa del empleado mientras realiza las tareas y

funciones propias de su puesto.

v' Ventajas

e Veracidad de los datos debido a que se originan en una solo fuente: el
analista de cargos, y al hecho de que esta sea ajena a los intereses de
quien ejecuta el trabajo.

e No requiere que el ocupante deje de realizar sus labores.

e |deal para cargos sencillos y repetitivos.

v' Desventajas
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e Costo elevado por alta inversion de tiempo del analista.
e No se recomienda en cargos que no sean sencillos y repetitivos.

e La sola observacién sin contacto directo y verbal con el ocupante, no

permite obtener datos importantes para el analisis.

e Se aconseja que sea aplicado en combinacion con otros para que sea mas
completo y preciso.

b) Cuestionario

Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas mediante las que se

pretende recoger informacion de todos los aspectos relacionados con el puesto.

v' Ventajas

e Es el mas econdmico y mas rapido en la obtencion de la informacion.

e Los ocupantes del cargo y sus jefes pueden llenar el cuestionario en forma

conjunta o secuencial, lo que permite una vision mas amplia.

e Esideal para cargos de alto nivel, sin afectar el tiempo ni las actividades de
los ejecutivos.

v' Desventajas

e No se recomienda su aplicacion en cargos de bajo nivel donde el ocupante

puede tener dificultad para interpretarlo y responderlo.

e EXige que se planee y se elabore con cuidado.
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e Tiende a ser superficial o distorsionado en lo referente a la calidad de las

respuestas escritas.

c) Entrevista directa

Se fundamenta en recabar informacién del puesto mediante una entrevista

realizada por el especialista y el titular del puesto.

v' Ventajas
e Los datos se obtienen de quienes mejor lo conocen.
e Hay posibilidad de analizar y aclarar dudas.

e Es el de mejor calidad y mayor rendimiento en el analisis, debido a la

manera racional de reunir los datos.

¢ No tiene contraindicaciones. Puede aplicarse a cualquier nivel o tipo de

cargos.

v/ Desventajas

¢ Una entrevista mal conducida puede llevar a que el personal reaccione de

modo negativo, no la comprenda o no la acepte.
e Puede generar confusion entre opiniones y hechos.

e Se pierde demasiado tiempo, si el analista no se prepara bien para

realizarla.

e Costo operativo elevado: exige analistas expertos y suspension de las

labores del ocupante mientras se realiza.
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d) Métodos mixtos

Utilizacion de los anteriores métodos al mismo tiempo. Algunas de estas

combinaciones mas usadas son:
e Cuestionario y entrevista, ambos con el ocupante del cargo.

e Cuestionario con el ocupante y entrevista con el supervisor para profundizar

y aclarar los datos obtenidos.

e Cuestionario y observacion directa, ambos con el ocupante del cargo.

7. Objetivos de la descripcion y analisis de cargos

Segun Chiavenato (2003, pag. 190) el andlisis y descripcion de puestos cumple
con una serie de objetivos que estan enfocados a aumentar el desarrollo de la

organizacion. Entre los que se pueden citar los siguientes:

Determinar el ideal perfil del ocupante del cargo, como base para la seleccion el

personal.

Ubicar a los empleados en puestos adecuados.

Definir lineas de autoridad y responsabilidad en la organizacion.
Determinar niveles realistas de desempefio.

Crear planes para capacitacion y desarrollo.

Propiciar condiciones que mejoren el entorno laboral.

Eliminar requisitos y demandas no indispensables.

Servir como guia para supervisar el trabajo de los subordinados y una guia para

el empleado en el desempefio de sus funciones.
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Proveer informacion para el reclutamiento del personal.
Planear las necesidades de capacitacion e Recursos Humanos.

Compensar el grado exacto de las necesidades de recursos humanos de una

empresa.

8. Uso delainformacién del Analisis de Puestos

A continuacion se describen en forma resumida algunas de las actividades que se

puedan aplicar de un analisis de puestos, para lo cual el manual servira de base.

a) Reclutamiento y seleccion

El analisis de puestos presenta informacion sobre el puesto y los requerimientos
humanos necesarios para desempefiar esas actividades. Esta descripcion del
puesto y la informacion de la especificacion del puesto son la base sobre la que se

decide qué tipo de personas se reclutan y contratan.

b) Compensaciones

También es necesaria una clara compensacién de lo que cada empleado
representa para estimar su valor y la compresion apropiada para cada uno. Esto
se debe a que la compensacién (salario y bonos) esta vinculado con la capacidad
requerida, el nivel de educacion y los riesgos de seguridad y otros, todos ellos son

factores que se identifican por medio del analisis de puesto.
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c) Evaluacién del desempefio

Implica comparar el desempefio real de cada empleado con el desempefio
deseado. Con frecuencia es a través del andlisis del puesto que se determinan los

estandares que deben alcanzar y las tareas por realizar.

d) Capacitacion

La informacion para el andlisis de puestos, también se utiliza para disefiar
programas de capacitacion y desarrollo, ya que este andlisis muestra el tipo de

habilidades y por tanto de capacidad que se requiere.

e) Asegurar la asignacion completa de responsabilidades

El andlisis de puestos también es util para asegurara que todas las actividades

gue se tienen que realizar, estan en efecto asignadas a las posiciones especificas.

9. Pasos para realizar un Andlisis y Descripcion de Puestos

El método utilizado para recoger, estudiar y ordenar la informacion existente
respecto a un trabajo concreto es el andlisis de tareas, del que se obtiene
informacion para seleccionar, para orientar y para otras funciones organizativas de
la empresa. Pero antes de llegar a la descripcion de puestos se deben pasar por

cinco pasos.
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llustracion 2. Esquema sobre los pasos a seguir en la descripcion de puestos.

1. Determinar
eluso de la
informacion

2. Reunir
Informacion
sobre
Antecedentes

5. Verificar la
Informacion

6. Descripcion
de Puestos

3. Seleccionar
Puestos a
Analizar

4. Reunir
Informacion

Fuente: Administracion de Recursos Humanos de Chiavenato.

1. Determinar el uso de lainformacion

Consiste en identificar la importancia y el uso que se le dara a la informacién, ya

gue esto determinard el tipo de datos que se reldna y la técnica que se utilice para

2. Reunir informacién sobre antecedentes
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Es necesario revisar la informacion disponible sobre los antecedentes, como es el
caso de organigramas, diagramas de proceso, historia de la organizacion, entre

otros.

3. Seleccionar los puestos representativos para analizar

Consiste en seleccionar varias posiciones representativas que seran analizadas.

Esto es necesario cuando hay muchos puestos similares por analizar.

4. Reunir informacion del analisis del puesto

El siguiente paso es analizar realmente el puesto obteniendo los datos de las
actividades del mismo, las conductas requeridas de los empleados, las

condiciones de trabajo y los requerimientos humanos.

5. Revisar lainformacion con el ocupante del puesto

La informacion debe ser verificada con el trabajador que desempefia el puesto y el
superior inmediato del mismo, ya que esto ayudara a determinar si esta es

correcta, si esta completa y si es facil de entender para todos los involucrados.

6. Desarrollar la descripcion del puesto
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Consiste en desarrollar por escrito las responsabilidades inherentes del puesto,

asi como las caracteristicas importantes del mismo.

M. ISO 9000

Segun el articulo ISO 9000, Wikipedia, disponible en el sitio Web: www.
wikipedia.org; la ISO 9000 es una familia de estandares para sistemas de gestion
de calidad. ISO 9000 es mantenida por la ISO, la Organizacion Internacional de
Normalizacién y es administrado por la acreditacion y los organismos de

certificacion.
ISO 9000 incluye los siguientes estandares:

v ISO 9000:2000, Sistemas de Gestion de Calidad - Fundamentos y

vocabulario.

v/ ISO 9001:2000 Sistemas de Gestién de Calidad — Requisitos.

1. ISO-9001 Norma de Calidad

Segun el articulo 1ISO-9001 Norma de Calidad, Buscarportal, disponible en el sitio
Web: (www.buscaportal.com); la norma ISO 9001, es un conjunto de reglas de
caracter social y organizativo para mejorar y potenciar las relaciones entre los
miembros de una organizacion. Cuyo ultimo resultado, es mejorar las capacidades
y rendimiento de la organizacion, y conseguir un aumento por este procedimiento

de la calidad final del producto.

Estas normas especifican los requisitos para un sistema de gestion de calidad
donde una organizacibn debe demostrar su capacidad para proporcionar
consistentemente productos que satisfaga al cliente y los requisitos reglamentarios

aplicables, y tiene como objetivo aumentar la satisfaccion del cliente a traves de la
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aplicacion efectiva del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del
sistema y el aseguramiento de la conformidad a cliente y los requisitos

reglamentarios aplicables.

Algunos de los requisitos establecidos en la norma ISO 9001 (que es una de las

normas en la familia ISO 9000) incluyen:

v" Un conjunto de procedimientos que abarcan todos los procesos claves en el

negocio.
v' Los procesos de vigilancia para garantizar que sean efectivas.
v' Mantenimiento de registros adecuados.

v' Control de salida de los defectos, y con las debidas medidas correctivas

cuando sea necesario.

v' La revisién peridodica de procesos individuales y la calidad del propio

sistema de eficacia, y facilitar la mejora continua.

Todos los requisitos de esta norma internacional son genéricos y estan destinadas
a ser aplicables a todas las organizaciones, independientemente de su tipo,

tamafio y producto.

N. LOS PROCEDIMIENTOS MAESTROS

Segun el articulo Manual para elaborar manuales de politicas y procedimientos,
Googlebooks, disponible en el sitio Web: www.books.google.co.cr; los
procedimientos maestros facilitan la elaboracion, control y revisién de politicas,
procedimientos, formatos y manuales. Estos procedimientos solamente pretenden
orientar a los elaboradores de manuales acerca de los personajes y los principales
pasos que intervienen en su correspondiente elaboracion.

Estos procedimientos maestros se han desarrollado bajo las siguientes premisas:
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Cualquier persona que labore en la organizacion tiene la capacidad para

elaborar manuales.

Todos los documentos (politicas, procedimientos, formatos y manuales)
deben estar claramente identificados con un cédigo que le facilite su

identificacion y control.

Toda la informacion que genere la se considera confidencial y solamente

para uso y beneficio exclusivo de la propia organizacion.

La persona que aprueba los manuales, debe ser diferente de la persona

guien los elabora. Esto le da objetividad al sistema.

La fecha de emision del manual debe ser igual o posterior a la fecha

correspondiente de aprobacion / revision.

Todos los manuales deben revisarse cuando menos una vez al afio.
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CAPITULO Ill. MARCO METODOLOGICO

Este apartado tiene como finalidad detallar el proceso que se realizé para alcanzar
el objetivo deseado, en este caso, la actualizacion del Manual de Puestos y el

Manual de Procedimientos para el Hotel Montafia de Fuego.

A continuacion, se detalla el tipo de investigacion, las fuentes de informacién y las
etapas que se llevé a cabo para la elaboracion de los procesos anteriormente

mencionados.

A. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion que se utilizo para llevar a cabo la actualizacion del
Manual de Puestos y el Manual de Procedimientos para la empresa Hotel Montafia
de Fuego seré de tipo descriptiva, de manera que se observd, analizé y detall6 la
informacion brindada por los funcionarios de la empresa, sobre las caracteristicas
de cada puesto, para poder identificar mejor el trabajo que realiza el personal del
Hotel Montafia de Fuego, caracteristicas como: las tareas o funciones que tienen
asignadas, las responsabilidades y las habilidades que debe de poseer una
persona para ocupar un cargo. Sobre los procedimientos que deben estar

realizando en cada una de sus actividades diarias.

B. FUENTES DE INFORMACION

En esta investigacion se utilizé fuentes de informacion primaria y secundaria, con
el objetivo de recopilar suficientes datos que permitieran obtener una vision mas
amplia de los aspectos a describir, para lograr la solucion del problema de
investigacion.
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Sujeto v Fuente de Investigacién

Para el caso de esta investigacion los sujetos de informacion fueron el gerente de
y los colaboradores del hotel, que ejecutan los procedimientos que se
implementaron en el manual realizado, y los que estan desempefiandose
actualmente en el puesto, los mismos fueron de gran ayuda en la obtencion de la

informacion.

1. Fuentes Primarias

Este tipo de informacién fue recolectada por el investigador de manera directa, con
el fin de recolectarla y analizarla para proceder a la actualizacion del Manual de
Puestos y el Manual de Procedimientos.

2. Fuentes Secundarias

Para esta investigacion se utilizd bibliografia extraida de libros y antologias,
documentos con informacién facilitados por la empresa, informacion a través de
paginas Web y trabajos finales de graduacion, todas estas fuentes relacionadas

con el tema de investigacion.

C. HERRAMIENTAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Los datos necesarios para desarrollar el trabajo se obtuvieron a través de:
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1. Cuestionario

Se utilizé un cuestionario (tanto para la obtencién de la informacién del manual de
procedimientos como para el Manual de Puestos) de tipo directo estructurado,
revisado y aprobado. Entre sus funciones estan: obtener informacion a traves de la
formulacién de preguntas adecuadas, cumplir con los objetivos de la investigacion
referentes al tema y obtener informacién actualizada, pertinente, valida y confiable.
APENDICE 1 APENDICE 2)

2. Entrevista

La entrevista que se utilizd para recolectar la informacién pertinente para la
actualizacion de los puestos y procedimientos del Hotel Montafia de Fuego es de
tipo personal, a los ocupantes de cada puesto (en algunos casos) y los procesos
gue se realizan en la empresa, para aclarar y analizar las dudas que se
presentaron durante la entrevista permitiendo enriquecer nuestros conocimientos

en el tema en cuestioén.

3. Método de Observacion Directa

Se aplico la técnica de la observacion directa en algunos casos, para verificar que
la informacién recolectada por medio del cuestionario y la entrevista no esté

subestimada ni sobreestimada.

D. ETAPAS DE LA METODOLOGIA
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A continuacion se definen todas las etapas que se llevaron a cabo para la

elaboracion del proyecto.

1. Planeamiento de Aspectos Preliminares

Se plante6 el problema y los objetivos, para determinar hacia donde se pretendia
llegar con el proyecto, de acuerdo a la necesidad que tenia el Hotel Montafia de
Fuego de actualizar el Manual de Procedimientos y el Manual Descripcion y
Andlisis de Puestos. Luego se realizd una reunién con el profesor asesor del
proyecto y el Gerente de la Empresa, en donde se realizé los ajustes de los

objetivos para dar inicio al proyecto.

2. Conocimiento inicial de la empresa

Los antecedentes, la actividad productiva, objetivos, mision, visiébn y organigrama
del Hotel Montafa, se obtuvo por medio de una entrevista con los encargados del

Hotel, con el fin de cumplir con las expectativas del proyecto y dar inicio a éste.

3. Confeccidon del marco tedrico

La confeccion del marco tedrico servird de base teodrica al lector, para que este
pueda entender los temas relacionados a Manuales de Descripcién y Andlisis de
Puestos, Manuales de Procedimientos y la importancia de estos manuales en toda

empresa con el fin de enriquecer de manera Gptima el trabajo.

Se recurrié a proyectos de graduacion, a paginas en internet y a libros basados

con el tema del proyecto.
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4. Actualizacion del Manual de Procedimientos

Los manuales de procedimientos facilitan las labores de auditoria, la evaluacion y
control interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus jefes, de

gue el trabajo se esta realizando o no adecuadamente.

a) ldentificacion de los Procedimientos a actualizarse.

Por medio de una reunion previa con el encargado de la empresa, se identifico los
procedimientos que se pretendian actualizar y la elaboracion de algunos
procedimientos con los que no contaba el hotel, los cuales se considerd necesario
incluirse en el manual. A continuacion se detallan los procedimientos que se

desarrollaran en el manual.

Departamentos de:

e Recepcion
Check in
Check out
Venta de Tour
Creacion de llaves
e Reservas
Reservaciones cliente directo
Reservaciones agencias

Modificacioén de una reservacion
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Cancelacion de una reservacion

e Spa
Facturacion recepcion spa
Toma de requisicion inventario spa
Masajes

e Botones

Recibir al huésped, Traslado equipaje y entrega habitacion
e Amade Llaves

Limpieza de habitaciones

Chequeo habitacion de salida

Bloqueo de habitacion

Limpieza de habitacion de quedada

e Seguridad
Recepcion de visitantes

b) Recoleccion de lainformacion

Para la obtencion de la informacion de los procedimientos que se realizan en la
empresa, se utilizé un método mixto, un cuestionario que fue resuelto por medio
de una entrevista APENDICE 1 APENDICE 2) procurando obtener
una mejor descripcion de los procesos. Ademas se empled la observacion directa

por parte del investigador.

c) Anélisis de los resultados
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Una vez recopilada la informacién por medio de la observacion directa, entrevistas
y cuestionarios, se inicio la organizacion de la informacion para llevar a cabo la
parte de evaluacion y analisis, que permitio la elaboracion final de cada uno de los

procedimientos.

d) Actualizacion de los Manuales de Procedimientos

La estructura de la actualizacién del Manual de Procedimientos fue basada en el
formato ISO 9001, disponible en el sitio Web: www.books.google.co.cr, este
formato estd compuesto del logo y nombre de la empresa, nUmero y nombre del
procedimiento, nUmero de paginas, version, nimero de reformas o sustituciones y
cbdigo. Se indica también el contenido del manual, el nombre del elaborador,

nombre de quién lo revisa y aprueba con sus respectivas firmas y fechas.

llustracion 3. Formato de inicio de cada procedimiento del manual.
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PAeTARA DE FUESO

"'_:' Frocedimiento & 00:

Mombre del procedimiento

-

Pagina:

Version: MN*de reformas o | Codigo:
xd=y = sustituciones: =

Contenido

Pagina
= T [ 1o s T e TP
e 0 =
. B R E o . | e e
L T O = PP
= Poliicas © nommEs O OfeETE sl - e e
f. Documentos WilEsdos en &l ProcmS . .o
D T T i e
., Respomsabhe (5. e
i. Descripcion general del procsdmEmo . ..o
j-  Detalle del procsdim e, . e
k. Dimgrama deF I . oo
T =
Elab-rrado p-or: Facha Firma
Reviaado por- Facha: Firma:
Aprobato por Facha: Firma:

Fuente: Elaboracion Propia

Al inicio de cada pagina, se encontrara con un encabezado, el cual contiene el
namero de pagina correspondiente, la versién, nimero de sustituciones asi como

el codigo del puesto.

llustracidn 4. Encabezado de cada péagina del Manual de Procedimientos

MAONTARA DE FUEBGCD)

(o) Procedimiento # 00:

Mombre del procedimiento

Pagina:

Version: MN® de reformas o Codigo:
= dew # sustituciones: #

Fuente: Elaboracion propia
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A los procedimientos se les asigné un codigo para identificar cada uno de ellos. El

manual de procedimientos se identifico con las letras “PC” (procedimientos) y cada

procedimiento se identifico con las iniciales del nombre “CI” (Check In) seguidos

por un digito numérico, para mejor identificacion.

Codificacion:

Cadigo Nombre del procedimiento
PC.CI.001 Check in
PC.C0O.002 Check out
PC.VT.003 Venta de tours
PC.CLL.004 | Creacion de llaves
PC.RCD.005 | Reservaciones cliente directo
PC.RA.006 Reservaciones a agencias
PC.MR.007 | Modificacion de una reservacion
PC.CR.008 Cancelacion de una reservacion
PC.FRS.009 | Facturacion recepcion spa
PC.TRIS.010 | Toma de requisicién inventario spa
PC.M.011 Masajes
PC.TH.012 Recibir al huésped, traslado equipaje y entrega habitacion
PC.LH.013 Limpieza habitacion
PC.CHS.14 | Chequeo de habitacion de salida
PC.BH.15 Bloqueo de habitacién
PC.LHQ.16 Limpieza de habitacion de quedada
PC.RV.017 Recepcion de visitantes

e) Disefio de los diagramas de Flujo

79




@

MONTANA DE FUEGO

HOTEL & SPA

Se elaboré representaciones graficas de los procedimientos con el fin de facilitar la

compresion y el analisis de estos.

Los diagramas se crearon en el programa de Excel, el cual contiene la simbologia

adecuada lo que facilité el desarrollo de éstos.

f) Validacion de los Procedimientos

Una vez finalizados todos los procedimientos, se present6 ante el gerente de la

empresa para su retroalimentacion y posterior aceptacion.

5. Actualizaciéon del Manual de Puestos

Los manuales de descripcion y analisis de puestos facilitan la enumeracion de las
tareas o funciones que lo conforman y lo diferencian de los demas cargos de la

empresa; es la lista detallada de las funciones o tareas del cargo.

Etapa de Planeacion

a) ldentificacién de los Puestos

En conjunto con la gerencia, se identificd los diferentes puestos existentes en el
Hotel Montafia de Fuego. En este caso, se llegé a la conclusion de que se

describirian, analizarian y actualizarian los siguientes:
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e Proveeduria

e Contralor

e Encargado de ingresos

e Encargado de cuentas por
pagar

e Encargado de costos
e Recepcionista
e Auditor nocturno

e Botones
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Jefe de Spa

Esteticista

Guias (Tours)
Mantenimiento

Cheff

Salonero

Oficial de seguridad
Encargado de lavanderia

Jardinero

b) Ubicacion de los Puestos en el Organigrama

Para poder ubicar los puestos, se elaboré el organigrama estructural (el general y

los detallados de cada departamento), los cuales ayudan para establecer

relaciones de autoridad, responsabilidad y area de actuacion.

c) Eleccion de los métodos de anélisis a aplicarse

Para la obtencion de la informacion necesaria para la actualizacion del Manual de

Puestos, se utilizé un cuestionario estructurado

APENDICE 2), el cual

fue resuelto por cada uno de los ocupantes del puesto en forma individual y
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algunos mediante la aplicacion de una entrevista, ésto por motivo de horarios y

poco tiempo disponible para realizarse por medio de una entrevista.

Este cuestionario fue confeccionado con palabras sencillas y las mas claras

posibles, siguiendo una secuencia logica y clara.

d) Seleccion de los factores de especificacion

Para el analisis de puestos, se establecio los factores de especificacion, cada uno
con sus respectivos subfactores, con el fin de definir las caracteristicas o
requisitos que debe cumplir una persona que desee desempefiar el puesto. En

este caso se establecid lo siguiente:

1. Requisitos intelectuales
a) Formacién académica

b) Experiencia laboral

2. Requisitos Fisicos y Personales
a) Esfuerzo fisico
b) Habilidades y destrezas

3. Responsabilidades implicitas
a) Por Manejo de informacion confidencial
b) Por manejo de dinero, fondos y titulos valores comerciales
c) Por manejo o custodia de Equipo, instrumentos, Gtiles y materiales
d) Por supervision ejercida

e) Por autonomia

4. Condiciones de trabajo

a) Condiciones ambientales
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b) Por relaciones de trabajo

5. Riesgos generales del Trabajador

Etapa de Preparacion

a) Preparacion del material de trabajo

Preparacion de todo el material que fue necesario para llevar a cabo la etapa de

ejecucion.

b) Disposicion del ambiente

Antes de recolectar la informacién, se comunicé a la persona que ocupa cada
puesto, el propdsito principal que tenia la aplicacion del cuestionario y el beneficio
gue traeria consigo en la elaboracion de la investigacion; por lo que se les solicitd
dedicar el tiempo necesario para la contestacion de éste y mostrar el interés

necesario a la hora de brindar la informacién solicitada en el mismo.

Etapa de Ejecucion

a) Recoleccion de lainformacién
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En esta etapa se aplicé el cuestionario al ocupante de cada puesto, tienen un
tiempo de 3 dias para responderlo de forma individualizada, ésto por razones de
tiempo en sus labores diarias. APENDICE 2)

b) Andlisis de resultados

Una vez recopilada la informacion por medio de cuestionarios, se inici6 la
organizacion de la informacion, para llevar a cabo la parte de evaluacién y andlisis,

permitiendo asi la elaboracion final de cada uno de los puestos.

c) Actualizacion del Manual de Puestos

La estructura de la actualizacion del Manual de Puestos fue basada en el formato
ISO 9001, este formato esta compuesto del logo, nimero de pégina, cantidad de

versiones, numero de modificaciones o sustitucion, codigo del puesto.

Se indica también, el nombre del elaborador, nombre de quién lo revisa y aprueba
con las respectivas firmas y fechas. En cuanto a la identificacion del puesto, el
nombre del puesto, la ubicacion del puesto en la empresa, el puesto del (la) jefe

inmediato y el puesto (s) que supervisa.

llustracién 5. Formato de inicio de cada puesto del manual.
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MOBTARNA DE FUEGO Manual de Descripcicon v Analisis de Puestos

Identificacion del Puesto
Pagima:
x dey

Mombre del puesto

Codigo del puesto:

Ubicacion del
pussto en la
empresa

Versiomn:

Puesto del (la) jefe
inmed iato

MN*® de reformmas o
Puesio (s) que sustituciones:
IIUpEervisa

Elaborado por: Fecha: Firmma:
Hewvisado por: Fecha: Firma:
Aprobado por: Fecha: Firmma:

Fuente: Elaboracion propia

Al inicio de cada péagina, se encontrard un encabezado, el cual contiene el nimero
de pagina correspondiente, la version, nimero de sustituciones asi como el codigo

del puesto.

llustracidon 6. Encabezado de cada pagina del Manual de Puestos.

MONTANA DE FUEGO Manual de Descripcion y Analisis de Puestos

J EL -

Pagina: Version: N? de modificacion Codigo:
x devy # o sustituciones: #

Fuente: Elaboracion propia.
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Para este caso, en el manual de procedimientos, se identificé con las letras “P”
(Puestos) y cada puesto se identific6 con las iniciales del nombre “R”

(Recepcionista) seguidos por un digito numérico, para la identificacion.

Codificacion:

Caddigo Nombre del Puesto
P.RV.01 Reservas
P.P.02 Proveedor
P.CN.03 Contralor
P.ACAI.04 Auxiliar contable-auditor de ingresos
P.ACCP.05 Auxiliar contable-cuentas por pagar
P.ACC.06 Auxiliar contable-costos
P.R.07 Recepcionista
P.AN.0O8 Auditor nocturno
P.B.09 Botones
P.JS.10 Jefe de Spa
P.E.11 Esteticista
P.GT.12 Guias (Tours)
P.MT.13 Mantenimiento
P.C.14 Cheff
P.S.15 Salonero
P.0S.16 Oficial de Seguridad
P.EL.17 Encargado de Lavanderia
P.J.18 Jardinero

d) Validacion del Manual
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Una vez finalizado el Analisis de los Puestos, se presentd ante el gerente de la

empresa para su retroalimentacion y posterior aceptacion.

e) Conclusiones y recomendaciones

Una vez obtenidos los resultados en los analisis anteriormente citados, seprocedio
con las conclusiones y recomendaciones, tomando como guia los objetivos
planteados al inicio, considerando las posibilidades financieras y los recursos con
gue cuenta Hotel Montafia de Fuego. En esta etapa, la ejecucion fue dirigida

mediante criterios personales obtenidos durante el estudio y la experiencia.
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CAPITULO IV. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

A. INTRODUCCION

Los Manuales de Procedimientos, son conocidos también como Manuales de
Operacion, de Préacticas Estandar, de Rutinas de Trabajo, de Tramites y Métodos
de Trabajo, entre otros. Un manual de procedimientos permite puntualizar y definir
las tareas de cada trabajador dentro de la organizacion. Ademas proporciona la
oportunidad de controlar internamente la realizacion de dichas labores en las

distintas clases de puestos y departamentos o areas especificas en la empresa.

También, es de suma importancia destacar que un manual de procedimientos,
funciona como una herramienta muy importante en una empresa, ya que permite
una mejor etapa de induccion y entrenamiento, al funcionar esta como una guia

permitiendo a los colaboradores familiarizarse de manera mas rapida y efectiva.

Esta descripcion de procedimientos, contiene informacion clasificada acerca de la

naturaleza y fines del Hotel Montafia de Fuego.

El propésito del mismo es dar formalidad a la empresa y hacer més facil el acceso
a la informacion clasificada que contiene, permitiendo a la empresa tener un
mayor conocimiento de sus actividades, para que a su vez este conocimiento sea

trasmitido con mayor claridad a todos los miembros de la institucion.

Los procedimientos son importantes para alcanzar los objetivos sefialados, por lo
tanto, es indispensable estudiarlos e implementar las mejoras para garantizar
procedimientos mas sencillos y légicos para el buen desempefio de los miembros

de la organizacion.

Los procedimientos aqui presentados, son aquellos de mayor complejidad o de

mayor utilizacion dentro de los departamentos establecidos.
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Ademas es recomendable que dicha revision, al menos sea aplicable una vez al

afo, con el fin de cuidar su vigencia operativa.

B. IDENTIFICACION

El documento contiene la actualizacion del Manual de Procedimientos, el cual

contempla ciertos procesos identificados en el Hotel Montafia de Fuego. Entre los

cuales se encuentran los siguientes:

Recepcidn

o Checkin
o Check out

o Venta de tour
Reservas

o Reservas clientes directos

o Reservas agencias

o Modificacién de una reservacion
o Cancelacion de una reservacion

o Creacion de llaves

o Facturacion recepcion spa
o Toma de requisicion inventario spa

o Masajes
Botones
o Recibimiento e instalacion del cliente

Ama de Llaves
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Limpieza de habitacion
Chequeo de habitacion de salida
Bloqueo de habitacién

Limpieza de habitacion de quedada

Sequridad

©)

Unidad que elabora el Manual: Rocio Alfaro Bogarin

Recepcion de visitantes

Primera Ediciéon

Este manual fue elaborado en el Hotel Montafia de Fuego. Ubicada en la Fortuna,

San Carlos, a noviembre del 2010. Con la autorizacion debida del Gerente de la

empresa.

Nombre de quién autoriza: Luis Andrés Villegas

Firma:
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"/ Procedimiento:

MONTANA DE FUEGO 1. Check In

HOTEL & SPA

Pagina: Version: Na de reformas o | Cédigo:
1de 18 1 sustituciones: 0 PC.CI.001
Contenido
Péagina
= W 1011 (0T [V Tt od T} o TSRS 93
o T @ ][] 117/ o TSRS 94
C. AlCANCE ...ttt 94
0. CONCEPLOS ..ttt sttt ettt et ae b e eas 94
e. Politicas 0 NOrmas de OPEeracCiON...........cccueveeveeieesieceece et 95
f.  Documentos utilizad0os en €l ProCEeSO .......cccevieiieeierieece e 97
(o TR [ 0170 [0 Tod = o [0 1< USRS 97
h.  RESPONSADIE (S)..cueicvieiieiecieeeesee et 97
i.  Descripcion general del procedimiento..........cceveveveresesececeeeeeeee e 97
J. Detalle del procedimiento.........cccocuieiiiiiiieiie et 100
K. Diagrama d@ FIUJO .....ccoooeeieiieeceeeeeeeeee et 104
O 1= (o J SR 108
Elaborado por: Fecha: Firma:
Revisado por: Fecha: Firma:
Aprobado por: Fecha: Firma:
a. Introduccion

Recepcion se encarga de realizar el registro de cada uno de los clientes cuando

ingresan al hotel.
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Este es uno de los procedimientos de mayor cuidado que se dan en el area de
recepcion, pues es aqui donde se tiene el primer contacto con la razén de ser de

la organizacion, es decir el huésped.

b. Objetivo
Describir el procedimiento de Check In que se da en el Hotel Montafia de Fuego,
con el fin de obtener una herramienta eficiente en la atencién del huésped y una

buena labor del recepcionista.

c. Alcance

Este procedimiento involucra la Unidad de Recepcion de la empresa; y se aplica

todas las veces que ingresen nuevos clientes al hotel.

d. Conceptos
v Amenidades: Plato de frutas que solicita recepcion en el restaurante para

decorar una habitacion, en una ocasion especial (luna de miel). (Fuente: Hotel

Montafia de Fuego).
v Fisicos: Documentos que prepara reservas (hoja de confirmacion de

reservacion y solicitud de reservacion de un cliente) y envia a recepcion

para el respectivo check in. (Fuente: Hotel Montafia de Fuego).
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e. Politicas o normas de operacion

v' El Registro de Check In del Cliente se realiza a partir de las 2pm.

v' Se pueden entregar habitaciones antes de la hora de check in, solo con el
permiso respectivo de ama de llaves, si las habitaciones se encuentran

vacias y limpias.

v Si lo que ingresa es una pareja de luna de miel se debe mandar una nota
por escrito al restaurante para que preparen las respectivas amenidades

para la habitacion.

v' Desde la mafana, antes de las 9:00 am, el Departamento de Reservas
debe entregar los fisicos de las entradas del dia, los fisicos el recepcionista
en turno los tiene que preparar en un sobre informativo, el cual lleva la lista
tanto de tours como de tratamientos del spa, los brazaletes y cupones que

algunas reservas lo requieran, con su respectiva hoja de registro.

v Al finalizar el turno de cada recepcionista, este debe dejar ordenada toda la

documentacién que se genero.

v' Se debe entregar al Departamento de Ama de Llaves, el reporte de las

entradas del dia con su respectiva asignacion.

v' El cliente jamas debe de cargar con su equipaje, siempre debe haber

alguien recibiéndolo y abriéndole la puerta.
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v Si el cliente es de agencia, tiene que venir prepagado, si son clientes
directos se les cobra en el check in o en el check out dependiendo del

cliente, y si son de agencias con crédito solo tienen que traer el voucher.

v Si el cliente cancela en el check in con tarjeta, se deben imprimir 3 tiquetes
(uno se le da al cliente, otro para recepcion y otro se adjunta en la tarjeta de

registro del cliente).
v' Siempre se debe pedir una tarjeta de crédito o débito para respaldo.

v' Si el cliente decide no abrir crédito para que se le realicen cargos a la
habitacion, se le debe de informar tanto a Spa, Restaurante y Wet bar que

éstos no tienen crédito y asi evitar incurrir en posibles cargos indebidos.

v' Explicar al cliente que el tiquete de descuento (10%) en alimentacion, debe
presentarlo a la entrada del restaurante, silo presentan al final cuando la

factura esta lista, no se les realizara el descuento.

v" Luego de realizado el check in, el recepcionista debe de firmar la hoja de
registro, especificar la hora del check in, el nimero de tarjeta y la fecha de
vencimiento, lo cual es un punto indispensable, luego debe ingresar la
informacion al sistema, abrirle un folio para cargos extras y guardar el file

en su correspondiente sitio.
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f. Documentos utilizados en el proceso

v Tarjeta de registro
v Fisicos

v' Sistema de Computo Monolith Recepcion, Check In (Ver Anexo)

g. Involucrados

v" Recepcionista

v" Huésped

h. Responsable (s)

v" Recepcionista

i. Descripcion general del procedimiento
El proceso de Check In del huésped, consta de tres partes: la bienvenida, el

registro y la informacién que se le brinda al cliente.

El registro de entrada del cliente, es la etapa en la cual se oficializa la entrada del

cliente al Hotel, asi también conocemos un poco mas acerca de éste.

Una vez que entra a la recepcion, el recepcionista debe de recibirlo con un saludo

de bienvenida y llaméandolo con su respectivo apellido o nombre.
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Posteriormente se le solicita al cliente el pasaporte o una identificacion, luego el
cliente llena la tarjeta de registro, donde completa el correo, teléfonos, también se
deben pedir las firmas de todas las personas mayores de edad que ocuparan la

habitacion.

Posteriormente se le solicita al cliente una tarjeta ya sea de crédito o debito, ésto
para dejar abierto su crédito, se le explica que no se le hace ningun tipo de cargo
a la misma, que lo que él consuma debera cancelarlo en el check out, como tenga
gusto en efectivo, con la misma tarjeta o con otra. También si el cliente no desea
abrir el crédito, se le indica que lo que consuma extra deberé cancelarlo en los

centros de consumo de inmediato.

Se colocan los brazaletes a los huéspedes con el respectivo numero de
habitacion, se les indica que el brazalete es indispensable para identificarlos y
para el consumo gratuito del desayuno, de no portarlo a la hora del mismo se le

cobrara.

Se consulta con la ama de llaves si la habitacion se encuentra lista para que los
clientes puedan ingresar, de no estar lista se le explica al cliente y se les dice que
pueden hacer uso de las instalaciones mientras preparan la habitaciéon. Una vez

lista la habitacion se hace entrega de la llave.
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Por ultimo, se le brinda al cliente la informaciéon correspondiente al hotel y sus
servicios, tales como: horario de restaurante (desayuno: 6:00 am a 9:30 am,
almuerzo: 12:00 md a 3:30 pm, cena: 6:00 pm a 9:30 pm), de recepcion (abierto
las 24 hrs), se les menciona que las piscinas cierran a las 8:00 pm, el horario del
spa es de 8:00 am a 6:00 pm, el uso de Internet es gratuito y el servicio de Internet
inaldmbrico se localiza en la recepcion, spa, wet bar, restaurante y en algunas

habitaciones como lo son las Junior Suite.

Mencionar que el check out es a las 12:00 md, de lo contrario se les cobraria un
recargo y se les facilita el sobre informativo que muestra la lista de tour que se
ofrecen en el hotel, al igual se les explica la lista de tratamientos que se ofrecen en
el Spa, los cuales pueden reservar directamente o pedir la informacion a la

extension 123.

Se les pregunta si desean utilizar las llaves de la caja fuerte, ya que si se extravia

algo la empresa no se hara cargo.

Se despiden informandoles que el botones los guiara a la habitacion, que se

encuentran a su disposicion y que tengan un lindo dia.
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j. Detalle del procedimiento

Paso # Descripcion Encargado
Fhkxk Inicio del procedimiento. Fhkkk

1 Da la bienvenida al cliente. Recepcionista
Indica al recepcionista el nombre de su .

2 -, Huésped
reservacion.
Busca el nombre de la persona en el listado de -

3 o . Recepcionista
habitaciones del dia.
Verifica si es una reservacion directa o de -

4 . Recepcionista
agencia.
¢ Tiene reservacion de agencia?

5 Si: continda. Recepcionista
No: Paso #8.
Solicita el voucher de la agencia -

6 Recepcionista

correspondiente que garantiza la reservacion.

Informa al cliente del paguete de reservacion
7 gue adquirié para confirmar que sea el correcto| Recepcionista
y evitar inconvenientes.

Solicita al cliente el pasaporte o0 wuna

) . ., Recepcionista
identificacion. P

9 Entrega la identificacion al recepcionista. Huésped
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Entrega la tarjeta de registro al cliente. Para que
10 coloque el correo, un teléfono y la firma de todos | Recepcionista
los mayores de edad.
Llena la tarjeta de registro con los siguientes
11 datos: correo electronico, nimero de teléfono y Huésped
firma de los huéspedes mayores de edad.
Solicita la tarjeta de crédito al cliente como -
12 . Recepcionista
garantia.
13 Entrega la tarjeta de crédito al recepcionista Huésped
Pasa la tarjeta por la plancha de voucher para .
14 . P P P Recepcionista
autorizaciones manuales.
15 Solicita la firma del cliente. Recepcionista
16 Firma el voucher de la tarjeta de crédito. Huésped
Adjunta el voucher de la tarjeta de crédito a la .
17 X . Recepcionista
tarjeta de registro
Llena en la tarjeta de registro el numero de
habitacién, la firma del recepcionista, la hora que -
18 . . . . Recepcionista
realizo el check in, el nUmero de tarjeta y la fecha
de vencimiento de esta.
Consulta con la ama de llaves el estado de la .
19 Recepcionista

habitacion.
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¢ Esta disponible la habitacion?
20 Si: Paso # 22 Ama de Llaves
No: Continua

Informa al cliente que la habitacion no esta
21 disponible pero que puede hacer uso de las| Recepcionista
instalaciones mientras esta lista.

Realiza el procedimiento de creacion de llaves y

22 . Recepcionista
luego la(s) entrega al cliente.
23 Recibe la llave (electrénica) de la habitacion. Recepcionista
Coloca al cliente el brazalete y explica que es de
importancia que lo mantenga puesto para -
24 . P ., d . ga P P Recepcionista
identificacibn como clientes del hotel y para las
alimentaciones que estan incluidas.
Brinda al cliente la informacion correspondiente al
hotel y sus servicios, como: horario de
restaurante, de recepcion, de las piscinas, del -
25 P P Recepcionista

check out, especificar que el uso de Internet es
gratuito y donde se localiza. Ademas entrega y
explica el sobre con informacién de tours y spa.
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¢, Requieren ayuda con el traslado del equipaje?

26 Si: continda. Recepcionista
No: Paso # 28.
Llama al botones y le indica el namero de

27 habitacién para que este los guie y traslade su| Recepcionista
equipaje hasta la habitacion.

28 Desearle al cliente una buena estadia en el hotel. | Recepcionista
Archiva el Registro de la habitacion del Cliente en -

29 . Recepcionista
el lugar correspondiente.

I “ ” | clien n el o
30 Crea la carpeta de “extras” del cliente en e Recepcionista

Sistema Monolith.

Kkkkk

Fin del procedimiento

*kkkk
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k. Diagrama de Flujo

Descripcidn Hecepcionista Huésped
Inicio del procedimiento. [ Inicio l
;. J
Da la bienvenida al cliente. 1

Indica al recepcionista el nombre de
SU reservacion.

Busca el nombre de la persona en el a
listado de habitaciones del dia.

) ) . ) .
YWerifica si es una reservaciaon directa 4
o de agencia.

Tiene reservacion de agencia?
Si: continda. N-:.
Mo: Paso #8. 3

Si

I . ¥
Solicita el woucher de la agencia
correspondiente gue garantiza la &
resernvacion. L
Informa al cliente del paguete de =
resemnyacion que adqguiria para

confirmar gque sea el correcto v evitar
inconvenientes.
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Descripcidn Hecepcionista Huésped

identificacian.

,
Solicita al cliente el pasaporte o una +®
a8

Entrega la identificacion al
recepcionista.

Entrega la tarjeta de registro al ,L
cliente. Para gue cologue el correo,
un teléfono v la firma de todos los
mayores de edad. |
Llena la tarjeta de registro con los
siguientes datos: correo electronico, 11
nimero de teléfono w firma de los
huéspedes mayores de edad.

10

Solicita la tarjeta de crédito al cliente

como garantia. 12

Entrega la tarjeta de credito al 13
recepcionista

Fasa la tarjeta por la plancha de ‘l’

voucher para autorizaciones 14

manuales.

l—

15

Solicita la firma del cliente.

&
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Descripcian Recepcionista Huésped

Firma el woucher de la tarjeta de
credito.

Adjunta el woucher de la tarjeta de
credito a la tarjeta de registro.

Llena en la tarjeta de registro el
ndmerc de habitacidn, la firma del
recepcionista, la hora que realizo el
check in, el ndmero de tarjeta v la
fecha de vencimiento de esta.

Consulta con la ama de llaves el

estado de |la habitacian. 13

i Esta disponible la habitacion™? b

Si: Paso # 22 Si

Mo: Continua 20 -
Mo

Informa al cliente gue la habitacidn no -

esta disponible pero gue puede hacer 21

uso de las instalaciones mientras

esta lista.

Realiza el procedimiento de creacion

de llaves v luego la(s) entrega al
cliente. 22
I
. . v
Recibe la llave (electranica) de la
habitacicn. 1|3
Coloca al cliente el brazalete 4
explica gue es de importancia que lo 24
mantenga puesto para identificacion

como clientes del hotel v para las
alimentaciones gue estan incluidas.
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Descripcidn Hecepcionista Huésped
Brinda al cliente la informacidn -
3

correspondiente al  hotel v  sus
Senicios, COMo: horario de
restaurante, de recepcign, de las
piscinas, del check out, especificar 25
que el uso de Internet es gratuito v

donde se localiza. Ademas entrega v

explica el sobre con informacidn de

tours v spa.

Pregunta al cliente ;Reguieren ayuda

. Mo

con el traslado del egquipaje? @
. . 26

Si: continda.

Mo: Paso # 29. Si

Llama al botones v le indica el

nimero de habitacion para gue este

los guie v traslade su eqguipaje hasta

la habitacidn.

Desearle al cliente una buena estadia
en &l hotel.

25
Archiva el Registro de la habitacidn
del Cliente en el lugar
correspondiente. @

Crea la carpeta de “extras™ del cliente
en el Sistema Monolith. 30

Fin del procedimiento
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s Modulo Recepcidn

frchivo  Editar  Recepddn Caja Amadellaves Reportes CierreDiario Ventanas Acercade

GO BC [ o dee o PP 50 0% P2 hi

4 Check-In !EH
NDmbre:IDAVID ERMESTO CAMPOS MARTINEZ |HOSPEDAJE DIRECTO | 12600 ||
Resenva; |R.U4uu3g |CLIENTES DIRECTCS ICheck-In Hommal |

Notas: {1 SUITE DOBLE™DESCUENTO APLICADO™TARJETA RESPALDO™CLIENTE PAGA DIRECTAMENTE™ j
Entrada:| 060210 Nnches:l 2 Salida|oaimann Tipn:lSUITE
Adultos:l_‘z Niﬁos:l 0 Gratis| 0 Hah\tacién:IUEB F2: Asignar Habitacidn |
Apellido; |,':AMPos MARTINEZ Pais: |COST A FICA j Sz Gz
AIRE ACONDICIONADO  [CAMA KING o
Hewbrs:  [DAVID ERNESTO Estado: [COSTA RICA | \revevisii con cante [umvusvatioos
Pl | Divencica | J BANERA o) FUMAR
DUCHA D03 CAMAS TWIN
Teléfone 1: | Apartadn: | PANOS PISCINA MODELO TIEMPO CO;
SOFA CAMA
TR 3 Fuente: IOTROS - st © 01 oot M
Cils: Mela| 0 diodii| 0  CobioDatosHpel | Detillde el |
Profesion;  |OTROS j Huesped : I
Obserracidn: j
=

Aecesorins Crédito y Prepagos

[~ Wiz Bar I Llauades Hac. |V Cridito Ahierto: 1,000,000.00

PrePagos .
[ Llaves cajes seg. [ Lavanderia [V Abrir Linea Telsfénica
[ Llamadas Inter. | Pafins de Piscina Dae: I Vew:e:l i
TOTAL PRERAGOS: 00 Saliv

mlniciul @ eubble Shooter - Ju... ” B Mddulo Recepcicn B Cx Cabrar Monalith | ) Documentad - Micro. . « (AR 0809 a.m,
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i
V. Montafia de Fuego | # Reservacidn: R-039260

ONTAA4 ﬁﬁﬂ] CONFIRMACION DE RESERVACION |

LMY § T

P

FedHorn brprpin, 170510 1636431

Hotel Montafta de Fuego S.A.

Ced 3-101-184-339

Tel.(306)2479-1220 Fax.(306)2479-1455
reservaciones{@montanadefuego.com o

Registro: C1T05/1016:31:37 '

Agencia: + JOURNEYS COSTA RICA

Tipe: : HOSPEDAJE

Huesped : LARIOS LETICIA Y RAMIRO

Cédula :

Monto 5 9240 +TAX

Observaciones: | DELUXE DOBLE** 2 PERSONAS*

DELUXE BUNGALOW Cant: 1 -

Ingreso Salida Noches Tarifa Diaria Cantidad #adult  #Nidos  #N.Gratis
24/05/10 2500510 1 § 6240 1 2 1] 0
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Contenido
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a. Introduccion

Recepcion se encarga de realizar el debido procedimiento de cada uno de los

clientes cuando se retiran del Hotel.
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El procedimiento de registro de check Out del huésped, es la parte final de la
estadia del cliente y por ende el dltimo contacto del huésped con la empresa, por
lo que este debe ser realizado con sumo cuidado por parte del recepcionista, ya
gue generalmente el huésped debe de cancelar algun tipo de cargo por los

servicios brindados por la empresa

b. Alcance

Este procedimiento involucra la Unidad de Recepcién de la empresa; y se aplica

todas las veces que se retiren los clientes del hotel.

c. Objetivo

Establecer el procedimiento de check out, para brindar con ésto una mayor
rapidez y cuidado en los cobros de las cuentas, al momento de que el cliente

abandona el establecimiento.

d. Politicas o normas de operacion

v" El horario de Check Out es a las 12:00 md

v' Presentar al huésped las facturas firmadas de los cargos realizados a su

habitacion.
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v' Deben encontrarse las cuentas siempre listas para cuando los clientes lo
soliciten, por consiguiente, deben incluirse lo mas pronto posible los cargos
por los diferentes servicios prestados. Para una correcta aplicacion de la

tarifa.

v' Cuando la cuenta incluya gastos que no son cubiertos por el cupén, o la
cuenta es superior a lo especificado, en estos casos, el cliente tiene que

pagar la diferencia antes de su salida del hotel.

v Se deberan tener todos los cupones de consumo, para cualquier
reclamacion o duda por parte del cliente al momento de liquidar su cuenta.

v' En todo caso, para la seguridad del cliente, se le debe destruir el voucher
manual de la tarjeta de crédito, ésto para no provocar desconfianza en el

cliente.

e. Documentos utilizados en el proceso
v' Sistema de computo Monolith recepcién, check out (ver anexo).

v" Facturas.

f. Involucrados
v' Recepcionista

v" Huésped
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g. Responsable (s)

v' Recepcionista

h. Descripcion general del procedimiento

Este procedimiento comienza con la llegada del recepcionista al turno laboral de la
mafana, éste debe definir cuales habitaciones tienen el registro de Check Out
para ese dia, posterior a ésto, el recepcionista debe proceder a la organizacién de
cada uno de los registros de los huéspedes, para que queden listos para cuando

el cliente llegue a la recepcion del hotel.

En el momento en que el huésped se presenta en la recepcién del Hotel, el
recepcionista debe de recibirlo y por consiguiente el huésped solicita el registro de
Check Out. Se solicita al mismo la llave de la habitacion, (llave de la caja de

seguridad si el cliente la solicit0).

El recepcionista debe comunicarse con alguna de las camareras o con Ama de
Llaves para realizar la revision de la habitacion del huésped y el mini bar, una vez
recibida la confirmacion se procede a revisar el archivo del huésped y se verifica si
existen cargos a cancelar por parte de éste. Si no existen cargos relacionados a
esta habitacion, se procede a finalizar el registro de salida del cliente, de lo
contrario, el recepcionista esta en obligacion de presentar las facturas de cada

cargo al cliente adjuntando el monto total a pagar (en dolares o colones).
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El huésped procede a revisar las facturas y posteriormente cancela las mismas,
éste puede realizar su pago con tarjeta de crédito o en efectivo, segun el tipo de
pago sera el procedimiento a seguir. Posterior al pago se debe de despedir al
huésped de forma cortes y amable, por ejemplo, diciendole: “Muchas gracias,

sefior (nombre), que tenga un feliz viaje. jEsperamos que regrese pronto!

Ademas debe consultarle como estuvo su estadia, asi como estar atento a
posibles consultas del mismo antes de su partida. Para finalizar este
procedimiento se debe de indicar en el sistema Monolith de recepcion la forma de
pago del huésped; también el recepcionista debe activar el Check Out en el

sistema Monolith.
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Detalle del procedimiento

Paso # Descripcion Responsable
Fkkkk Inicio del proceso el

Verifica en el control general de recepcion, cuales -

1 . : . ; Recepcionista
habitaciones realizan el registro de salida.

2 Recibe al cliente. Recepcionista

3 Solicita el registro de salida o Check out. Huésped

4 Solicita al cliente la llave de la habitacion. Recepcionista

5 Entrega la llave de la habitacion. Huésped
Pregunta al cliente si consumid algo del mini bar .

6 . Recepcionista
para corroborar con lo que informe la ama de llaves
Informa a la mucama el check out, para que

7 verifique si se debe hacer un cargo extra del| Recepcionista
minibar (revision de los articulos de la habitacion)

8 Recibe el reporte del chequeo de la habitacion. Recepcionista
Adquiere el fisico de la habitacion correspondiente o

9 . Recepcionista
del archivo.
Revisa en el Sistema Monolith, la informacion de la

10 habitacion correspondiente y lo compara con el| Recepcionista

fisico.
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¢ Tiene cargos pendientes de cobro?

11 Si: continua. Recepcionista
No: Paso # 25

12 Cobra los cargos extras. Recepcionista
Presenta la factura del sistema Monolith con el total de

13 los cargos y las facturas originales al cliente con el total| Recepcionista
a pagar en dolares, colones.

14 Revisa los cargos por cobrar. Huésped

15 Consulta al cliente la forma de pago. Recepcionista
¢, Desea cancelar con tarjeta de crédito o débito?

16 Si: continua. Recepcionista
No: Paso # 23

17 Solicita tarjeta de crédito o debito. Recepcionista
Desliza la tarjeta por la maquina segun la marca de la

18 tarjeta. Digita los dltimos 4 nameros de la tarjeta y el| Recepcionista
monto a cobrar.
¢ La transaccion es aprobada?

19 Si: ContinGa Recepcionista
No: Paso # 17
Firma boucher de la transaccion con su respectiva .

20 . P Huésped
copia.
Entrega la copia al cliente junto con la tarjeta de crédito .

21 o deb?[o P J J Recepcionista
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Adjunta el boucher firmado al fisico. Continua paso #

22 Recepcionista
25. P

23 Recibe el pago en efectivo. Recepcionista

24 Entrega el cambio si es necesario. Recepcionista
Rompe el voucher de plancha firmado en el check in -

25 . . Recepcionista
frente al cliente por seguridad.

26 Consulta al huésped como estuvo su estadia. Recepcionista

Ingresa al sistema el monto total pagado por concepto
27 de estancia en el hotel y otros cargos, ademas del| Recepcionista
medio por el que se realizé el pago (ver anexo)

Imprime la factura de cancelacion de hospedaje y

28 Recepcionista
extras.
Entrega la original al cliente y la copia la agrega al o

29 . g g y P greg Recepcionista
fisico.

30 Despide cordialmente al cliente. Recepcionista
Almacena los documentos en el lugar correspondiente -

31 . - Recepcionista
para luego pasar al area de contabilidad.

kkkk Fin del procedimiento kkkk
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J.

Diagrama de Flujo

Descripcidn Fecepcionista Huésped
Inicio del procedimiento. |: Inicio l
Werifica en el control general de ¥
recepcion, cuales habitaciones 1

realizan el registro de salida.

Recibe al cliente. 2

Solicita el registro de salida o Check
out.

Solicita al cliente la llave de Ila

habitacién. 4

Entrega la llave de la habitacidon. 5
Fregunta al cliente si consumid algo ‘1'

del mini bar para corroborar con lo G

gue le informe la ama de llaves.

Informa a la mucama el check out, 7

para gue verifigue si se debe hacer un

cargo extra del minibar (revision de
los articulos de la habitacidgn)
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Descripcian Recepcionista Huésped
Fecibe el reporte del chegueo de la
habitacian. g
) ) ) . L 4
Adguiere el fisico de la habitacidn
correspondiente del archivo. 3
Fevisa en el Sisterma Monaolith, la -
informacidn de la habitacian 10
correspondiente vy lo compara con el
fisico.
iTiene cargos pendientes de cobro®? hod
Si: continua. 11 Mo
Mo: Paso # 25
Si
Cobra los cargos extras. 12
Fresenta la factura del sistema -
Monolith con el total de los cargos v
las facturas originales al cliente con 13
el total a pagar en ddlares, colones. |
Fevisa los cargos por cobrar. 14
I

v

15
Consulta al cliente la forma de pago.

‘
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Descripcion Hecepcionista Huésped

iDesea  cancelar con  tarjeta de z

crédito o débito?

Si: continua. Mo

Mo: Paso & 23 6 @
Si

v +(3)

Solicita la tarjeta de crédito o debito. 17
Desliza la tarjeta por la maguina ¢
segun la marca de la tareta. Digita 18
los ditimos 4 nimeros de la tareta v
el monto a cobrar.
iLa transaccion es aprobada®? i
Si: Continda 19 Mo
Mo: Paso # 17

Si

Firma boucher de |la transaccidn con
su respectiva copia. _"

Entrega la copia al cliente junto con
la tarjeta de crédito o debito.

Adjunta el boucher original firmado al
fisico. Continua paso # 25.

ok

Hecibe el pago en efectivo.
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Descripcidn Recepcionista Huésped
s

Entrega el cambio si es necesario.
24

Rompe el voucher de plancha firmado @

en el check in frente al cliente por h 4 @

seguridad . 25

Consulta al huésped como estuvo su
estadia.

el hotel v otros cargos, ademas del
medio por el gque se realizd el pago.

Ingresa al sistema el monto total r
pagado por concepto de estancia en i 27 ?

Imprime la factura de cancelacidn de 58
hospedaje v extras.
L. ) ) .
Entrega la original al cliente y la copia >0
la agrega al fisico.
.
Dlespide cordialmente al cliente. 30

Almacena los documentos en el lugar b
correspondiente para luego pasar al 23'1

area de contabilidad.

b
Fin del dimient { )
in del procedimiento Ein
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k. Anexos

4+ Mddulo Recepcion

Archivo  Editar Recepcidn Caja  AmadeLlawes Reportes Cierre Disrio  Yenbanas  Acerca de

<) : V75 Montafia de B 1 Be @f ¢
DQ [ fonires -8

FRRs R e 8%, 2 e
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s+ Mddulo Recepcidn

fArchiva  Editar Recepcidn Caja Amadelaves Reportes Cierre Diavio Ventanas Acerca de

a0 ge

IE IMDntai‘l.a e Fuego

R L R Y YR Y

s Check Out - |3] |
Foom [ M] Huésped I Reserva [l salida | Entrada | j
DABRED MICHAEL R038184 1308710 | 300710
| o ESCOBAR MANLEL Fo39388 0RAOBN0 | 0740
| Jo BOLARI0S TITD JESUS RO40012 02080 | 01080
| o7 SANCHES CASTILL FANNY RO39%5 /0810 | 0108410
|| o ABENDAMID VARGAS RAFAEL R40002 0RA0BN0 | /07410
| s SANCHES CASTILL FANNY RO3%5 020810 | 010810
| |00 AZ1J0L4 GUILLERMD FL039%55 0RA0BN0 | /07410
|| CELMO FLENTES R040055 02080 | 01080
| o v LERVIE MAREN W14 /0810 | 01080
|| v | LERVIK MAREN WKI0115 02080 | 01080
| o v JFb ADRINA F039855 /0810 | 107410
| |0 v FRANCISCO JavIR WKT0N1E /080 | 01080 e
|3 v MARTIN EMILIO w113 /0810 | 010810 =
EMTEE: Folios | Ampliar Estadia | bgenca |4‘?1 : ORBITZ WORLDWIDE [™ Mird Bar
FL]AVQS cajas seg,
Llamadas [nter
O GARANTIA.. (170710 01:34:53) j Dttt
I™ Lavanderia
H I Pagios de Piscina
1 STANDARD DOBLE+#+CLIENTES DE OREITZ*+COBRAR 4 TARTETA ADTUNTA AL CHECK OUT j
TIME**BRINDAR AMENIDADES-2 MASAJES DE ESPALDA ¥ UHA CENA DE CORTESIA PARS AMBAS
PERSONAS X UNA NOCHE**AUT, LUIS ANDEES**

14 Inicio

4 Madulo Re

Monalith

%) Tours and Trasfe. . 1% Dibujo - Paint ‘-L_El Documental - Micr...
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s+ Modulo Recepcidn

HEE

Mrchivo Editar Recepcidn Caja Amadellaves Reportes CierreDiatio Ventanas Acercade

@ 0 t e;' IEIMoniaﬁadeFuego

el g PERL B 0% P 20

¢ Check-Out de Habitacidn

Foom: |uu4 Reservacisn: |R-038184 Huésped: |DABREO MICHAEL

Taifa: 425 MNJ‘NG;IZJ‘DJ’D D Tanifa | Ohgerr: INOGARANTIA...(I?J’D?HD01:34:53)

[

ES: I3DJ’D?J’10 - 130810

Agem:ia:lil?l {ORBITZ WORLDWIDE

CaC: |N0

I j ICobro Individnal [” Factura en Moneda Extranjera
" . Dihitos: 130,387.90 . g
[ EXTRAS eoes I g SALDO.M
Créditos: 0.00 Dislares § 2510
I tos:
Cis: |ORBITZ WORLDWIDE L 000 Colomas C | 13038730
0 Codgo | Transaciin [ Documente | Déin | Cibdty o[ Aeeesonos
IR HOSPEDAJE 004 4362990 | [ MiriBar
ROl HOSPEDAIE (04 4362330 0l Fil&m Ca]?s:eg'
lamadas Inter.
Rl HOSFEDAIE (04 4362930 01 [ Liemads N,
[ Lavanderia
| Pafins de Piseima
v Detalle de Artimalas
1 | 4 AheesiCaal, | Eventes
F3: Estado Cuenta | F4: Imprimir Factora F?: hphear Pagos F3: Cierre de Cuenta | Traspaso entre Folios Impuestos
F5: Amlar Transaceion | FA: Agegar Transaceion | F9: dgvegar Muevo Folio | F11: Modifiear Folio F12: Bomar Falio Salr

||

15 Inicio

o Modulo Rec

i Dibujo - Paint T Documento? - Mict...
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s Modulo Recepcidn !H

drchivo  Edtar Receprifn Cajs Amade Uaves Reportes Cierre Diario  Yentanas Acerca de

QOBQ IWIMoniaﬁadeFuego jg‘hgsgrgp%gﬁ@f%i@%m‘ﬁ

s+ Check-Out de Habitacion

Room: |004 Reservaciin: |R-038134 Hudsped: |DAEREO MICHAEL

Tuif| 25 mm;lm D Tarifa | Obsepv: |10 GARANTLA (1710710 01345

ES: [30700 - 1308110 Agencia{i71.OFEITZ WORLDWIDE Cxt: [0

I j ICobro Individual [™ Factura en Moneds Extranjers

(CMASTER Débits: 2§57 SALDO - ImpFilo |
Créditos: 0.0 Diclares § 4185
G | Tigustos: 000 CobmsC 5D

Tiodtn i Aecesarios

D) Corin, o TIASEION. .o e DOEHTEE, . [1hitn. I

BER ALIMENTOS REQ219 2T || MiniBae

[ Llaves cajas sog.
[~ Llarmadas Inter.
[ Llarmads N,
[ Lavanderia

[ Pafins de Piscina

v Dietalle de drtimalos
1 _’lJ AeesiCual, | Eventos

F3: Estadn Cuenta F4: Imprrnr Fartura F7: Aplicar Pagos Fa: Cieme de Cuenta | Traspaso entre Falins Impruestos

F5: Amlar Trarsaceidn | F&: dgregar Transaceidn | F9: Agregar Muevo Folio | F11: Modificar Folin F12: Borrar Folio Salir

[/

15 Inicio Médulo i C at Monalith ) Tours and Transfe... | 1 Dbujo - Paint T) Dacumentat - Mie,., w0
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» Mddulo Recepcicn

frchivo Editar Receprion Caja AmadeLlaves Reportes CierreDiario Ventanas Acerca de
G0 §@ [T fummams el g PP 2 0 0% P2 h o
. Cancelacidn de Folio !EE

Diéhitns: I 2183673 Saldo § I A1 65 HNﬁmem Taxjeta:|4514030005480559
: Detalle |
Créditos: I 00 Pago Tarjeta de Crédito - [ e A 0 ——

Descripoir

B RO 151473000 5420563 [] Moneds & iz

Venee i [ i |
Monto: 5673 4145

21,6573
,
o

F2: Comt.  |F3: Amex Fi: Visa F5: Master | F&: CxC F1: Ajuste  |FB:Prepago ™ DevCash | L1 nfer.

SALDO: ¢ 21‘65673 F12: PROCESAR | Cancelar | b

v Dietalle de rtimilos
1 | | _’lJ Bees/Cual | Eventos

F3: Estado Cuenta | Fi4: Imprimir Factora ‘ F7: hplirar Pagos F5: Corve do Cuerta | Traspaso entre Folios Trnpusstos

F: Amlar Transaceitn

F&: dgregar Tramsaccidn | F9: Agyezar Nuevo Folio | F11: Modifiear Folio F12: Borrar Folio Salir

| ]

14 Inicio i tis i ’) Taurs and Trangfers ... | T Dacumentol - M
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+ Mddulo Recepcidn

frchivo  Editar Recepcion Caja Amadellaves Reportes CierreDiario Ventanas Acercade
3O P@ [ fumnans Amel aFERL B 0GP 2 I

+ Cancelacidn de Folio HEH

Diéhitas: 2165673 Saldn § 41 45 || bhmera Taljeta:|4514030005480569
Detalle
Créditos: 0.00 Sa]dnCI 165673 Mes:l 0 Ao 0 —l
Codigo | Descripcidn || Monto H Dacurment || Wence ||\r1|\ Moneda || i Fxteanjers
0.0a 1) |
000 L + ImpFolin |
0.oo 1 4165
0.0a 1)
0o I 21,658.73
0.0oo L) -
q | v
a5 seg,
F2: Cont.  |F3: Amex F4: Visa F5: Master | F&: CxlC F7: dmste  |F8: Prepago [ DevCash | 711 nter,
Aac.
i
SALDO: I (€ 21,656.73 FI2: PROCESAR | Cancelar | e

. Detalle de drtirulos
‘l _’lJ AeesiCual, | Eventos

F3: Estado Cuenta F4: Tmprmmr Factura | F7: &plicar Pagos Fi: Cierre de Cuenta | Traspaso entre Falios TImpuestas

F5: Amilar Transaceidn | F8: Agvezar Tramsaccidn | F9: hgvezar Muevo Folin | F11: Modifiear Folio F12: Borrar Folia Salir

—

[
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Contenido
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O N 1= (o 1 PP 139
Elaborado por: Fecha: Eirma:

Revisado por: Fecha: Firma:

Aprobado por: Fecha: Firma:

a. Introduccion

La venta de Tours esta definida como una actividad o servicio complementario en

la actividad hotelera, la venta de “tours” (comunmente llamada) o venta de
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excursiones, vienen a dar una opcién mas al cliente para sentirse mas relajado y

cémodo.

b. Alcance

Este procedimiento involucra la Unidad de Recepcion de la empresa; se aplica

todas las veces que los clientes soliciten realizar una actividad en especifico.

c. Objetivo

Determinar el procedimiento de venta de tours para el Area de Recepcion, del

Hotel Montafa de Fuego.

d. Conceptos

v/ Bitacora: Documento donde se registran todos los tours a realizar por dia,

para que los guias se informen. (Fuente: Hotel Montafia de Fuego).

v' Already have a use: Si tiene un usuario para ingresar para ingresar a la

pagina de venta de tours. (Fuente: Hotel Montafia de Fuego).
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e. Politicas o normas de operacién

v Al cliente se le debe de informar de cada detalle del Tour a realizar. La

informacion que se le brinde al turista debe ser veridica, puesto que se

puede jugar el prestigio de la empresa.

v El cliente debe de recibir la copia original del voucher del tour, con el fin de

evitar problemas con los guias encargados del tour.

v' Las facturas que son cargadas a la habitacion deben ir siempre firmadas

por el huésped con su respectivo nimero de habitacion.

f. Documentos utilizados en el proceso

v Voucher

v/ Sistema de facturacién pagina web: www.montanatourscr.com (Ver anexo).

g. Involucrados

v Cliente

v' Recepcionista

h. Responsable (s)

v' Recepcionista
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i. Descripcion general del procedimiento

Este procedimiento comienza en el proceso de registro de check In del cliente, en
donde ademas de la recepcién del cliente, se le puede informar al cliente de las

actividades que se realizan.

Cuando el cliente se encuentra interesado en realizar una determinada actividad,
la informacidn que se brinde es muy importante para alentar al cliente a comprar el

servicio.

Se procede a facturar el servicio, se ingresa al sistema Monolith de recepcion,
luego se abre una opcidn que dice cuentas por cobrar, ahi es donde la
recepcionista ingresa todos los datos, tanto de la persona que solicita la actividad
a realizar como todos los detalles de la esta, una vez finalizado se debe de
solicitar al cliente la firma en la factura y agregarle el numero de habitacién del
cliente; se le hace entrega al cliente del voucher original especificandole que lo

debe guardar para que se la presente al guia una vez que vaya a realizar el tour.

Luego el recepcionista debe consultarle al cliente si tiene alguna duda y después

se procede a despedir al cliente.

Se debe escribir la informacién del tour que se vendid en la bitacora de tours,
donde se especifica el nimero de personas, el nimero de cuarto, el nUmero de
voucher, la hora a realizar el tour y la identificacion de la persona que realizo la

venta del tour.
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j.

Luego el recepcionista debe ingresar a la pagina web: www.montanatourscr.com,

de ahi ingresa a la opcion que dice: Already have u User, donde debe ingresar el

nombre y la clave, el cual los conlleva a una pagina para poder ingresar toda la

informacion referente a la venta del tours (el nimero de la habitacion del cliente, la

cantidad de personas que lo van a llevar a cabo, el nombre del tours y el del

recepcionista que realiz6 la venta), una vez finalizado de llenar todos los datos se

da aceptar.

Para finalizar se adjunta la copia del voucher con la Tarjeta de Registro de la

reservacion y se procede a guardar en el folder donde esta la informacion del

cliente.

Detalle del procedimiento

Paso # Descripcién Responsable
kkk Inicio del procedimiento kkkk

1 Saluda al cliente. Recepcionista

2 Consulta informacién de Tours. Cliente
Consulta al cliente ¢Esta interesado en algun

3 tour en especifico? Recepcionista
Si: Continua
No: paso #6
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4 Menciona tour deseado. Cliente

Brinda al cliente la descripcion de articulos

5 recomendables que debe llevar. Continua| Recepcionista
paso # 9
6 Solicita informacion sobre los diferentes tours Cliente

Brinda informacion detallada de cada tours y

. . Recepcionista
Su respectivo precio.

¢, Decide hacer la reservacion de algun tours?
8 Si: Continua Cliente
No: Termina

¢, Consulta si hay espacio para el servicio del
tour deseado? I
9 o Recepcionista

No: Finaliza

Si: Continua

Ingresa en el sistema Monolith de recepcion,
10 los siguientes datos: nombre del cliente, Recepcionista
descripcion de la actividad, y monto a pagar.

Imprime el voucher de la actividad

11 .
correspondiente.

Recepcionista

Solicita al cliente firmar el comprobante de
12 compra y colocar el nimero de habitacion si| Recepcionista
es huésped del hotel.

13 Firma la factura con su respectiva copia. Cliente
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Entrega la factura original al cliente y se le
especifica que debe guardarla para que se la .

14 P a . ¢ P d . Recepcionista
presente al guia una vez que vaya a realizar el
tour.

15 Despide al cliente. Recepcionista
Escribe la informacion del tours que se vendié
en la bitacora de tours (nUmero de personas, de

16 cuarto, de voucher, hora del tour y la| Recepcionista
identificacion de la persona que realizo la venta
del tour).
Ingresa a la pagina web:
www.montanatourscr.com, e ingresa en el .

17 . Recepcionista
sistema todos los datos referentes a la venta del
tours.
Adjunta la copia del voucher con la Tarjeta de -

18 ) . Recepcionista
Registro de la reservacion

kkk Fin del procedimiento. kkkk
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k. Diagrama de Flujo
Descripcidn Flecepcionista Cliente

Inicio del procedimiento.

|: Inicio l

Saluda al cliente.

Consulta informacidn de Tours. 2
Consulta al cliente jEsta interesado
en algun tour o en especifico? Mo
Si: Continua G‘
MNo:- paso #6 Si
[
Menciona tour deseado. a
|

Brinda al cliente la descripcion de 4'
articulos recomendables gue debe 5 .>®
llevar. Continua paso # 9 |
Solicita informacion sobre los J' ‘_®
diferentes tours. G5
|

¥

Brinda informacidn detallada de cada K

tours v su respectivo precio.
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Descripcian Recepcionista

£ Decide hacer la reservacion de algun
tours?

Si: Continua

Mo: Termina

;Consulta s1 hay espacio para el
senvicio del tour deseado?

Mo: Finaliza

5i: Continua

Ingresa en el sistema Monolith de
recepcion, los siguientes datos:
nombre del cliente, descripcidn de la
actividad, v monto a pagar.

Imprime el wvoucher de la actmdad 11
correspondiente.
Solicita al cliente  firmar el v
comprobante de compra y colocar el

] Y : . 12
numero de habitacion si es huesped

del hotel.

Firma la factura con su respectiva

- X
copia.

Entrega la factura original al cliente y
se le especifica que debe guardarla 14

para gue se la presente al guia una
vez que vaya a realizar el tour.
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Descnpcion Hecepcionista Cliente

Despide al cliente.

15

Escribe la informacion del tours que
se vendid en la bitacora de tours
{(numero de personas, de cuarto, de
voucher, hora del tour vy la
identificacion de la persona que
realizo la venta del tour).

Ingresa a la pagina web:
www._montanatourscr.com, e ingresa
en el sistema todos los datos
referentes a la venta del tours.

Adjunta la copia del voucher con la
Tarjeta de Hegistro de la reservacion

Fin del procedimiento.

Fin
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Book on line & Save
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) Tours and Transfers Booking System - Mozilla Firefox BEE
drchivo  Edtar Ve Historial Marcadores Herramiertas  Avuda
@ - C {a @ | |1] hetpsfimentanatourscr.comjreservasfedt_entry.php PRl J
2] Més vistados 4% Windows Media £ Hotmall gratuita | ] Persanalizar vinculos &7 Windows || || Maimontana tours
Y\ LaBibliz Maten ::: El nusvo testamento | | | ] Tours and Transfers Booking Sys... B | £ Catrar sesién @ | + B
[
Our services

Request for Tour or Transfers

Tours
FORTUNA
MANUEL ANTONIO
s GUANACASTE
Contact Us

Name: |

Full
Description:

s 24 2] [ug =] [2010 2] stowcaonr |
Time: 98 +| 00 +
Pick Up: | j [
Drop: | j
Arez: [ToURs

Items

: |Arena| Hanging Bridges j
Adults: ,1_

children: ’D_
infants: [g |

Terminado

&/ Inicio| | @& Tours and Tr... & Windows Live,..| & Fabio: conver... | # Msdulo Recep. .. | # ¢ x cabrar #... ‘ O] Bandejade e, ||« R0 GEA® 10:57 am,
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¥) Tours and Transfers Booking System - Mozilla Firefox

-|8]x
frchivo  Editar  Ver Historial  Marcadores  Herramientas  Ayuda

@ - c A & ||j http:fmontanatourscr, comreservas/edit_entry.php

@ Mas visitados ] Windows Media f’ Hatmail gratuito |j Personalizar vinculos n"' ‘Windows

W

|| Mailmontana taurs

% LaBiblia Mateo ::: El nusva testamento | ﬂ Tours and Transfers Booking Sys... (| £7 Cerrar sesitn

Adults: |1

children: ’0_
infants: ’[]_

Choose Zone |1 ~
(12-3): m

Chooserack |pate1-7 | “Transfers
rate: ooking only

Choose @ Pre-Pay
payment ¢ Credit

method:
CardType: |Chooseacard. -
Card | No hyphens-
Number: spaces.
Card name; | Exactly as it
appears in
card.

Expiration | ponth | |vear -

date:

Check

Terminado

#'Inicio| | @ Tours and... & windows L...| & Fabio: con... | M wadulo Re... ‘ # Cx cobrar... ‘ 0] Bandejad... | B Document. .

« 30N 1058 am,
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a. Introduccion

El procedimiento de creacion de llaves, esta basado en una serie de pasos que
realiza el encargado del proceso, los cuales se elaboran con la intencién de que el
huésped durante su estadia cuente con una llave de facil manejo para su

habitacion.
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La cual es disefiada exclusivamente para €l durante el periodo de dias que se

hospede en el Hotel Montaiia de Fuego.

b. Objetivo

Describir el proceso de creacion de llaves, para obtener una herramienta eficiente

gue facilita la aplicacion en el area de recepcion.

c. Alcance

Este procedimiento involucra la Unidad de Recepcidén de la empresa; se aplica

todas las veces que se los clientes realizan el check in.

d. Politicas o normas de operacion

v Si al cliente se le descodifica la llave, antes de codificarla se debe consultar
si otras personas tienen llaves de la misma habitacion, para que a la hora
de llegar al paso # 8 del procedimiento en vez de seleccionar el 1 se
selecciona el 0, para crear una copia de las tarjetas y asi no se

descodifiquen las demas, de lo contrario ninguna abriria.

v' Informar al cliente como debe manipular la tarjeta para que no se le

descodifique.
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e. Documentos utilizados en el proceso

v' Sistema Kaba.

f. Involucrados
v' Recepcionista.

v" Huésped.

g. Responsable(s)

v" Recepcionista.

h. Descripcion general del procedimiento

El proceso de creacién de llaves del Hotel Montafia de Fuego, se inicia cuando el
huésped realiza el check in, se le debe de facilitar una (s) llave (s) de la habitacion
asignada, se le debe consultar cuantas llaves desea poseer de la habitacion; el
recepcionista procede a crearlas en el sistema Kaba y para finalizar el

procedimiento se le entregan las llaves al huésped al final del check in.
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i. Detalle del procedimiento

Paso # Descripcién Responsable
HHK Inicio del procedimiento el

Consulta al cliente cuantas llaves de la L

1 . ) Recepcionista
habitacion requiere.
Responde la cantidad de llaves que considera .

2 e Cliente
indispensables.
Pasa la tarjeta de autorizacion para desbloquear L

3 . g " Recepcionista
y presiona “Enter.
Ingresa al menu principal y digita 1 para iniciar L

4 g ., P . pal y dig . P h ,| Recepcionista
la creacion de la tarjeta y luego presiona “Enter.
Selecciona nuevamente la opcion 1 (huésped L

5 . ) , P ( ped) y Recepcionista
presiona “Enter.
Digita el nUmero de la habitacion del cliente y -

6 o ] Recepcionista
presiona “Enter.
Elige la opcidn nimero 1 para crear una tarjeta L

7 g P . “ ” P J Recepcionista
nueva Yy presiona “Enter.
Digita la cantidad de noches que se hospedara -

8 . . y ” Recepcionista
el cliente y presiona “Enter.
Digita el numero de llaves (tarjetas) que solicita L

9 g_ . ) (,, J ) d Recepcionista
el cliente y presiona “Enter.
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10 Desliza cada una _d_e las tarjetas por la maquina Recepcionista
para que se recodifiquen.
11 Entrega la(s) llave(s) al huésped. Recepcionista
12 Recibe la(s) llave(s) de la habitacion. Huésped
Fkkkk Fin del procedimiento. kkkk
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j. Diagrama de flujo
Descripcidn Recepcionista Huésped
Inicio del procedimiento.

Consulta al cliente cuantas llaves de

la habitacion reguiere.

Fesponde la cantidad de llaves que

considera indispensables.

Fasa la tarjeta de autorizacion para 3
desbloguear v presiona “Enter.”

Ingresa al mend principal v digita 1 ¥
para iniciar la creacidn de la tarjeta vy 4
luego presiona “Enter.”

. .. k4
Selecciona nuevamente la opcion 1
(huésped) v presiona “Enter.” =

.. . . . k4
Digita el ndmero de la habitacion del
cliente v presiona “Enter.” &
) . . 7
Elige la opcion nimero 1 para crear

una tarjeta nueva v presiona “Enter.”
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Descripcion Hecepcionista Huésped

Digita la cantidad de noches gue se

hospedara el cliente v presiona
“Enter.” 2
Digita el ndmero de llaves (tarjetas) ¥
que solicita el cliente v presiona 9
“Enter.®

. . Y
Desliza cada una de las tarjetas por 10
la magquina para que se recodifiquen.

k4

Entrega la(s) llave(s) al huésped. 11
Fecibe la(s) llave(s) de la habitacion. 12
Fin del procedimiento. Fin
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a. Introduccion

Este procedimiento basicamente tiene el mismo fin que las reservaciones de
agencia, con la diferencia que este intermediario desaparece del proceso, y es el
cliente el que directamente a realiza la reservacion.
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Este es uno de los procesos mas comunes que se presentan a diario en el hotel,
personas que se enteran del mismo y realizan una llamada telefonica, el envio de
un fax o correo electronico, para consultar acerca de las facilidades que brinda el

hotel y sus tarifas.

b. Objetivo

Describir el procedimiento que realiza para la atencion de la reserva de un cliente
directo, desde brindarles la informacién hasta indicarles los procesos para efectuar

la reservacion.

c. Alcance

Este procedimiento involucra la Unidad de Reservacion de la empresa; y se aplica

todas las veces que un cliente directo realice una reservacion.

d. Conceptos
v" Fit’s: Reservaciones individuales.

v' Cutt-off: Fecha de corte. Tiempo maximo para modificar o cancelar una

reservacion sin que se le penalice.
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v' Reservacion Tentativa: Reservas que sean solicitadas sin ofrecer ninguna
seguridad para llevarlas a cabo. Generalmente se trata de proyectos que

estan sujetos a cambios o cancelaciones.

v Reservacion Garantizada: Reservaciones contactadas a través de una
agencia de viajes, linea aérea, asesoria de grupos, convenciones o clientes
directos, que estan garantizadas por medio de un cupén, orden de cambio

0 autorizacién de la tarjeta.

e. Politicas o normas de operacion
v' Responder el teléfono antes del tercer timbre.
v' Saludo claro y amable.
v' Si lallamada se coloca en hold, este no demora mas de 15 segundos.

v" No se pueden realizar sobreventas, es decir si la capacidad del hotel esta al

maximo, no se pueden vender méas habitaciones.

v Manejo de tarifas adecuadamente asi como paquetes, ofertas vigentes y

otros.

v Toda llamada telefénica deberda ser atendida con voz amable, de la
siguiente manera: “reservaciones hotel Montafia de fuego y el nombre de la

persona que atiende”.
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v' Cuando las reservaciones pasan a ser confirmadas o estan confirmadas
desde su inicio con garantia: voucher, prepago, u otro, se archivaran en el

Archivo de Reservas Confirmadas o Garantizadas.

v' A la hora de ingresar una reservacion se debe ingresar la fecha de cut-off
correspondiente en la parte de las observaciones de la ficha de reservacion,

sin excepcion.

v La fecha de “cut-off” que se indique debera de ser en dias habiles (de lunes
a viernes). Cualquier fecha que caiga en fin de semana se pasara para el

dia habil mas cercano.
v' La fecha de cut-off seréa de:

FIT’s:

e 22 dias en temporada alta.

e 15 dias en temporada verde.
Grupos:

e 2 meses en temporada alta, para primer pago. 1 mes para el segundo pago.

e 1 mes en temporada verde, para primer pago. 15 dias para el segundo
pago.

v' El seguimiento que se dard a las reservaciones no confirmadas, se
realizara de acuerdo a la proximidad con respecto a la fecha de cut-off. Este
archivo debera de ser manejado y actualizado de forma diaria de acuerdo a
las fechas de cut-off de las reservaciones.
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Para lo anterior, se debera enviar un fax o mail a los clientes directos para
darles a conocer que el cut-off esta vencido y que el pago o el voucher de
garantia debe ser enviado tan pronto sea posible. Los Unicos clientes
directos a los cuales se les llama son a los que pagaran por medio de

depasito.

v' Los cargos a las tarjetas deben hacerse 22 dias antes de la entrada del
cliente y ni un dia menos, ya que si la tarjeta se nos presenta como
denegada debemos inmediatamente darle a conocer al cliente para que
proceda a enviar otra garantia para poder mantenerle la reservacion. Se
debe notificar esto con mucho tacto, para evitar malentendidos por parte del

cliente.

v' La reservacion que se inicia por teléfono, el encargado de reservas debe
solicitar el niumero de fax o la direccion de correo electronico para enviarle

el formulario de autorizacion de tarjeta de crédito.

v' Toda reservacion de cliente directo debe estar garantizada por el formulario
de autorizacion de crédito debidamente firmado. (Ver anexo)

v' Se debe responder la reserva tan pronto como sea posible, procurando no

pasar el plazo de 24 horas.

Las reservaciones no garantizadas estan confirmadas hasta las 6.00pm del
dia de llegada, el hotel retiene el derecho de cancelar, sin reclamo, a
menos que las mismas estén garantizadas. Las reservaciones que no se
presenten al hotel, previamente garantizadas se les cargara la primera

noche como penalidad.
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f.

v' Toda cotizacién debe archivarse en su ampo correspondiente y cuando
este sea confirmado como reserva debe trasladarse a sus respectivos

archivos.

v' Las reservaciones son garantizadas como sigue: enviando una copia de
tarjeta de crédito de ambos lados, con una nota firmada por el cliente
indicando que la misma garantiza y/o cubre los gastos de dicha reservacion
o llenando el formulario de tarjetas de crédito que el hotel mande via fax,

gue tiene como objetivo poder verificar la tarjeta para poder garantizarla.

v En caso de depodsito bancario, para garantizar la reservacion este se
realizara solo en las cuentas autorizadas por el hotel, y servirda como un
prepago de servicios de hospedaje. Se le pedira al cliente que envié la
colilla del banco via fax, y se procedera a verificar que el dato sea real, una
vez que el departamento de crédito verifique que el depdsito del dinero por
concepto de prepago o pago total anticipado esta en las cuentas se
procede a confirmar la reservacibn como garantizada via fax o correo

electrénico.

Documentos utilizados en el proceso
v' Sistema de computo Monolith Reservas (Ver anexo)

v" Formulario de autorizacion de tarjeta de crédito (Ver anexo).
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g. Involucrados
v Cliente Directo

v' Encargado de Reservaciones

h. Responsable (s)

v' Encargado de Reservaciones

i. Descripcion general del procedimiento

El cliente realiza directamente la reservacién ya sea por medio de una llamada
telefonica, el envio de un fax o correo electrénico, para solicitar informacion

general del hotel.

El encargado de reservaciones solicita un ndamero de fax, numero de telefono, y
correo electronico para enviarle el formulario de autorizacion de la tarjeta, para
gue el cliente realice la confirmacion de la respectiva reservacién por medio de la
firma en formulario de autorizacién de tarjeta de crédito, con lo cual la reservacion

gueda confirmada y quedaria a la espera del arribo del cliente al hotel.

Cuando el encargado de reservacion recibe la autorizacion de la tarjeta procede a
ingresar los datos del cliente y la informacion referente a la reservacion para

incluirlos en el sistema de computo Monolith y por ende realizar la reservacion.
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j. Detalle del procedimiento

Paso #

Descripcion

Responsable

Kkkkk

Inicio del procedimiento.

*kkkk

Solicita una reservacion mediante una llamada
al hotel, envio de un fax o correo electrénico.

Cliente Directo

¢ Realiza la reservacion mediante una llamada
telefénica?

Si: Continua

No: Paso # 14

Encargado de
Reservaciones

Atencién de llamada telefonica segun la politica
establecida en el hotel; (reservaciones, buenas
(os) dias- tardes -noches y el nombre de la
persona que atiende)

Encargado de
Reservaciones

Solicita informacién de los servicios, precios y
disponibilidad.

Cliente Directo

Brinda al cliente la informacion que este le
solicita.

Encargado de
Reservaciones

Solicita al cliente informacién (fecha deseada,
cantidad de personas Yy tipo de habitacion) para
verificar disponibilidad en el sistema.

Encargado de
reservaciones
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7 Brinda la informacion solicitada. Cliente Directo
8 Consulta las fechas en las cuales desea|Encargado de
realizar la reservacion. Reservaciones
¢Existe  disponibilidad para las fechas
solicitadas? Encargado de
9 . .
No: Continua Reservaciones
Si: paso #12
. o Encargado de
10 Ofrece otras fechas y tipos de habitaciones. g .
Reservaciones
¢.Desea realizar la reservacion?
. . Encargado de
11 Si: Continua .
. Reservaciones
No: Termina
Solicita informacion al cliente (nombre
12 completo, teléfono, fax, correo electronico), | Encargado de
para enviar la autorizacion de la tarjeta y la| Reservaciones
confirmacion de la reservacion.
Da los datos al encargado de reservaciones. | . .
13 . g Cliente Directo
Continua con el paso # 17
Recibe la solicitud de la reservacion mediante
. . Encargado de
14 correo o fax y revisa en el sistema (ESEIVACIONeS
disponibilidad de los dias solicitados.
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15

¢,Cuenta con disponibilidad para los dias
solicitados?
Si: Paso # 17

No: Continua

Encargado de
reservaciones

16

Envia correo o fax informando al cliente la no
disponibilidad, y el ofrecimiento de reservar
para otra fecha.

Encargado de
reservaciones

17

Envia al cliente el formulario de autorizaciéon de
tarjeta de crédito y solicita la confirmacion de la
reservacion, mediante el llenado y firmado.

Encargado de
reservaciones

18

Recibe el formulario de autorizacion de tarjeta
de crédito, lo completa, firma y envia.

Cliente Directo

19

Recibe el formulario y revisa que todo este
correctamente, segun lo establecido con el
cliente.

Encargado de
Reservaciones

20

Realiza la reservacion en el sistema de
computo Monolith Reservas; Reservaciones—
Creacion de reservaciones-Ingresa datos de la
reservacion y sus respectivas observaciones.

Encargado de
Reservaciones

21

Verifica los datos que fueron introducidos al
sistema.

Encargado de
Reservaciones

159




o

Manual de Procedimientos MONTANA DE FUEGQO

HOTEL & SPA

@

MONTANA DE FUEGO

Procedimiento # 05:

hoThe. s B Reservaciones Clientes Directos
Pagina: Version: N° de reformas o | Cddigo:
11 de 20 1 sustituciones: 0 PC.RCD.005

Encargado de

22 Imprime la reservacion. .
Reservaciones

Coloca el sello de confirmacion en la hoja de
23 reservacion y el nombre de la persona que la
efectla.

Encargado de
Reservaciones

Envia via fax o correo electrénico la
24 confirmacion de la reservacién al cliente
correspondiente.

Encargado de
Reservaciones

25 Recibe la confirmacién de la reservacion. Cliente Directo

Archiva la peticion de reservacion junto con su
26 respectiva hoja de reservacion en el mes y dia
correspondiente.

Encargado de
Reservaciones

dkkick Fin del Procedimiento .
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k. Diagramade Flujo

Encargado de
Reservaciones

Inicio del procedimiento. Inicio

Solicita una reservacion mediante una *
llamada al hotel, envio de un fax o 1
correo electrénico.

Descripcidn Cliente Directo

FRealiza la resernvacidn mediante una

. ]
llamada telefanica? D
Si: Continua

Mo: Paso # 14 Si
Atencion de llamada telefanica segun * !
la politica establecida en el hotel;

(reservaciones, buenas (os) dias- 3

tardes -noches v el nombre de la |
persona que atiende)

Solicita informacidgn de los semvicios,
precios v disponibilidad.

__p..‘__

Brinda al cliente la informacidon que s
este le solicita.

Solicita al cliente informacidn (fecha r
deseada, cantidad de personas vy tipo I

de habitacidn) para verificar
disponibilidad en el sistema.

Brinda la informacion solicitada.
*
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Encargado de

Descripcion Cliente Directo

Reservaciones

Consulta las fechas en las cuales '

desea realizar la reservacion. 3
———— T
iExiste disponibilidad para las fechas _
solicitadas? =1
S5i: paso #12 '
Mo: Continua Mo
Mrece otras fechas v tipos de *

. . 10
habitaciones.
;iDesea realizar la reservacion? ¥
Si: Continua Mo —
Ma: Termina 1 Fin

Si

Solicita informacion al cliente (nombre @
completo, teléfono, fax, correo L4 |
electranico), para enviar la 12
autorizacion de la tarjeta v la
confirmacidn de la resernvacion.
Da los datos al encargado de ¥

reservaciones. Continua con el paso # 13 ——b@
17

Recibe la solicitud de reservacion ¥ @

mediante correo o fax vy revisa en el 14

sistema disponibilidad de Ilos dias
solicitados.
2
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Encargado de
Reservaciones

,g,j::uent:s_l con disponibilidad para los
dias solicitados?

S5i: Paso # 17

Mo: Continua Si 6
Mo

Envia correc o fax informando al -
cliente la no disponibilidad, v el
ofrecimiento de resemnar para otra
fecha.

Envia al cliente el formularic de 4_®
autorizacion de tarjeta de crédito vy

solicita la confirmacién  de  la ¥ 4—@
reservacion, mediante el llenado vy 17
firmado.

Descripcian Cliente Directo

Recibe el formulario de autorizacion

de tarjeta de credito, lo completa,

firma v envia.

Hecibe el formulario v revisa que todo 11'
este correctamente, segun fa] 19
establecido con el cliente.

Realiza la reservacion en el sistema

de computo Monolith Resemas;
Feservaciones-Creacidn de u
reservaciones-lngresa datos de la

reservacion v sus respectivas
ocbservaciones.

Werifica los datos que  fueron

introcducidos al sistema.
3
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Encargado de

Descripcion : Cliente Directo
Heservaciones

Imprime la reservacion.

22

I

Coloca el sello de confirmacidan en la
hoja de reservacion v el nombre de la 23

persona que la efectia.

Envia wia fax o correo electronico la *
confirmacion de la reservacion al 24
cliente correspondiente.

Recibe la confirmacion de la
reservacion.

Archiva la peticion de reservacion

junto con su respectiva hoja de 26
reservacion en el mes y dia

correspondiente.

Fin del Procedimiento Fin

164



Manual de Procedimientos

@

MONTANA DE FUEGQO

HOTEL & SPA

@

MONTANA DE

FUEGO

HOTEL & SPA

Procedimiento # 05:
Reservaciones Clientes Directos

Pagina:
16 de 20

Version:

1

N° de

sustituciones: 0

reformas o | Codigo:

PC.RCD.005

Anexo

Archive Editar Reservaciones  Movimientos de Hospedaje  Reportes  Servicios Adicionales  Ventanas  Acerca de

a0 pe

IIC

II\-Iunta.Ea g2 Fusso

gl

IS = fhiae OO

B Vet defesenacion  (Sesenacion:ROS) Uil

Entrada: |1?.-'03.-'1u #Noches Sali: B FLimits Pr |
Tt | | - s nf | -
Tow [ | ] vt ]| =
Clients : I I [~ Atlotment I
Apellido; | Pa:ia:l I j HH;I I 7[ 8 @ e @
Noat: I o e TLkMI VS
Cidulz Agartado: 12345467
Cliznte Fraq: 3
Fuents: T EQI P9 0ILI2IE I
et j wadirn 15 1s{e 1900
Email Teléfono 2: NBHBWTB
Prof T MeNae[ Ao de Nz Fad
D | ] ~ Informacién Vigjero Fraguents —— __SD““ELF”"E s
Codiga Descripoicn Cantidad Precia + Vigjero F:I 113 4
i 0 000 AHD'I_I—L, 567891011
' 121314151617 18
- BNNNB MBS
- 2677 18 29 30
9 Hotas g F2 Pre-Pagos @ F4 Confirmac. Pags | )
M|l PE[ Upfl PP) Bruto Dsc || Monto || H&[ M| #NG) Foom Entrada Salida Nambre -
000 000 poo oo 0 A i L

S 75 Precios @76 Buep @ F7Datos P (WP hecwsorio (4, F9 Cualid. DFIL Ohser. [Wh LEspera W Copie Y FI2OK N Sali

165




@

Manual de Procedimientos MONTANA DE FUEGO

HOTEL & SPA

@

MONTANA DE FUEGQO

Procedimiento # 05:

e e B Reservaciones Clientes Directos
Pagina: Version: N° de reformas o | Cddigo:
17 de 20 1 sustituciones: 0 PC.RCD.005

Archive  Editar Reservaciones  Movimientos de Hospedaje  Reportes  Servicios Adicionales  Ventanas  Acerca de

20 48 F fewr I PELTIT T
I.Iﬂnlmu.aFLag{} j — 08 = ’ij ‘IE w I\{.\.p

[~ I REE

% Dendientes x LLegar (" In-Howse (~ Check- O | (" Cancledas " No-Show (" Canosladas Vo Garantia ‘ Todas |
| Mombre || LLegada || Salida || Reservaciin || Room || Tipo Habitacion || §+
LBRAMS MARC 220 AnZhn R-03956R DELUXE FAMILIAR

:I ABRAMS MARC 2320 ANZN0 R-039R6R DELUXE BUNGALDW

- BCHARYA 1871200 220 R-039285 DELUXE BUNGALDW

| ALCALDE JUAN CARLDS & CANTE 220810 240910 R-039887 STAHDARD

| ALEN STEPHEN 0sMA0  03MA0  R-039%E STaWDARD

- ALEXAMDER MARTHA & KENNETH 0s11A0  08MmA0  R-04m09 SUITE

- ALYIM WUMO & PAPE TERESA 19/0910 2140910 R-039023 STAMDARD

| ALVIS DEBEIE 1302141 18/0211 R399 JUNIOR SUITE

| ARGYLE STEVEN 0FmAn 1A R-03E34 STAHDARD

- ARNE ROEX & MOMIGUE KOUWENH 28/0310  30/0910  R-039787 STaWDARD

- BSTLEY DAVID & LIDIA 2871010 231010 R-038300 STAWDARD

- L CARATE AMADOR MOICA MARI 18/0810 2140810 R-040140 STAMDARD

|| AZCARATE AMADORMONICAMARI  18A0BA10° 210810 R-40140 STANDARD

| BALDUCCI TOMASSD 16/10A0 181010 R-039726 STAHDARD

- B4R REFAEL nA8A0 MO0 R0392H STaWDARD

- BARSON FAMILY 220 M2 R03R07 DELUKE FAMILIAR

- BARSON FAMILY 220 N0 R-03807 DELUXE FAMILIAR [
BEATE HEICH n2azAt 402 R-03999% DELURE BUNGALDW v

N M

|DESTING DE VIATES COSTARICAS & [HOSPEDATE |

I I Usua:iu:l Cambios

Reportes | Status emai | Var Ressrvacidn | Tmgeisnic cmmanl e

166



Manual de Procedimientos

@

MONTANA DE FUEGQO

HOTEL & SPA

@

MONTANA DE

FUEGO

HOTEL & SPA

Procedimiento # 05:
Reservaciones

Clientes Directos

Pagina:
18 de 20

Version:
1

N° de reformas o
sustituciones: 0

Caddigo:
PC.RCD.005

¥ Médulo Reservaciones

Archivo  Editar  Reservaciones  Movimientos de Hospedaje  Reportes  Servicios Adicionales  Wentanas  Acerca de

@03% fic

|Mmﬁa da Fuaso

B Ventana de Reservacidn

[#Reservarian : R-0407151 Usuarin:IC

s [oon o EeNdeObmadenGlbal

EFESS S ioe OO
|

i I

3

Cadign D

@ Notas g F2 Pre P

WPE Upll PPl Bruto
0.

all

S FS Precios QEL Fo Hue

167



o
Manual de Procedimientos MONTANA DE FUEGQO

HOTEL & SPA

o

MONTANA DE FUEGQO

Procedimiento # 05:

hoThe. s B Reservaciones Clientes Directos
Pagina: Version: N° de reformas o | Cddigo:
19 de 20 1 sustituciones: 0 PC.RCD.005

Jenifer Corea 2010

MONTANA DE FUEGCO  (506) 2 479-14-55/ 2479-12-40 para tramitar su
- B reservacion.

Consultas al teléfono (506) 2 479-12-20
Autorizacion de Tarjetade Crédito

Yo, autorizo por este medio al hotel
Montafia de Fuego, a cargar el monto de US$ ami tarjeta de
crédito tipo

VISA ( ) MASTER CARD ( ) AMEX ( ) DINERS ( ) Con el numero
, fecha de expedicion ,
Fecha de expiracion: y codigo de banco:

Por los siguientes servicios:

Hospedaje: fecha de entrada , fecha de salida
Correo electrénico , humero tel Numero
fax

Tipo Cantidad | Niumero Personas | Noches | Aire Camas Precio
Personas Extras Acond. por 2
personas
STANDARD Sl 1DBL &1 $124
SGL
DELUXE O SI 2 DOUBLE $154
FAMILIAR SIZE+1single
JUNIOR SI 2 DOUBLE $175
SUITE
SUITE Sl 1 KING SIZE $190

* Impuestos y desayuno incluido

* Precios estimados en doélares estadounidenses. Monto a cobrar US$
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| POLITICAS DE RESERVACION Y CANCELACION |

v" Todas las reservaciones deben ser garantizadas con tarjeta de crédito. ***

v' Lareservacion no sera confirmada hasta comprobar la aceptacién de la tarjeta de crédito, incluida en
la solicitud, por parte del respectivo banco.

v' Con una anticipacién de 22 dias de su fecha de llegada Montafia de Fuego Hotel & Spa realizara, a
la tarjeta de crédito, el cargo correspondiente al MONTO TOTAL DE LA RESERVACION.

v' Montafia de Fuego Hotel & Spa se reserva el derecho de cancelar su reservacion en caso de que su
tarjeta de crédito resultase rechazada o presentase problemas al momento de realizar el cargo. Si
esto sucediese, se le estaria informando en el mismo momento para corregir el inconveniente.

v Areservaciones hechas a menos de 22 dias se cargara la totalidad del monto de la reservacion.

v" A toda modificacién de la fecha de la reservaciéon que ya haya sido confirmada, hecha con menos de
15 dias de anticipacion, le sera aplicado un cargo extra de $10, por gastos administrativos.

v" Toda modificacion o cancelacién puede realizarla por escrito al fax (506) 2479-1455 o bien al correo
electrénico reservaciones@montanadefuego.com

v' Cualquier reservacion o cancelacion efectuada 23 dias antes de la fecha prevista de llegada, no
sera penalizada, mas aplicara un cargo de $35 correspondiente a gastos administrativos.

v' A cancelaciones realizadas con 22 dias o0 menos de antelacién a la fecha de llegada, se procedera a
cargar el monto de la totalidad de la reserva.

v" Enlos casos cuando el cliente no se presenta el dia de su ingreso al hotel (No-show) se procedera
a cargar el monto de la totalidad de la reserva.

| TERMINOS Y CONDICIONES |

He leido todo este documento y acepto los términos aqui mencionados, adn sin haber firmado el
voucher original del cargo.

Firma de tarjeta habiente.
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a. Introduccion

El procedimiento de reservacion a agencia es en realidad la via mediante la cual

hotel logra captar una parte de su clientela, a través de agencias que realizan
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reservas por teléfono, fax o correo electrénico a favor de un cliente, donde el

encargado de reservas, por medio de cualquiera de estas vias del hotel se

encarga de aceptar o denegar esa solicitud.

b. Objetivo

Describir el procedimiento de reservacion a agencias, con el fin de documentar la

manera mas eficiente de llevarla a cabo.

c. Conceptos

v" Fit’s: Reservaciones individuales. (Fuente: Hotel Montafia de Fuego).

v' Cutt-off: Fecha de corte. Tiempo maximo para modificar o cancelar una

reservacion sin que se le penalice. (Fuente: Hotel Montafia de Fuego).

v' Reservacion Tentativa: Reservas que sean solicitadas sin ofrecer ninguna

seguridad para llevarlas a cabo. Generalmente se trata de proyectos que

estan sujetos a cambios o cancelaciones. (Fuente: Hotel Montafia de Fuego).

v" Reservacion Garantizada: Reservaciones contactadas a través de una

agencia de viajes, linea aérea, asesoria de grupos, convenciones o clientes

directos, que estan garantizadas por medio de un cup6n, orden de cambio

0 autorizacion de la tarjeta. (Fuente: Hotel Montafia de Fuego).
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d. Alcance

Este procedimiento involucra la Unidad de Reservacion de la empresa; y se aplica

todas las veces que un cliente directo realice una reservacion.

e. Politicas o normas de operacién

v' Se debe de verificar el % de comision de la agencia, las tarifas y las

politicas de grupos antes de confirmar la reserva a la agencia.

v' Archivar la peticion de reservacién junto con su respectiva hoja de

reservacion en el mes y dia correspondiente.

v Los agentes de reservaciones deberan estar familiarizados en los diferentes
tipos de habitaciones, asi como en la capacidad de ofrecer una explicacion
convincente de las diferencias entre habitaciones, tarifas y paquetes que

ofrece el hotel.

v Si la garantia de la reservacion es de una compafiia que tiene crédito en el

hotel, podra enviar una carta a cargo de la compafia.

v' A la hora de ingresar una reservacion se debe ingresar la fecha de cut-off
correspondiente en la parte de las observaciones de la ficha de reservacion,

sin excepcion.
v' La fecha de cutt-off sera de:
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FIT’s:

e 22 dias en Temporada Alta.
e 15 dias en Temporada Verde
Grupos:
e 2 meses en temporada alta, para primer pago. 1 mes para segundo pago.

e 1 mes en temporada verde, para primer pago. 15 dias para segundo pago.

v El tiempo de trdmite de toda reservacion es de 24 horas como maximo.
Cosa contraria, se llamara a la compariia para hacerle saber el porqué no

se ha podido dar tramite expedito o respuesta a la solicitud.

v" El Archivo de Reservas Tentativas o en Proceso de Confirmacion debe de
estar en completo y absoluto orden.

v' Cuando las reservaciones pasan a ser confirmadas o estan confirmadas
desde su inicio con garantia: voucher, prepago, u otro, se archivaran en el

Archivo de Reservas Confirmadas o Garantizadas.

v Se tendrdn 2 archivos diferentes: Reservaciones “No Confirmadas o

Tentativas” y Reservaciones “Confirmadas o Garantizadas”.

v' El seguimiento que se dard a las Reservaciones No Confirmadas se

realizara de acuerdo a la proximidad con respecto a la fecha de cut-off.
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v' Este archivo deberd de ser manejado y actualizado de forma diaria de
acuerdo a las fechas de cut-off de las reservaciones. Para lo anterior, se
debera enviar un fax o mail a las agencias, para darles a conocer que el
cut-off esta vencido y que el pago o el voucher de garantia debe ser

enviado tan pronto sea posible.

v' Las reservaciones se tienen que confirmar con garantia durante los
proximos 3 dias después del vencimiento de su “cut-off’. Una vez
confirmadas por los clientes (con su debido documento) se pasan al Archivo

de Reservaciones Confirmadas segun la fecha de entrada.

v' Una vez que se le da el seguimiento a reservacion de FIT o de Grupo, la
nueva fecha que se sefiale como fecha proxima para seguimiento o bien, la
nueva fecha de cut-off debe ser indicada no solo en la hoja de
notas/seguimiento de cada reserva fisica, sino también dentro de las

observaciones que esta dentro de la hoja de reserva del sistema.

v" De no ser asi, no se puede localizar Reservaciones Tentativas dentro de su

correspondiente archivo por falta de informacién dentro del sistema.

v' La fecha en que caiga el correspondiente cut-off sera la fecha en la cual se
pedird el voucher o el pre-pago respectivo a la agencia para poder
mantener la reserva dentro del sistema. Si no fuera posible reconfirmar la
reserva en ese momento porque la empresa aun no tiene una respuesta
definitiva, entonces se extendera el plazo para reconfirmar la reservacion

segun previo acuerdo de ambas partes (ventas- agencia).
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v' La fecha de “cut-off” que se indique debera de ser en dias habiles (de lunes
a viernes). Cualquier fecha que caiga en fin de semana se pasara para el

dia habil mas cercano.

v' Es importante sefialar que, al igual que en la solicitud de seguimiento de
reservacion, en la solicitud de confirmacién de la reservacion (por motivos
de la llegada de la fecha de cut-off) el tacto con que se maneje y se le

solicite la confirmacion de la reservacion al cliente es de suma importancia.

v' Se debe de considerar ademas, que algunas pocas agencias tienen como
fecha de cut-off dentro de sus contratos menos dias. Por lo cual, debemos
tener muy presentes quienes son esas compaifias para enviarles su “cut-
off” correcto y no entrar en conflicto con ellas por desorganizacioén y falta de

comunicacién por parte nuestra.

f. Documentos utilizados en el proceso

v Sistema de computo Monolith Reservas (Ver Anexo).

g. Involucrados
v" Vendedor de Agencia

v' Encargado de Reservaciones
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h. Responsable (s)

v' Encargado de Reservaciones

i. Descripcion general del procedimiento

Cuando una agencia realiza las reservas por fax o correo electronico a favor de un
cliente es imperativo revisar en el acto el reporte de ocupacion en el sistema
Monolith Recepcion. De esta manera se le puede dar una respuesta pronta si
puede continuar con el resto del procedimiento y a fin de evitar que luego envie
una solicitud de reservacion, la cual contenga fechas en donde no hay

disponibilidad.

De lo contrario si hay disponibilidad, como se mencion6 con anterioridad la
solicitud de reservacion debe ser revisada cuidadosamente en el sistema Monolith
Reservas, en el cual se debe definir la cantidad de personas, de habitaciones, tipo
de habitacion, nombre de la agencia y solicitudes especiales a tener en cuenta,
como habitaciones complementarias, almuerzo y cena incluidos, viajes de luna de

miel, entre otros.

Siempre es de cuidado que cada solicitud de reservaciéon sea archivada de forma
fisica, esto porque es el respaldo para evitar futuros malentendidos con las
agencias, ademas de que a la agencia correspondiente se le envie la solicitud con
el namero de confirmacion de la reservacion y el nombre de la persona
responsable que envia la misma para que éstos puedan disponer de las

habitaciones que han solicitado para sus clientes.
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j. Detalle del procedimiento

Paso # Descripcion Responsable
kkk Inicio del procedimiento. Fkkkk
Solicita al area de reservaciones disponibilidad
. Vendedor de
1 en determinada fecha, por fax o correo .
L Agencia
electrénico.
: - . L Encargado de
2 Recibe la solicitud via fax o correo electrénico. g .
Reservaciones
3 Chequea en el sistema de computo Monolith| Encargado de
disponibilidad. Reservaciones
¢,Cuenta con disponibilidad de habitaciones?
. Encargado de
4 Si: Paso #7 .
. Reservaciones
No: Continua
, o Encargado de
5 Ofrece otras fechas y tipos de habitacion es. g .
Reservaciones
; Acepta las nuevas fechas?
o P . Vendedor de
6 Si: Continua .
. Agencia
No: Termina el proceso.
7 Solicita el envié de la peticidbn de reservacion| Encargado de
via fax o correo electronico. Reservaciones
3 Envia la peticibn de reservacion, por fax o| Vendedor de
correo electrénico. Agencia
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Recibe el fax o correo electrénico con la

9 peticion de reserva, verifica los detalles de la| Encargado de
reserva para asegurarse que este la| Reservaciones
informacion completa.

Realiza la reservacion en el sistema de
computo Monolith Reservas; reservaciones —

10 creacion de reservaciones- llenar datos de la| Encargado de
reservacion. Llena la opcion de notas, donde se| Reservaciones
especifica todas las actividades que va realizar
el cliente.

11 Verifica los datos que fueron introducidos al| Encargado de
sistema (reservas guardadas). Reservaciones

. ., Encargado de

12 Imprime la reservacion. .

Reservaciones
Sella el documento de la reservacibn como

13 ‘confirmada” y registrar claramente la firma de| Encargado de
la persona que efectla la reservacion asi como | Reservaciones
la fecha de confirmacion.

Envia via fax o correo electronico la
. . ., .| Encargado de

14 confirmacion de la reservacion a la agencia .

. Reservaciones
correspondiente.
. . ., . Vendedor de

15 Recibe la confirmacion de la reservacion. .

Agencia
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Archiva la peticion de reservacion junto con su
16 respectiva hoja de reservacion en el mes y dia
correspondiente.

Encargado de
Reservaciones

*kkkk

Fin del Procedimiento kkkk
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k. Diagramade Flujo

. Encargado de YWendedor de
Descripcidn . .
Fesemnvaciones Agencia
Inicio del procedimiento.
Solicita al area de resemvaciones ¢
disponibilidad en determinada fecha, 1

por fax o correo electrénico. |

Fecibe la solicitud via fax o correo
electranico. 2

) ¥
Cheguea en el sistema de computo 2
Monolith disponibilidad.
iCuenta con disponibilidad  de )
habitaciones? S'
Si- Paso #7
Mo: Continua Mo
Cfrece otras fechas v tipos de
habitaciones. >

I

iAcepta las nuevas fechas?
Sic Continua
Mo: Termina el proceso.

Solicita el envid de la peticion de
resemnacion via fax 0 correo

electranico.
*

180



o

Manual de Procedimientos MONTANA DE FUEGO

HOTEL & SPA

o

MONTANA DE FUEGO

Procedimiento # 06:

oam i gt Reservaciones Agencias
Pagina: Version: N° de reformas o | Cddigo:
12 de 16 1 sustituciones: 0 PC.RA.006

Encargado de YWendedor de
Heservaciones Agencia

’
Envia la peticidn de reservacion, por

fax o correo electranico.

Descripcion

8
i

Fecibe el fax o correo electrédnico con ¥
la peticion de resemva, wverifica los
detalles de la reserva para asegurarse
que este la informacion completa.

Fealiza la reservacidn en el sistema
de computo Monolith Reservas;

resenacioneas —Ccreacion de
reservaciones- llenar datos de la i 10 ?
reservacidn. Llena la opcidn de notas,

donde se especifica todas las
actividades gue va realizar el cliente.

VWerifica los datos que  fueron
introducidos al sistema (reservas 11
guardadas).

k4
Imprime la resemnvacidn. 12

Sella el documento de la reservacion
COMmo ‘confirmada” v registrar
claramente la firma de la persona que 13
efectia la resemvacidn asi como la
fecha de confirmacian.

Envia via fax o correo electrénico la 14

confirmacion de la reservacian a la
agencia correspondiente.
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Descripcién Encargado de Vendedor de
pe Reservaciones Agencia
Recibe la confirmacidn de la
resenvacion. 15

Archiva la peticion de reservacion
junto con su respectiva hoja de 16
reservacion  en el mes vy dia

correspondiente.

Fin del Procedimiento

Fin
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[. Anexo

Archive  Editar Reservaciones  Movimientes de Hospedaje  Reportes  Servicios Adicicnales  Ventanas  Acerca de

@ 0 h % I.TC II\.-Iun:aﬁadeFuegu j E E= EEE :’.: g "z" % [l:i ‘[E ‘@ @;)
B e T i 0028 e ol
Entrada: [1708/10 #Nm:| Sahd.al Bk:l F_Lm-te] P |
Tuifz | | Kt nf | B
e ] o Jul | B
Clisntz I I [~ Allotment I
Apellido] _| zas| | | H.H:I_I HICCECRCRC]
Neatis Eete| | M
Cidnle: Apartado: 1234567
. . . UienteFreq:I 201011121314
Foents 7| Testno 15 1618 19 S
Email: Telefono 2: NBUBWTN
Prof | MesNac:l_ AﬁDdENM;I 2len el
Dis: | = . . - ~Infeomacion Vigiero Fraguents __Sg"ei“bﬁ -
Cédigo Descripcidn Cantidad Precio - ‘&ajemF:l— R
H 0 0o | *\WI_I—L, 56789101
1213141515 17 18
- 19200288
9 Hotas @ F2 Pre-Pagos Q F4 Confirmar. Pags | nEEEs
M{| FE( Upj PP|l Bruto Dsc || Monto || #&) #N] #MNG|| Room || Entrada Salida Hombre -
000 ooo poor oo 0 P P L
w
o | 3
$ 75 Precios @ Fe Buey @ F7Dutes P (W8 hovwsoric (S FCudid. DRI Observ. (B LEspera Y Copir Y FI20K A Salir
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Archive Editar Reservaciones Movimientos de Hospedaje  Reportes  Servicios Adicionales  Ventanas  Acerca de

a0 je

|Jc |Mmuﬁ; d2Fozgo

ABRRECR 2 a0

i Sin Agtupar

3

Ingreso Salida Reservacion Monta a/lmp Agen ~
DREART SHEDDOE, 06/10/04  OFM0/04 23374 180.00 138
MATHEW DIRCKS BM1/04 2811704 24838 h08.00 138
GUNM STEPHEM 08110/04 | 0310/04 23352 127.00 138
MEDING GERARDO 2308 MR 24756 428.00 138
AARON ARAYA TANNARELLA 2310/04 41004 2383 00013
KOSHAR, ALLAN 16/M/06 1701405 26009 BR.E3 | 265
OLLER JOSE 18/10/04  1310/04 23722 11000 138
PAGOTTO LOU 19/08/04 | 22/08/04 21155 32400 206
TRIVIFD YASAUEZ 17204 20M2/04 25413 253.89 158
(2@yAH00.COM 2BA05/0F | 27/05/07 IRA00009 000 21
ANAFDS. COM 070707 0B/0F/A0F  IR-D00T07 000 21
AQL.COM 04/06/07 | 0B/0B/0F | IR-D00T00 000 24
COWSUELD GIL 2TMZ04  28R204 25629 226.88 3

DESIREE BERTOLANI 17/06/04  18/0B/04 19567 00013k hd

] o

Detalle d2 Cambios Monto con Impuastos Balir |
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# Médulo Reservaciones

Brchivo  Editar  Reservaciones  Movirmnientos de Hospedaje  Reportes  Servicios Adicionales  Wenfanas  Acerca de

5 @ t @ [0 [hwen jE != EEE';.: BE=lice (Q
l Ventana de Reservacian [ZRecervacicn « R-00A5) Uenarin:©

s [ ex HEEOmadGosl

Tarifa I_I
w [T
o —
Apellida:
Nombrs:
Cadnla:
Frente: 14
- 41
Prof: j
- I_ -
Lodigo D E
RIE
|
pil
9 Hotas EFEPre-P

WPE NEET AE

§ 7 Precics @Y F6 B Acsptar | Canosla
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a. Introduccion

El procedimiento de modificar una reservacién ya sea de una agencia o de un
cliente directo, las solicitan via teléfono, fax o correo electréonico, donde el

encargado de reservas la recibe por medio de cualquiera de estas vias y se
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encarga de realizar el respectivo cambio en el sistema, para poder satisfacer la

necesidad del cliente.

b. Objetivo

Describir el procedimiento de modificacibn de una reserva realizado por el

encargado de reservas del hotel, para obtener una guia que facilite su aplicacion.

c. Conceptos

v Fit's: Reservaciones individuales. (Fuente: Hotel Montafia de Fuego).

d. Alcance
Este procedimiento involucra la Unidad de Reservacion de la empresa; y se aplica
todas las veces que tanto un cliente directo o una agencia, requieren modificar la

reservacion.

e. Politicas o normas de operacion

v' Realizar modificaciones solo en caso de existir disponibilidad.

v' Si el cambio es de fecha, debera revisarse primero la disponibilidad para

verificar la posibilidad del cambio para el tipo de habitacion o servicio que el
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cliente solicita. Si en efecto existiera la posibilidad del cambio se puede

hacer la modificaciéon en el sistema.

v" Si no hubiese espacio para las fechas nuevas solicitadas se le comunicara

de inmediato al cliente y se la explica la posibilidad de ingresar en lista de

espera para esos dias, si no acepta se le deberan dar otras fechas

alternativas.

f. Documentos utilizados en el proceso

v' Sistema de computo Monolith Reservas (Ver Anexo)

g. Involucrados

v" Vendedor de Agencia o Cliente Directo.

v' Encargado de Reservaciones.

h. Responsable (s)

v' Encargado de Reservaciones.
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i. Descripcion general del procedimiento

El procedimiento de modificacion de una reservacion, se inicia con el envio de la
peticion por parte del cliente, el encargado de reservaciones la recibe,
posteriormente este ingresa al sistema Monolith verifica la disponibilidad de la
fecha deseada, de no haber espacio se le envia la solicitud indicandolo y las

opciones disponibles para otras fechas.

De lo contrario si se cuenta con espacio se ingresa al sistema Monolith reservas,
verifica los datos de la reservacion del huésped, se realiza el cambio respectivo,
se imprime y se procede a enviar via fax o correo electrénico la modificacion de la
reservacion y finalmente el documento de la modificacion de la reservacion es

archivado en el dia correspondiente.

En caso de que dicha reservacion ya tenga el prepago se le informa al cliente de

la variacion del precio y que puede realizar el pago del mismo en el hotel.
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j. Detalle del procedimiento

Paso # Descripcion Responsable
Frkkk Inicio del procedimiento. Fkkkk
. - e Vendedor de
Envia solicitud de Modificacion de la .
1 L . . Agencia o
reservacion, via fax o correo electronico. . .
Cliente Directo
5 Recibe la solicitud de Modificacion de la| Encargado de
reservacion. Reservaciones
3 Ingresa al sistema Monolith Reservacion—| Encargado de
Monitor Actualizado de ocupacion. Reservaciones
¢,Cuenta con disponibilidad para la fecha
4 desea? Encargado de
No: continua Reservaciones
Si: paso #7
5 Envia la solicitud indicando la no disponibilidad| Encargado de
y las opciones de otras fechas disponibles. Reservaciones
¢ Acepta las fechas disponibles? Vendedor de
6 Si: continua. Agencia o
No: termina el proceso. Cliente Directo
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Busca la reservacién en el sistema Monolith
reservas — reservaciones registradas — por
. . . . Encargado de
7 nombre del cliente o nimero de confirmacion — .
. . . . Reservaciones
editar — modificar reservacion — ingresa las
nuevas fechas al sistema.
. , - Encargado de
8 Imprime la reservacion modificada. g .
Reservaciones
9 Envia la modificacion de la reservacion, via fax| Encargado de
0 correo electrénico. Reservaciones
. . . e g Vendedor de
Recibe la confirmacion de modificacion de la .
10 . Agencia o
reservacion. : .
Cliente Directo
11 Archiva la reservacion modificada en el dia| Encargado de
correspondiente. Reservaciones
Fkkkk Fin del procedimiento. kkkk

191




o

Manual de Procedimientos MONTANA DE FUEGO
o
M N@ " - Procedimiento # 07:
R e Modificacion Reservaciones
Pagina: Version: N° de reformas o | Cddigo:
7de9 1 sustituciones: 0 PC.MR.007

k. Diagrama de Flujo

Vendedor de
o Encargado de . .
Descripcion . Agencia o Cliente
Reservaciones .
Directo

Inicio del procedimiento.
Envia solicitud de Modificacidn de la ‘L
reseryacion, via fax 4] Correo 1
electronico. |
Recibe la solicitud de Modificacion de 2
la reservacion.
Ingresa al sistema Monolith ¥
Reservacian—Monitor Actualizado de 3
ocupacion.
sCuenta con disponibilidad para la b )
fecha desea? =1

- ; 4
Mo: continua
Si: paso #7 Mo
Envia la solicitud indicando la no ‘L
disponibilidad v las opciones de otras 5
fechas disponibles. |
iAcepta las fechas disponibles?
Si: continua.
Mo: termina el proceso.
Busca la reservacion en el sistema
Monolith resemwas — reservaciones
registradas — por nombre del cliente o n
numero de confirmacion — editar —
modificar reservacidn — ingresa las y
nuevas fechas al sistema. -
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Vendedor de
L Encargado de : :
Descripcion ! Agencia o Cliente
Resemvaciones .
Directo
Imprime la reservacion modificada.
a8
Enwvia la modificacidn de la ¥
resemnacion, via fax 0 correo g
electranico.
Recibe la confirmacion de 10
modificacian de la reservacion.
Archiva la reservacion modificada en
el dia correspondiente.
Fin del Procedimiento Fin
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. Anexo

Archiva Edltar

Reservaciones

Movimientos de Hospedaje  Reportes

Servicios Adicionales  Ventanas  Acerca de

e

Modificar Reservacidn

Cancelar Reservacion

| IEEEEC RS2 e O[T

Cancelar Habitacion JE'&
# Pendiz  Egitar Agencia (‘cammn {" No-Show (" Canceladas No Garentiz ‘ Tudasr‘
Editar Cliente(CxC) egads | Salids || Resevacin || Room | TipoHabitacién | it~
:lﬁ Editar Observacion del Huésped 12410 | 271210 R-039666 DELLXE FAMILIAR
| Reactivar Reservacion 20 27120 R-033566 DELURE BUNGALDW
| AE 20 211210 R-033285 DELUXE BUNGALOW
| AL Autorizar Sobregira Depdsitas 910 24/08410  R-039887 STANDARD
L Al Informacidn Sobreqiro Depdsitos 1410 081110 | R-033576 STANDARD
|| ALERANDERMARTHAS KERNETR™ 071110 0811110 | R-040103 SUITE
|| ALVIM NUND & PAPE TERESA 18/09410 | 21409410 R-033023 STANDARD
| | ALVIS DEBEIE 13021 15/0211 | R-033911 JUNIOR SUITE
|| ARGYLE STEVEN a7iman mMmaAao | R-03E4 STANDARD
|| ARNE ROEX & MONIQUE KOUWENH 28/0910 3040910 R-0359747 STANDARD
|| ASTLEY DAWID' & LIDI& 28/1010 2310410 R-038300 STANDARD
|| AZCARATE AMADOR MONICA MARI 18/08/10 | 21208410 R-040140 STANDARD
|| AZCARATE AMADOR MONICA MARI 18/08/10 | 2140810 R-040140 STANDARD
|| BALDUCCI TOMASSO 16/10/10 1841040 | R-0359726 STANDARD
|| BAR REFAEL 340810 0140310 R-033234 STANDARD
|| BARSON FAMILY 22112110 241210 R-038074 DELUKE FAMILIAR
|| BARSON FAMILY 22112110 241210 R-038074 DELUKE FAMILIAR L
BEATE HEICH o2z 04402411 R-033996 DELUXE BUNGALOW hd
AN »
[DESTRNO DE VIAES COSTARICARA. [HOSPEDATE |
| | Uszario: | | Cambies |
Reportss | Status email | Ver Reservacion | Imprimir Confirmacion | Ealir
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a. Introduccion

El procedimiento de cancelar una reservacion ya sea de una agencia o

de un

cliente directo, las solicitan via teléfono, fax o correo electrénico, donde el

encargado de reservas la recibe por medio de cualquiera de estas vias y se
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encarga de aceptar o denegar esa solicitud, dependiendo de las politicas que tiene

el hotel.

b. Objetivo

Describir el procedimiento de cancelacion de una reservacion, que realiza el

encargado de reservaciones en el sistema Monolith reservas, con el fin de

realizarlo de una manera eficiente a la hora de recibir la solicitud de un cliente.

c. Alcance

Este procedimiento involucra la Unidad de Reservacion de la empresa; y se aplica

todas las veces que tanto un cliente directo o una agencia, requieren cancelar una

reservacion.

d. Conceptos

v Fit’s: Reservaciones individuales. (Fuente: Hotel Montafia de Fuego).

e. Politicas o normas de operacion

v' En caso de haberse realizado prepago se aplicara la politica de penalidad

para estas citaciones.
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v' El cliente directo o agencia debe de adaptarse a las politicas de
cancelacion establecidas por el hotel.

v' Solamente con la autorizacion del Gerente General se pueden variar las

politicas de cancelaciones.

v Cualquier reservacion o cancelacion efectuada 23 dias antes de la fecha
prevista de llegada, no serd penalizada, mas aplicara un cargo de $35
correspondiente a gastos administrativos.

v" A cancelaciones realizadas con 22 dias o menos de antelaciéon a la fecha

de llegada, se procedera a cargar el monto de la totalidad de la reserva.

v' En caso de que la reservacion no proceda, o0 sea, que no se garantice o que
se cancele por parte de la agencia, compafiia o cliente directo, se debera
de cancelar en el sistema y se debera sacar del archivo para reubicarla en
un Ampo de Reservas Anuladas, de acuerdo al mes en que estaba

registrada su entrada.

v' Antes de cancelar una reservacion de FIT o grupo se debe cuestionar
delicadamente al cliente para saber el porqué de la cancelacion: tarifas?
anulacién por parte del mayorista o/ cliente?, debido a las politicas del

hotel? u otros motivos.

v La informacion dada por el cliente con respecto a la cancelacion se debe de

anotar en las observaciones.

197



o
Manual de Procedimientos MONTANA DE FUEGQO

HOTEL & SPA

@

MONTANA DE FUEGQO

Procedimiento # 08:

hoThe. s B Cancelacion de Reservaciones
Pagina: Version: N° de reformas o | Cddigo:
4 de 10 1 sustituciones: 0 PC.CR.008

v' En el caso de que una reservacién se cancele por motivos de tarifa se
debera de informar inmediatamente al departamento de Mercadeo y
Ventas. De acuerdo a la disponibilidad que se tenga de habitaciones el

departamento estudiara la posibilidad de otra negociacion inmediata.

v/ Cabe sefialar que otra negociacidon no necesariamente es bajar tarifa, sino
gque existen valores agregados que se pueden ofrecer para mantener o
ganar a los grupos: tarifas especiales de alimentos y bebidas, manejo de
las cortesias de habitaciones de acuerdo a las noches reservadas, manejo
de cortesias especiales para las habitaciones (por ejemplo: platos de frutas,
botellas de vino, etc.), trato preferenciales como ingreso y salida del hotel
con horarios especiales (dependiendo de la ocupacion), cortesias de alguna
cena, cortesias de alguno de los tour operados por nuestro hotel, entre

otros.

v' Siempre se solicitara a la agencia, empresa o cliente directo la anulacion de
la reservacion mediante fax o e-mail y la misma se adjuntara a la ficha de

reservacion a la hora de archivarla en canceladas.

f. Documentos utilizados en el proceso

v Sistema de computo Monolith Reservas (Ver Anexo).
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g. Involucrados
v" Vendedor de Agencia o Cliente Directo

v' Encargado de Reservaciones.

h. Responsable (s)

v' Encargado de Reservaciones.

i. Descripcion general del procedimiento

El procedimiento de cancelacion de una reservacion inicia con el recibimiento de la
peticiobn del cliente, seguidamente el encargado de reservaciones realiza un
chequeo de las politicas de cancelacion de una reserva e informa al cliente la
medida tomada en dicho caso, posteriormente debe localizar la reserva en el
sistema Monolith Reservas, esta la puede ubicar por nombre del cliente o por

numero de confirmacion.

El encargado de reservaciones cancela la reservacion, luego procede a enviar la
confirmacion de la cancelacion via fax o correo electrénico y finalmente archiva el

documento en cancelacion de reservaciones.
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Detalle del procedimiento

Paso # Descripcion Responsable
FHFRK Inicio del procedimiento. el
. . L Vendedor de
Envia peticion de cancelacion de la .
1 o L Agencia o
reservacion, via fax o correo electrénico. . .
Cliente Directo
. L . Encargado de
2 Recibe la peticion de cancelacion. g .
Reservaciones
3 Verifica las politicas del hotel sobre| Encargado de
cancelaciones de una reservacion. Reservaciones
Envia al cliente 0 a la agencia, la notificacion
. . . Encargado de
4 de la politica aplicada a la reservacion a .
Reservaciones
cancelar
Envia al encargado de reservacion la Vendedor de
5 aprobacion de la politica aplicada a la Agencia o
cancelacién de la reservacion. Cliente Directo
. . o . Encargado de
6 Recibe la aprobacion de la politica aplicada. g .
Reservaciones
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Verifica la reservacion en el sistema Monolith
7 Reservas: reservas/reservaciones
registradas/editar/cancelar reservacion.

Encargado de
Reservaciones

Envia la confirmacién de la cancelacion via fax| Encargado de

8 L. :
correo electrénico. Reservaciones
9 Archiva el documento en “Cancelacion de| Encargado de
Reservaciones” Reservaciones

il Fin del procedimiento. il
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k. Diagrama de Flujo
YWendedor de
S Encargado de . .
Descripcion . Agencia o Cliente
Reservaciones :
Directo

Inicio del procedimiento.

Inicio

Envia peticion de cancelacion de la
reser/acian, via fax u] CoOrreo
electranico.

Fecibe |la peticion de cancelacion. 2
i . ¥
Werifica las politicas del hotel sobre a
cancelaciones de una reservacion.
Envia al cliente o a la agencia, la
notificacion de la politica aplicada a la 4
resern/acion a cancelar
Envia al encargado de reservacion la J’
aprobacion de la politica aplicada a la 5
cancelacion de la reservacion. T
¥
. - o =]
Fecibe la aprobacion de la politica

aplicada.
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Vendedor de
SN Encargado de . .
Descripcion . Agencia o Cliente
Reservaciones .
Directo
Verifica la reservacion en el sistema 1
Maonolith Reservas:
resemnvasiresenvaciones
registradas/editar/cancelar 7
resemnacion.
Envia la confirmacian de la ¥
cancelacidn via fax COrreo a
electronico.

Archiva

=1

documento an . 9 ?

“Cancelacion de Reservaciones™

Fin del procedimiento
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[. Anexo

Archivo Edltar Reservaciones 5 :ntosdeHospedaJe Reportes  Servicios Adicionales  Ventanas  Acerca de

aom;-]—fi B R EEhae

Cancelar Habitacion JE'&
@ Pendis  Eefitar Agencia f" Cancslzdas (" No-Show ( Canceladas No Garantiz ‘ Todas ‘
Editar Cliente(CxC] egada || Saids | Resevacin || Room || TipoHabitaciin | it +

:lﬁ Editar Observacion del Huésped 1210 | 271210 | R-039566 DELUXE FAMILIAR

4B . - 2110 2711210 | R-039566 DELUXE BUNGALOW
f— Reactivar Reservacion
|| AC 210 2141210 | R039285 DELUXE BUNGALDW
AL Autorizar Sobregiro Depositos 310 | 24/0910 | R-033387 STANDARD
| 1Al Informacidn Sobregiro Depdsitos 1410 | 08/11A10 | R-033978 STAMDARD
|| ALEFERDERMBRTHASKENRETH 061410 | 08/1110  R-040109 SUITE
|| ALVIM NUND & PAPE TERESA 15/09410 | 21409410 R-039023 STANDARD
|| ALVIS DEBBIE 130241 15021 R-039911 JUNIOR SUITE
|| ARGYLE STEVEN ormAn | 1A1A0 RAO38341 STANDARD
|| ARNE ROEX & MONIGUE KDUWENH 28/09/10 | 30/09/10 | R-039787 STANDARD
|| ASTLEY DAVID &LIDIA 281040 | 2910410 | R-038300 STANDARD
|| AZCARATE AMADOR MONICA MARI 18/08410 | 21408410 R-040140 STANDARD
|| AZCARATE AMADOR MONICA MARI 18/08410 | 1/08110  R-040140 STANDARD
|| BALDUCCI TOMASSD 16/10410 | 18410710 | R-039726 STANDARD
|| BARREFAEL 140840 | M/0940  R-039234 STANDARD
|| BARSON FAMILY 221240 | 41210 R-038074 DELUXE FAMILIAR
|| BARSON FAMILY 22240 | 44210 R038074 DELURE FaMILIAR =

BEATE HEICH 02/02411 | 0402711 R-039996 DELUXE BUNGALOW M
AN :
[DESTDNG DE VIAJES COSTARICAS.A. |HOSPEDATE |
I I Ustario: I Cambios

Raportas | Status amail | Var Resarvacion | Imprimir Cunﬁmudﬁnl Salir
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a. Introduccion

Recepcion Spa es el area en donde se tiene el primer contacto con el cliente y
donde se realiza el registro de cada uno de los clientes que soliciten los servicios

gue brinda el spa.
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b. Objetivo

Describir el procedimiento de la facturacion de recepcién en el spa, con el fin de

documentar la manera mas eficiente de llevarla a cabo.

C. Alcance

Este procedimiento involucra la Unidad de Spa de la empresa; y se aplica todas

las veces que un cliente llegue al spa a hacer uso de los servicios que este ofrece.

d. Politicas o normas de operacién

v' Desde el saludo/consulta de informacion/reservacion, se le informa al
cliente que debe de llegar 10 minutos antes al spa para su preparacion y

poder iniciar a la hora exacta la cita.

v' Se puede asociar al plan En-Gadi Members a clientes que beneficien a
corto (repetitivos) o largo plazo (agentes o duefios de empresas). Siempre

hacerles sentir exclusivos y de suma importancia.

v' Se prohiben las salidas de llamadas personales.
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e. Documentos utilizados en el proceso

v Sistema de Computo Facturacion Spa (ver anexo)

f. Involucrados

v' Recepcionista Spa

v" Cliente

g. Responsable (s)

v" Recepcionista Spa

h. Descripcion general del procedimiento

Este procedimiento da inicio cuando el cliente llega al area de la recepciéon del

spa, para hacer uso de los servicios que se brindan.

Una vez que entra a la recepcion, el recepcionista debe de recibirlo con un saludo

de bienvenida.

Posteriormente se le consulta al cliente que tratamiento desea realizarse.
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El recepcionista debe ingresar al sistema de facturacién del spa (recepcion spa),
una vez iniciado el sistema se procede a crear el documento respectivo de la

venta del servicio.

Cuando se seleccionan todos los tratamientos que el cliente desea realizarse, se
le solicita al cliente los datos para ingresarlos al sistema. El nombre del cliente y el

numero de habitacion.

Posteriormente se le consulta al cliente como va realizar el pago del servicio, si en

efectivo, por medio de tarjeta o un recargo a la habitacion.
Para finalizar dar el voucher al cliente para que lo firme.

Luego se despide al cliente, deseandole que disfrute del servicio de spa.

i. Detalle del procedimiento

Paso # Descripcion Responsable
hkkk Inicio del procedimiento. hkkk
1 Da un saludo de bienvenida al cliente. Recepcionista
Consulta al cliente que tratamiento desea -
2 . Recepcionista
realizar.
3 Responde a la consulta del recepcionista. Cliente
4 Ingresa al sistema de facturacion spa. Recepcionista
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Selecciona los tratamientos que el cliente
5 desea y crea el documento respectivo de la| Recepcionista
venta en el sistema.

Solicita los datos al cliente (nombre y el

. o . . Recepcionista
namero de habitacion) y los ingresa al sistema. P

7 Responde a la peticion del recepcionista. Cliente

Consulta al cliente como va realizar el pago del
8 servicio, si en efectivo, con tarjeta o en recargo| Recepcionista
a la habitacion.

¢, Recargo a la habitacion?

9 Si: continua Recepcionista
No: Paso # 11
Hace el recargo a la habitacion correspondiente -

10 Recepcionista

(F3), en el sistema.

Menciona al cliente que el pago se realiza al
11 final del tratamiento (ya sea en efectivo o con| Recepcionista
tarjeta)

Procede a cobrar el tratamiento una vez que

- este ha finalizado

Recepcionista

13 Informa al cliente el monto total a pagar. Recepcionista
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¢, Paga con tarjeta?

14 Si : Continua Cliente
No: Paso # 21

15 Solicita al cliente la tarjeta Recepcionista

16 Brinda la tarjeta al recepcionista. Cliente
Realiza el pago correspondiente. Selecciona en

17 el sistema segun el tipo de tarjeta. (F4, F5, F6,| Recepcionista
F7).

18 Devuelve la tarjeta al cliente Recepcionista
Entrega al cliente el voucher de la tarjeta para .

19 g . J P Recepcionista
que lo firme.
Firm ntr I her I ] I .

20 irma .y ? trega g voucher de la tarjeta a Cliente
recepcionista. Continua paso # 24

21 Solicita el dinero al cliente. Recepcionista
Recibe el dinero rocede a realizar la -

22 y P Recepcionista

cancelacion del tratamiento.
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Devuelve dinero al cliente en caso de ser -
23 . Recepcionista
necesario (vuelto).

24 Entrega la factura al cliente. Recepcionista
25 Despide al cliente. Recepcionista
hkkk Fin del procedimiento hkkk

o

MONTARA DE FUEGO Procedimiento # 09:
UE - B
HioT e, (B Siea Facturacion recepcion spa
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j. Diagrama de Flujo
Descripcion Recepcionista Cliente

Inicio del procedimiento.

|: Inicio l

Da un saludo de bienvenida al cliente. 1

i i k4
Consulta al cliente gue tratamiento 2
desea realizar.

Responde a la consulta  del

recepcionista.

Ingresa al sistema de facturacidn spa.

.‘_

Selecciona los tratamientos que el
cliente desea vy crea el documento
respectivo de la venta en el sistema.

Solicita los datos al cliente (nombre v
el nidmero de habitacian) v los ingresa
al sistema.

Fesponde a la
recepcionista.

peticion del
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Descripcion

Recepcionista Cliente

Consulta al cliente como va realizar el
pago del servicio, si en efectivo, con
tarjeta o0 en recargo a la habitacidn.

&

iHRecargo a la habitacign?
Si: continua
Mo: Paso # 11

e Mo
Si

Hace el recargo a l|la habitacion

correspondiente (F3), en el sistema. 10
Menciona al cliente gque el pago se - ‘—®<
realiza al final del tratamiento (ya sea 11
en efectivo o con tarjeta)
. ¥

Frocede a cobrar el tratamiento una
vez que este ha finalizado. 12

¥
Informa al cliente el monto total a 13
pagar.

|
;i Paga con tarjeta? N
Si - Continua - a
Mo: Paso # 21
Si
¥
15

Solicita al cliente la tarjeta
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Descripcion Hecepcionista Cliente

Brinda la tarjeta al recepcionista.
1&

FHealiza el pago correspondiente.
Selecciona en el sistema segldn el 17
tipo de tarjeta. (F4, F5, F&, FT).

¥

Devuelve la tarjeta al cliente 18

. v

Entrega al cliente el woucher de la 19
tarjeta para que lo firme.

Firma v entrega el woucher de Ia
tarjeta al recepcionista. Continua paso 20 .

#24.

Solicita el dinero al cliente.

21
Fecibe el dinero v procede a realizar .
la cancelacign del tratamiento.
Devuelve dinero al cliente en caso de 23

ser necesario (vuelto).
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Descripcion Fecepcionista Cliente
Entrega la factura al cliente.
24
¥
Despide al cliente. 25
4
Fin del Procedimiento Fin
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C x Cobrar MonoWth

Archivg  Edibar Fathurscion[Cxl  Facturacion Fegulsr  Repirtes  Seraicion Adicionales  Venlahas Acérca de

=

= T T — =
Facha: | TN sase: [l Varsadior Dugitadss TERNHIFER COREA Caja: Cija Towuss Spa
Chamts: |00 [cEnERICG =] F2: Saourral | Dwoc: [ 000 Fa: Anemcitn
Comcupta: [0 |FACTURACION TOURS & SPA | Dccamanto:[C50z55s Phao: [ 0 T —
Agents: 00 [samaptann a BRavA =] Dese. Max: 000 F3Plases P | P FlatedCaga
Momeda: [0 [Dstaes T Camibae | Exants [ F7 Abonss
Bodaps: |05 [vERTAZ 2PA ¥ TOURZ =] TPeia: [ Precic al Datalle 0 = ¥9 Daserig.
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a. Introduccion

Con este procedimiento se pretende suplir la unidad de spa de todos los productos
que se requieren para llevar a cabo de una manera adecuada cada uno de los

servicios que ofrece el spa.

b. Objetivo

Determinar el procedimiento de la toma de requisicion de inventario, que se realiza

en la unidad de spa del hotel, para obtener una guia que facilite su aplicacion.

c. Alcance

Este procedimiento involucra la Unidad de Spa de la empresa; y se aplica todas

las veces que el spa requiere pedido de inventario.

d. Politicas o normas de operacion

v' Saber cuales son realmente los productos y la cantidad de estos que se

necesita pedir, no pedir de més de la cuenta.

e. Documentos utilizados en el proceso

v/ Sistema de Computo Inventario Monolith (ver anexo)
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f. Involucrados

v" Recepcionista Spa

v Proveeduria

g. Responsable (s)

v' Recepcionista Spa

h. Descripcion general del procedimiento

El siguiente procedimiento lo inicia el recepcionista del spa cuando se ve la
necesidad de suplir el spa con productos que se requieren para desempeiar

adecuadamente cada uno de los servicios que se brindan.

Estos productos se solicitan mediante el sistema de computacion de pedidos de la
unidad de spa. Se ingresa al sistema para ver todo lo relacionado con el
inventario, una vez ingresado a la pagina principal se llena la informacion
correspondiente y se seleccionan los productos que se requieren. Cuando se han
seleccionado la cantidad necesaria se procede a guardar los cambios. Esta
informacion llega a la persona encargada de proveeduria, quien es el responsable

de realizar el pedido.
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i. Detalle del procedimiento

llegue a la persona encargada de proveeduria.

Paso # Descripcion Responsable
Frkkk Inicio del procedimiento. Frkkk
1 Cerciorarse de los productos que hagan falta] Recepcionista
para realizar el pedido. Spa
5 Ingresa al sistema de computo de facturacion| Recepcionista
de pedidos. Spa
3 Procede a iniciar el sistema con el usuario y la| Recepcionista
clave establecida. Spa
Ingresa a la pantalla principal, y presiona el
4 icono de inventario. Luego se busca la opcion| Recepcionista
“Toma de requisiciones” y le da clic y se abre la Spa
principal y llena la informacion que le solicitan.
Da doble clic encima del codigo para que
5 aparezca la lista de productos del spa. Recepcionista
Busca los productos que se requieren pedir y Spa
se seleccionan.
6 Guarda la informacién en el sistema para que| Recepcionista

Spa
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. . L, . Encargado de
7 Recibe la informacion del pedido. g .
proveeduria
8 Realiza el pedido de los productos del spa. Encargado,de
proveeduria
hkkk Fin del procedimiento. bl
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Diagrama de Flujo

Descripcion

Recepcionista

Encargado de

Spa Proveeduria
Inicio del procedimiento. [ Inicio l
. w
Cerciorarse de los productos que N
hagan falta para realizar el pedido.
b 4
Ingresa al sistema de computo de 2
facturacidn de pedidos.
e . . . 4
FProcede a iniciar el sistema con el 3
usuario y la clave establecida.

Ingresa a la pantalla principal., v
presiona el icono de inventario. Luego
se busca la opcion “Toma de
reguisiciones” vy le da clic v se abre la
principal v llena la informacian gue le
solicitan.

Da doble clic encima del cddigo para
que aparezca la lista de productos del
spa.

Busca los productos gue se requieren
pedir v se seleccionan.

Guarda la informacion en el sistema
para gue llegue a Ila persona
encargada de proveeduria.

Recibe la informacion del pedido.
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Descripcidn Hecepcionista Huésped
Fealiza el pedido de los productos del
spa.
8

Fin del procedimiento. Fin
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k. Anexo

Archive Editar Inventaric Reportes  Servicios Adicionales  Ventanas  Acercade

‘ G ficae” [ Motz g2 Fuzgo R

—Control dz P;
(.‘mta:l
Presupuesto;
Disponible;
=== W ! Usado:
Bt | | - '
Bod Bateaie | || =] N.Disponible:
Dapartamento: I j
Hasho gor Monto Total:
D |
Cédigo Desciipcidn 1. Cantidad Casta -
000 000 =
000 00
000 00
000 00
000 000
000 000
B 000 00 -
4 3
I Borador “ F12: Guardsr ” Salir I

227



o

Manual de Procedimientos MONTANA DE FUEGQO

HOTEL & SPA

"/ Procedimiento:
MONTANA DE FUEGO 11. Masajes
HOTEL & SPA
Pagina: Version: Na de reformas o | Cédigo:
1de 14 1 sustituciones: 0 PC.M.011
Contenido
Péagina

A, INETOAUCCION ...t 228
D, ODJELIVO e e 229
Lo N (%= o o = PP 229
d. Politicas 0 Normas de OPeracCiON.............uuiieeeiiiiiiie e e e e 229
e. Documentos utilizados €n el ProCes0 .........cccuieeiiiiiiiiiiii e 231
LS 1 1Y 0] 18 od = o [ 1P 231
0. ReSPONSADIE (S) covvvriiieiiiiiii e 231
h. Descripcidon general del procedimiento.............cooouvviiiiiiiiiiiiieeeeeiee e, 231
I.  Detalle del proCedimiento ..........ccooueieeeeiiiiiiiiiii e 233
j- Diagrama de FIUJO .......uiiiiiiii e 237
SO Y 1= (o TSP RSPPPRN 241
Elaborado por: Fecha: Firma:

Revisado por: Fecha: Firma:

Aprobado por: Fecha: Firma:

a. Introduccidn

Los masajes corporales son una ideal y rapida manera aliviar las tensiones, el
estrés, la monotonia del dia a dia. También son excelentes cuando se trata de
efectos positivos en personas embarazada.
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Un masaje consiste en la manipulacién del tejido muscular y conjuntivo para
ampliar la funcidon de esos tejidos y promover la relajacion y el bienestar. Sin
embargo, deben ser aplicados por un verdadero profesional, ya que pueden

causar perdida de tonicidad si no son ejecutados de la manera correcta.

b. Objetivo

Describir el procedimiento de masajes, que sirva de guia para que a la hora de

recibir un cliente se pueda atender de manera eficiente.

c. Alcance

Este procedimiento involucra la Unidad de Spa de la empresa; y se aplica todas

las veces que un cliente requiera de los servicios que este ofrece.

d. Politicas o normas de operacién
v" No sobrepasar el tiempo del masaje, porque puede haber citas después.

v En caso de un retrasado en el servicio, ofrecerle discretamente el sauna

(seco) y alguna bebida (té-agua).

v" Por iniciado el masaje, el masajista no puede salir de la habitacion, pero el

cliente si.
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v" Si cuando al cliente se le cambia de posicion en el masaje y este solicita ir

al bafio, el tiempo que demore se le descontara del tiempo del masaje.

v' Siempre se cobra el tratamiento al final para saber la satisfaccién del

cliente.

v Tiene que estar preparado 5 minutos antes de realizar un masaje, tener la
sala bien limpia, con las velas encendidas, los aceites listos, las sabanas

limpias, el agua caliente para los pies y todas las toallas preparadas.

v' Si el cliente, una vez finalizado el masaje quiere otro tratamiento, hay que
avisarle al recepcionista que se va continuar, siempre y cuando haya

disponibilidad.

v' Cerrar la puerta suavemente, esta no se puede escuchar cuando se abre o

se cierra.

v Maximo 4 minutos se puede durar en arreglar la habitaciéon para continuar
con otro tratamiento. Si es un paquete se puede durar aproximadamente 15

minutos para continuar con el otro tratamiento.

v' Todo masaje se realiza una hora después de que la persona haya

consumido alimentos, no antes.

v" No se realizan masajes a personas en estado de ebriedad.
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e. Documentos utilizados en el proceso
v" Hoja de encuesta medica

v Voucher

f. Involucrados
v' Masajista
v' Recepcionista Spa

v" Cliente

g. Responsable (s)

v' Masajista

h. Descripcion general del procedimiento

Una vez que un cliente entra a la recepcion del spa, el recepcionista debe de

recibirlo con un saludo de bienvenida.
Posteriormente se le pregunta si tiene algun tratamiento o si desea adquirir uno.

Luego se le brinda al cliente una encuesta médica para que este la llene antes de

realizarle el tratamiento.
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Luego el recepcionista conduce al cliente al loquer y le brinda lo necesario para
gue este se cambie. Mientras este se esta cambiando el recepcionista revisa la
encuesta médica e informa al masajista de cualquier enfermedad que se considere
como inconveniente para continuar con el masaje, o alguna lesion para que el

masajista este consciente a la hora de realizar el masaje.

El recepcionista espera al cliente en la puerta del loquer para guiarlo a la sala de
masaje, una vez que llega el masajista esta en la puerta esperando al cliente, este

le da la bienvenida y el recepcionista presenta al masajista al cliente.

Ingresan a la sala, el masajista da la informacion al cliente: le especifica donde
puede ubicar la bata, le menciona el tiempo que dura el tratamiento, le especifica

las posiciones del masaje.
El masajista se retira de la habitacion para que el cliente se pueda poner cémodo.
Cuando el cliente esta listo el masajista ingresa a la sala nuevamente.

Se realiza el masaje segun el tiempo establecido para este. Una vez terminado se

le avisa al cliente.

El masajista se retira de la habitacion para que el cliente se vista. Espera que el

cliente salga, le brinda un vaso de agua y se despide.

El recepcionista espera al cliente y le solicita llenar la segunda parte de la

encuesta sobre el estudio de satisfaccion del masaje.

Y para finalizar el tratamiento se le cobra al cliente y se despide llamandolo por el

nombre y de forma amable.
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i. Detalle del procedimiento

Paso # Descripcién Responsable
Frkkk Inicio del procedimiento. Fkkkk
. . . Recepcionista
1 Da la bienvenida al cliente
spa
Consulta al cliente si tiene algun tratamiento o
desea adquirir uno. Recepcionista
2 .
Sitiene: Paso # 4 spa

No tiene: Continua

Ingresa al sistema de computo y procede a
3 realizar el procedimiento de Facturacion
Recepcion Spa del servicio.

Recepcionista
spa

Brinda al cliente una encuesta médica para que| Recepcionista

la llene antes de realizarle el tratamiento. spa
Llena la encuesta médica y la devuelve al .
5 - Cliente
recepcionista.
Conduce al cliente al loquer y le brinda lo -
. . Recepcionista
6 necesario (bata, sandalias) para que se spa
cambie. P
Ingresa al loquer se prepara para el .
7 g g y prep P Cliente

tratamiento.
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Revisa la encuesta médica mientras el cliente
se esta cambiando e informa al masajista de| Recepcionista

8 . . ., : .
cualquier situacion de importancia para tener spa
presente a la hora de realizar el masaje.
9 Espera al cliente en la puerta del loquer y lo| Recepcionista
guia a la sala de masajes. spa
. .. Recepcionista
10 Presenta el cliente con el masajista. Zpa
11 Da la bienvenida al cliente Masajista
Solicita al cliente que ingrese a la sala de
masajes y le da las instrucciones de donde N
12 jes y Masajista

ubicar la bata, el tiempo que dura el tratamiento
y las posiciones en que se realizara el masaje.

Garantiza la privacidad del cliente retirandose
13 de la habitacion para que se prepare para Masajista
iniciar el masaje.

14 Cumple con lo estimado por el masajista. Cliente

Toca la puerta antes de entrar y consulta al
cliente si esta listo. N
1 . M [

° Si: Paso # 17 asgjista

No: Continua

Da el tiempo necesario al cliente para que se

16 .
ponga cémodo.

Masajista

17 Ingresa a la sala de masajes. Masajista
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18 Realiza el masaje Masajista

Avisa al cliente que el tratamiento ha finalizado

19 y se retira de la sala para que el cliente se Masajista
cambie.

20 Procede a vestirse. Cliente
Espera al cliente fuera de la sala y se le brinda N

21 P y Masajista
un vaso de agua.

22 Despide al cliente. Masajista

Espera al cliente y le solicita llenar la segunda| Recepcionista

23
parte de la encuesta. spa

Procede a llenar la segunda parte de la
24 encuesta sobre la satisfaccion del servicio y la Cliente
entrega al recepcionista.

Recibe la encuesta y procede a cobrar el| Recepcionista

25 .
masaje. spa

¢ Es recargo a la habitacion?
26 Si: Finaliza
No: Continua

Recepcionista
spa

Recepcionista
spa

27 Informa al cliente el monto total del servicio.

Solicita al cliente el efectivo o la tarjeta para| Recepcionista

28 . - .
realizar la cancelacion del masaje. spa
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29 Ingresa al sistema y cancela el servicio.

Entrega la factura de cancelacién al cliente, y
30 devuelve la tarjeta con la que realizo el pago o
efectivo en caso de ser necesario.

Recepcionista
spa

Recepcionista

31 Despide cordialmente al cliente. -

kK Fin del procedimiento Fkkkk
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j. Diagrama de Flujo

. Recepcionista _ :
Descripcidn pe Masajista Cliente

Spa
Inicio del procedimiento. @

k.
Da la bienvenida al cliente 1
Consulta al cliente si tiene algun ¥
tratamiento o desea adquirir uno. 2 =
Si tiene: Paso # 4
Mo tiene: Continua Ma
Ingresa al sistema de cdmputo v -
procede a realizar el procedimiento de 3
Facturacion Recepcion Spa  del
senvicio.
Brinda al cliente una encuesta | 4—@
medica para que la llene antes de 4
realizarle el tratamiento.

!
Llena la encuesta medica y la 5
devuelve al recepcionista.
Conduce al cliente al loguer y le ¢
brinda lo necesario (bata, sandalias) 6
para gue se cambie. |

7
Ingresa al loquer v se prepara para el
tratamiento.
‘
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Recepcionista
Spa

Revisa la encuesta médica mientras

Descripcian Masajista Cliente

el cliente se esta cambiando e
informa al masajista de cualguier

situacidn de importancia para tener g
presente a la hora de realizar el
masaje.

Espera al cliente en la puerta del

loguer y lo guia a la sala de masajes. 3
¥
Presenta el cliente con el masajista. 10
Da la bienvenida al cliente 11

Solicita al cliente gue ingrese a la
sala de masajes vy le da las
instrucciones de donde ubicar la bata,
el tiempo gue dura el tratamiento y
las posiciones en gue se realizara el
masaje.

Garantiza la privacidad del cliente
retirandose de la habitacion para que 13
se prepare para iniciar el masaje.

Cumple con lo estimado por el
masajista.

Toca la puera antes de entrar y Si
consulta al cliente si esta listo. é @
Si: Paso# 17

Mo: Continua

14
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L. Recepcionista . :
Descripcian Masajista Cliente
Spa
Da el tiempo necesario al cliente para
gue se ponga comodo. 16
Ingresa a |la sala de masajes.
17
¥
Realiza el masaje 18
Avisa al cliente gue el tratamiento ha ¥
finalizado y se retira de la sala para 19
que el cliente se cambie.
Procede a vestirse. 20
Espera al cliente fuera de la sala y se
. 21
le brinda un vaso de agua.
h
Despide al cliente. 22
|
L
. - 23
Espera al cliente y le solicita llenar la
segunda parte de la encuesta. i
-3
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Recepcionista

Descripcion Masajista Cliente

Spa
Procede a llenar la segunda parte de
la encuesta sobre la satisfaccion del
senvicio v la entrega al recepcionista. 24 I
_ L ]
Recibe la encuesta y procede a 25
cobrar el masaje.
iEs recargo a la habitacign? b4
Si: Finaliza Si
. 26 i
Mo: Continua < Fin
Nao
. v
Informa al cliente el monto total del
senvicio. 27
Solicita al cliente el efectivo o la ¥
tarjeta para realizar la cancelacian del 28
masaje.

Ingresa al sistema y cancela el 29
senvicio.

Entrega la factura de cancelacidn al

cliente, y devuelve la tarjeta con la 20

que realizo el pago o efectivo en caso

de ser necesario.

Despide cordialmente al cliente. 31
¥

Fin del Procedimiento Fin
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a. Introduccion

El siguiente procedimiento, nos detalla como recibir al huésped para hacerlo sentir
cémodo y en un lugar agradable, a su vez ayudarle con el traslado del equipaje y

la entrega de la habitacion, brindandole un servicio que le facilite la llegada e
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instalacion en la habitacién evitandole un esfuerzo y haciendo mas agradable su

estancia en el hotel.

b. Objetivo

Describir el procedimiento desde recibir al huésped, el traslado de equipaje hasta
la entrega de la habitacion, con el fin de obtener una herramienta que permita

desempeiniar la labor del puesto de botones, de una manera eficiente.

c. Alcance

Este procedimiento involucra la Unidad de Recepcién y se aplica todas las veces

gue ingresan nuevos clientes al hotel y cuando estos se retiran.

d. Politicas o normas de operacién
v Saludar el huésped.
v Estar ubicados en la puerta de la recepcion, de pie.

v" Cuando el cliente esta realizando el check in se le debe brindar un céctel a

cada uno de los huéspedes.

v" Preguntar siempre al huésped si desea ayuda con el equipaje.
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v" Mencionar camino a la habitacion todos los servicios ofrecidos en el hotel y

sus horarios, al huésped.

v" No entrar a la habitacién del huésped a recoger las maletas a no ser que el
cliente se lo solicite, de no ser asi, se espera en la puerta de la habitacién

para ayudarles con el traslado del equipaje.

v" Nunca dejar sin mencionar algin servicio o amenidad de las habitaciones a

los huéspedes.

e. Involucrados
v Botones
v" Huésped

v" Recepcionista

f. Responsable (s)

v Botones
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g. Descripcion general del procedimiento

Se inicia dandole la bienvenida al huésped, hacerlo sentir comodo y en un lugar
agradable, se les abre la puerta de la recepcion, se les ayuda con las maletas y

se procede a bridarles un coctel a cada una de los clientes.

El recepcionista le indica al botones a que habitacion debe trasladar al huésped,
seguidamente el botones le pregunta al huésped si desea ayuda con el equipaje o
si vienen en carro propio, si la respuesta fue positiva este procede a llevar las
maletas al carrito de traslado de equipaje, de lo contrario solo los debe acompafar
para indicarles donde se ubica la habitacion, sea cualquiera de los dos casos que
se presenten, el botones siempre debe de mencionar los servicios ofrecidos en el

hotel y sus horarios.

Una vez llegado a la habitacién se le indica al huésped la ubicacién de la
habitacion otorgada, se le ayuda con las maletas y se colocan cerca de la puerta.
Solicitar al cliente la llave, se le explica como usarla y el botones seguidamente
ingresa primero a la habitacion, trasladando las maletas al interior de esta, para
revisar que la habitacion este en buenas condiciones. Posteriormente se les
muestra el minibar y se les indica que es un servicio extra (No Incluido), también
se les menciona el servicio de lavanderia y para finalizar se les menciona que

cualquier consulta lo pueden llamar.

Si el cliente requiere ayuda con las maletas el dia del check out, llama e recepcion
para solicitar la ayuda del botones, este debe dirigirse hasta la habitacién y ayudar

al traslado del equipaje hasta la recepcion.
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h. Detalle del procedimiento

Paso # Descripcion Responsable
Frkkk Inicio del procedimiento. ool
1 Da la bienvenida al huésped. Botones
2 Abre la puerta de la recepcion. Botones
3 Ayuda al cliente con las maletas. Botones
4 Brida un coctel a cada una de los clientes. Botones

Indica al botones a cual habitacion debe
5 trasladar a los huéspedes, una vez finalizado el| Recepcionista
check in.

Consulta al huésped, ¢Desea ayuda con el

NP
6 equipaje: Botones
Si: continua
No: paso #8
; Recoge el equipaje lo monta y traslada a los Botones

huéspedes en el carrito hacia la habitacion.
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8 Guia a los clientes hacia la habitacion. Botones

9 Menciona los servicios del hotel y sus horarios. Botones
Indica al huésped la habitacién otorgada, le

10 ayuda con las maletas y las coloca cerca de la Botones
puerta.
Solicita al huésped la llave para abrirles la

11 ca P P Botones
habitacion.

12 Da la llave al botones. Huésped
Explica al huésped como utilizar la llave de la

13 p_ - P Botones
habitacion.
Recoge el equipaje, lo traslada al interior de la
habitacion ntr rimer la habitacion

14 abitacio _ y entra de primero a ,a abitacio Botones
para cerciorarse de que todo esté en buenas
condiciones.

15 Entrega la llave al huésped Botones

16 Recibe la llave Huésped
Revisa la habitacion: Prende el aire
acondicionado, revisa que los controles estén

17 en buen estado, que en el closet haya una Botones
sombrilla, compara lo que hay en el mini bar
con lo que esta en la lista.
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Muestra el mini bar al huésped y le indica que
18 €S un servicio extra, que de consumirse se Botones
debe cancelar en el check out.

Ofrece su ayuda para cuando los huéspedes lo
19 necesiten, recordandoles el numero de la Botones
recepcion para que lo puedan localizar.

¢Solicita la ayuda del botones el dia del check

out? .

20 . . Huésped
Si: continua

No: termina el proceso

Pregunta el nimero de habitacion al huésped y
21 le informa en cuanto tiempo llegara el botones| Recepcionista
a la habitacion.

Comunica al botones el nimero de habitaciéon a ..
22 . . Recepcionista
la cual debe brindar el servicio.

Atiende la solicitud del recepcionista (se
23 presenta a la habitacion, carga las maletas al Botones
carrito y traslada a los huéspedes a recepcion).

Ayuda al cliente con el equipaje luego de

24 . Botones
realizar el check out.
25 Despide al huésped Botones
Fkkkk Fin del procedimiento. hkxk
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Diagrama de Flujo

Descripcion Fecepcionista Botones Huésped

Inicio del procedimiento. ([ Inicio '

L
Da la bienvenida al huésped. 1
Abre la puerta de la recepcidn. 2

h
Ayuda al cliente con las maletas. 3

h
Brida un coctel a cada una de los a
clientes.
Indica al botones a cual habitacidn L
debe trasladar a los huéspedes, una 3
vez finalizado el check in. |
Consulta al huésped, ;Desea ayuda
con el equipaje? & Mo
Si: continua e
Mo: paso #3 =i
Recoge el equipaje lo monta v 7

traslada a los huéspedes en el carrito
hacia la habitacion.
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Descripcion Recepcionista Botones Huésped
Guia a los clientes hacia la “@
habitacidgn.
8
Menciona los semnicios del hotel v sus !
horarios. J
Indica al huésped la habitacidn L J
otorgada, le ayuda con las maletas y 10
las coloca cerca de la puerta.
b
Solicita al huésped la llave para 1
abrirles la habitacian.
¥
Da la llave al botones. 12

Explica al huésped como utilizar la
llave de la habitacion. 13
Hecoge el equipaje. lo traslada al
interior de la habitacidn vy entra de k4
primeroc  a la habitacion para 14
cerciorarse de gue todo esté en
buenas condiciones.
k 4
15

Entrega la llave al huésped
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Descripcion Recepcionista Botones Huésped
Recibe la llave
16

Revisa la habitacion: Prende el aire
acondicionado, revisa que los v
controles estén en buen estado, gue
en el closet haya wuna sombrilla, 17
compara lo que hay en el mini bar
con lo que esta en la lista.
Muestra el mini bar al huésped v le -
indica gue es un senrvicio extra, gue

. 18
de consumirse se debe cancelar en el
check out.
Ofrece su ayuda para cuando los
huéspedes lo necesiten, ¥
recardandoles el ndmerc de la 19

recepcion  para que lo  puedan
localizar.

iSolicita la ayuda del botones el dia
del check out?

Si: Continda

Mo: Termina el proceso

FPregunta el nimero de habitacidan al
huésped v le informa en cuanto

. 21
tiempo llegara el botones a la
habitacion.

Comunica al botones el ndmero de ¥
habitacion a la cual debe brindar el 22

semvicio.

Atiende la solicitud del recepcionista
(se presenta a la habitacién, carga
las maletas al carrito v traslada a los
huéspedes a recepcian).
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Descripcian Recepcionista Botones Huésped

-3
Ayuda al cliente con el equipaje luego !

de realizar el check out.
24
Y
Despide al huésped 25
k J
Fin del Procedimiento Fin
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a. Introduccion

Mucamas se encargara de realizar la limpieza de las habitaciones del hotel, con el

fin de brindar un buen servicio al cliente una vez que estos ingresen.
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b. Objetivo

Definir el procedimiento de limpieza de habitaciones con el fin de obtener una
herramienta que permita conocer pasos correctos en la limpieza de las

habitaciones.

c. Alcance

Este procedimiento involucra la Unidad de Ama de Llaves de la empresa; y se

aplica todas las veces que se encuentra sucia una habitacion desocupada.

d. Politicas o normas de operacion

v" No se permite el ingreso de personas extrafias a las habitaciones.

v' Responsabilidad con la llave (maestra) de las habitaciones.

v Estar debidamente uniformada hasta el final de la jornada de trabajo.
v' Tener buenas relaciones y cooperacion entre todos.
v

Debe de realizarse completa y correctamente la limpieza de las

habitaciones.
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v' Si durante el transcurso de la limpieza de la habitacién se encuentra un
desperfecto, se tiene que comunicar a la ama de llaves y al jefe de

mantenimiento para su respectiva solucion.

v' Toda habitacion que esta reportada como lista para vender, se tiene que
estar chequeando que se encuentre en las condiciones optimas para en

cualquier momento hacer uso de esta.

v' La mucama encargada de la limpieza de la habitacion debe velar que antes
de que una habitacién se reporte como limpia debe estar equipada con lo

siguiente:

e Standard & Deluxe bungalow

Cama: protector de colchén, cobertor con eléstico, sabana, fundas, forro
de almohada y edredon.

Bafo: 2 pafos grande, 1 facial, 2 pafios de mano, 1 alfombra, 2 jabones,
1 champd, 1 gel de bafio, 1 acondicionador, 2 papel higiénicos, 1
secadora, 1 platon de vidrio (para amenidades)

Closet: 2 cobijas, 1 maletero, 1 sombrilla, 1 caja de seguridad, 5 ganchos
de ropa, 1 lista de lavanderia.

Sala: 1 caja de klinnex, 1 control TV, 1 control A/C, 1 cenicero, 1 folder
con informacién completa, 1 TV, 1 mini bar, 1 coffe maker, 4 Vasos para
café, 1 bolsa café, 1 lampara de noche (encima de la mesa), 1 candelabro,

1 teléfono, 1 nuevo testamento, 1 guia telefonica.
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Terraza: 2 sillas mecedoras.

Deluxe familiar

A diferencia de lo que contiene la Standard & Deluxe en esta se agregan
4 painos grandes.

Junior Suite

A diferencia de lo que contiene la Standard & Deluxe, es que esta
contiene de mas:

Bafo: 1 repelente para sancudos, 1 gorra para cabello, 1 crema para
cuerpo, 1 burbujas para jacuzzi y 1 kit de pelo.

Closet: 1 plancha, 1 aplanchador

Sala: 1 carreta tipica

Terraza: 2 sillas mecedoras.

Suite

A diferencia de lo que contiene la Standard & Deluxe, es que esta contiene
de mas:

1 teléfono en habitacion principal.

Bafio: 1 repelente para sancudos, 1 gorra para cabello, 1 crema para
cuerpo, 1 burbujas para jacuzziy 1 kit de pelo, 1 candelabro.

Closet: 1 cobijas, 1 plancha, 1 aplanchador, 1 edreddn, 2 batas.

Sala: 2 control TV, 2 control A/C, 2 TV, 1 carreta tipica.

Terraza: 2 sillas, 1 mesa de vidrio.
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e. Documentos utilizados en el proceso

v' Reporte de estado de las habitaciones.

f. Involucrados
v" Mucamas
v' Ama de llaves
v' Recepcionista

v Botones

g. Responsable (s)

v" Mucama

h. Descripcion general del procedimiento

Este procedimiento inicia cuando la mucama recibe el reporte de las habitaciones
gue le corresponden en el dia, donde se especifica cuales se encuentran sucias.
Seguidamente se dirige a la habitacion con los respectivos utensilios y materiales

para la limpieza de esta.
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Se procede a limpiar la habitacion, se cambia la ropa de cama, se retiran los
pafios sucios, se barre y limpia toda la habitacion y se procede a sacudir los

muebles.

Chequear el mini bar y suplir los productos que hagan falta tanto en este, como en

la habitacién en general.

Una vez terminado la limpieza de la habitacion se debe informar a la ama de llaves

el estado de la habitacion.

Detalle del procedimiento

Paso # Descripcion Responsable
el Inicio del procedimiento. FHFRK
1 Revisa el reporte de las habitaciones del dia. Mucama

Dirigirse a la habitacion con el equipo necesario
gue requiere para la limpieza de esta, ademas

2 . Mucama
llevar la ropa de cama y los pafios limpios para
colocarlos en sus respectivas areas.

3 Abre la habitacion con la llave maestra. Mucama
Entra a la habitacion con todo el material

4 Mucama

requerido.
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Retira la ropa de cama, los pafios sucios y los
5 coloca fuera de la habitacibn e informa al Mucama
botones para que la retire hacia la lavanderia.

6 Traslada la ropa sucia hasta la lavanderia. Botones
Sacude el colchon y le coloca el protector, el

7 . Mucama
forro, la sabana y el edredon.
Coloca las fundas limpias a las almohadas, las

8 coloca en la cabecera de la cama y sobre el Mucama
edredon.

9 Decora la (s) cama (s). Mucama
Bota la basura que hay en los basureros de la

10 . ~ Mucama
habitacion y el bafio.
Lava las paredes y el jacuzzi del bafio con
cloro, restregarlas con una esponjita

11 g pomiita - Y1 Mucama

agregarle un poco de desinfectante para darle
olor. Una vez terminado se procede a enjuagar.

Agrega desinfectante y cloro en el interior del
12 inodoro para lavarlo por dentro con un hisopo y Mucama
luego limpia el exterior del inodoro con alcohol.

Lava el lavatorio con cloro y desinfectante y lo

13 limpia con alcohol.

Mucama

14 Limpia y pule el espejo Mucama
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Seca las paredes y el piso del bafio con un

15 pafio para que no quede residuo de agua y Mucama
tenga una mejor apariencia.
Coloca el champu, acondicionador, jabon,
cepillo de dientes, papel higiénico y ademas

16 PY . Pap die y ~ Mucama
suplir los demas accesorios del bafio
dependiendo del tipo de habitacion.

17 Coloca una bolsa al basurero del bafio. Mucama

I A A I I

18 Coloca dosza os de bafio doblados y colgados Mucama
sobre la pafiera.

19 Coloca la alfombra de pafio en el piso del bafio. Mucama
Coloca dos paiiitos de mano sobre la pafiera

20 pequefia que se encuentra a un lado del Mucama
lavatorio.
Coloca dos pafios faciles cerca de los jabones

21 . Mucama
gue se encuentran sobre el lavatorio.

22 Limpia las ventanas por dentro y por fuera. Mucama

23 Barre toda la habitacién y la terraza. Mucama
Limpia toda la habitacién con desinfectante

24 P . y Mucama
rosea ambientador.
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Retira todos los materiales e instrumentos de
25 limpieza de la habitacién y los coloca fuera de Mucama
esta.

Revisa que la habitacion contenga una caja de
Klinnex, un folder con informacion, 4 vasos, una
26 guia telefonica, un nuevo testamento y todo le Mucama
demas que debe tener cada habitacion
dependiendo del tipo.

Revisa que el mini bar contenga todo lo que

27 , . Mucama
esta en la lista.
Informa a la ama de llaves y a recepcion el

28 estado de la habitacion una vez termina la Mucamas
limpieza.

29 Recibe el estado de la habitacion. Ama de Llaves
Recibe el estado de la habitacién y lo ingresa al o

30 . Recepcion
registro.
Cierra la habitacion y se retira con los

31 materiales e instrumentos hacia el area de Mucama
lavanderia.

kkkk Fin del procedimiento hkkk
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j. Diagrama de Flujo

Descripcidn Mucamas Ama de Llaves Recepcionista Botones
Inicio del procedimiento. ( Inicio }
Revisa el reporte de las habitaciones 1
del dia.
Dirigirse a la habitacion con el equipo
necesaric gue reguiere para la +
limpieza de esta, ademas llevar la
ropa de cama y los pafios limpios 2
para colocarlos en sus respectivas
areas.
. . ¥
Abre la habitacidn con la llave 3
maestra.
L ¥
Entra a la habitacion con todo el
material requerido. 4
Retira la ropa de cama, los pafios v
sucios y los coloca fuera de Ia 5
habitacidn e informa al botones para
que |a retire hacia la lavanderia.
]
Traslada la ropa sucia hasta la 6
lavanderia. ]
|
¥
Sacude el colchdn vy le coloca el 7
protector, el forro, la sabana y el
edreddn.
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Descripcidn Mucamas Ama de Llaves Recepcionista Botones

almohadas, las coloca en la cabecera
de la cama y sobre el edreddn.

Coloca las fundas limpias a las
8
T
9

Decora la (s) cama (s).

Bota la basura que hay en los
basureros de la habitacion y el bafio.

Lava las paredes y el jacuzzi del bafio
con cloro, restregarlas con  una
esponjita y agregarle un poco de
desinfectante para darle olor. Una vez
terminado se procede a enjuagar.

Agrega desinfectante y cloro en el
interior del inodoro para lavarlo por
dentro con un hisopo y luego limpia el
exterior del inodoro con alcohal.

Lava el lavatorio con cloro vy
desinfectante y lo limpia con alcohol.

Limpia y pule el espejo 14

Seca las paredes v el piso del bafio 15
con un pafic para gque no guede

residuo de agua y tenga una mejor
apariencia.
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Descripcion Mucamas Ama de Llaves Recepcionista Botones

Coloca el champd, acondicionador,

jabdn, cepillo de dientes, papel

higiénico y ademas suplir los demas
accesorios del bafio dependiendo del 16
tipo de habitacidn.
k4
Coloca una bolsa al basurero del
- 17
bafio.
" - k4
Coloca dos pafios de bafio doblados 13
v colgados sobre la pafiera.
Coloca la alfombra de pafio en el piso *
del bafio. 3

Coloca dos pafitos de mano sobre la
pafiera peguefia gque se encuentra a 20
un lado del lavatorio.

Coloca dos paiios faciles cerca de los X
jabones que se encuentran sobre el 21
lavatorio.

Limpia las ventanas por dentro y par
fuera.

Barre toda la habitacidn vy la terraza.
‘
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Descripcian Mucamas Ama de Llaves Recepcionista Botones

-3
Limpia toda la habitacién con ,

desinfectante y rosea ambientador.

Retira todos los matenales e L
instrumentos  de limpieza de la 25
habitacion v los coloca fuera de esta.

Revisa que la habitacidn contenga
una caja de Klinnex, un folder con
informacidn, 4 wvasos, una guia
telefénica, un nuevo testamento y
todo le demas que debe tener cada
habitacién dependiendo del tipo.

Revisa que el mini bar contenga todo
lo que esta en la lista.

Informa a la ama de llaves vy a
recepcidn el estado de la habitacidn 28
una vez termina la impieza.

Recibe el estado de la habitacidn. 29

Recibe el estado de la habitacidn y lo

. . 30
ingresa al registro. |
Cierra la habitacidn y se retira con los J’
materiales & instrumentos hacia el 31

area de lavanderia.

Fin del Procedimiento Fin
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a. Introduccioén

El procedimiento de chequeo de habitacion, se da en la parte final de la estadia
del cliente, donde la mucama le informa a la recepcionista el reporte del consumo

del mini bar y el estado final de la habitaciébn una vez que el cliente se retira, este
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debe ser comunicado con sumo cuidado por parte de la mucama, ya que

generalmente el recepcionista recibe el mensaje por el radio.

b. Objetivo

Describir el procedimiento de cheque de habitacién, efectuado en la unidad de
ama de llaves del Hotel Montafia de Fuego, con el fin de saber como verificar los

faltantes diarios del mini bar y las condiciones de las habitaciones.

c. Alcance

Este procedimiento involucra la Unidad de Ama de Llaves de la empresa; y se

aplica todas las veces que el cliente se retira a hacer el check out.

d. Politicas o normas de operacién

v' Cuando recepcion comunigue una habitacion de salida, después de
realizado el chequeo del mini bar y el estado de la habitacion, la mucama
no se puede ir sin haber retirado la ropa sucia (ropa de cama, pafos) de la
habitacion y colocarla fuera de esta.
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e. Documentos utilizados en el proceso

v" Factura de control de mini bar.

f. Involucrados
v" Mucama
v' Recepcionista
v' Ama de llaves

v Proveeduria

g. Responsable (s)

v" Mucama

h. Descripcion general del procedimiento

El siguiente procedimiento, inicia cuando recepcion informa a la mucama que una
habitacion esta de salida, la mucama encargada del médulo al que corresponde la
habitacién, ingresa a esta y primeramente realiza el chequeo del minibar, contra
el formulario del mismo ubicado en la habitacion, posteriormente se reportan los

faltantes al area de recepcion, luego la mucama debe anotar los faltantes del mini
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bar en la factura de consumo de mini bar, con todos los datos solicitados y entrega

la copia a proveeduria para poder hacer el reintegro en el mini bar.

El jefe de proveeduria recibe la factura, prepara los productos faltantes y los
entrega a la mucama, esta de proceder a completar el stock del mini bar

inmediatamente.

Para finalizar, la mucama realiza una rapida verificacion de la habitacion para ver
gue todo esté bien, que no falte nada y que los huéspedes no hayan dejado nada
olvidado, en caso de que si dejen algun objeto, o falte algun articulo, este se debe
de reportar inmediatamente a recepcion, seguidamente se procede sacar toda la

ropa sucia de la habitacion.

i. Detalle del procedimiento

Paso # Descripcion Responsable
Fkkkk Inicio del procedimiento. Fkkkk

1 Recibe un check out Recepcionista

2 Informa a la mucama la habitacion de salida Recepcionista

Procede inmediatamente a la habitacion a
3 i Mucama
hacer el chequeo correspondiente.

4 Ingresa a la habitacion. Mucama
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Realiza el chequeo del mini bar, e informa
inmediatamente al recepcionista si hay faltantes
0 no.

Mucama

Recibe el reporte del mini de la habitacién que
realiza el check out.

Recepcionista

¢ Faltantes de mini bar?
Si: continua
No: paso # 17

Mucama

Procede a llenar la factura de faltantes del mini
bar con el nombre del producto- cantidad-
fecha- namero de habitacion- nombre de la
mucama.

Mucama

Entrega la copia rosada de la factura a
proveeduria para el reintegro de los faltantes
del mini bar.

Mucama

10

Recibe la copia de la factura de faltantes de
mini bar.

Proveedor

11

Prepara los productos faltantes y los entrega a
la mucama.

Proveedor

12

Recibe los productos faltantes y completa el
stock del mini bar de la habitacion.

Mucama

13

Entrega el original de la facturas de faltantes de
mini bar a ama de llaves.

Mucama

14

Recibe la factura original de faltantes de mini
bar.

Ama de llaves
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Al finalizar el turno entrega las facturas

15 - : _g s Ama de llaves
originales de faltantes de mini bar a recepcion.

16 Recibe las facturas de faltantes de mini bar. Recepcionista
Revisar la habitacion para detectar que todo

17 esté bien y que los clientes no hayan dejado Mucama
nada olvidado.
¢, Objeto olvidado del cliente, faltante o dafio en
la habitacion?

18 . . Mucama
Si: Continua
No: Paso # 22

19 Reportarlo inmediatamente a recepcion Mucama
Recibe el reporte de la mucama, e informa al -

20 . Recepcionista
cliente.
De encontrar un desperfecto en la habitacion, lo

21 debe comunicar a ama de llaves y esta al jefe| Recepcionista
de mantenimiento.

29 Saca Ig rq?a sucia (ropa de cama y pafos) de Mucama
la habitacién.

23 Sale de la habitacién Mucama

Fhkkk Fin del procedimiento hkkk
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j. Diagramade Flujo

Descripcidn Mucama Recepcionista Ama de Llaves Proveeduria
Inicio del procedimiento. |: Inicio i
k.
Recibe un check out 1

Informa a la mucama la habitacidn de

salida 2
Procede  inmediatamente a |a J‘
habitacion a hacer el chequeo 3

correspondiente.

Ingresa a la habitacidn. 4
Realiza el chequeo del mini bar, e ¥
informa inmediatamente al 5

recepcionista si hay faltantes o no.

Recibe el reporte del mini de la
habitacion que realiza el check out.

iFaltantes de mini bar? N':'
Si: continua

Mo: paso # 17 =
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Descripcion Mucama Recepcionista Ama de Llaves Proveeduria

Procede a llenar la factura de

faltantes del mini bar con el nombre

del producto- cantidad- fecha- nimero 8
de habitacion- nombre de la mucama. I
Entrega la copia rosada de |a factura ¥
a proveeduria para el reintegro de los g

faltantes del mini bar. |

Recibe la copia de la factura de 10
faltantes de mini bar.

N
Prepara los productos faltantes y los 1

entrega a la mucama.

Recibe los productos faltantes v

completa el stock del mini bar de la 12
habitacion.

- . '
Entrega el original de la facturas de 13
faltantes de mini bar a ama de llaves.

Recibe |a factura original de faltantes

. 14
de mini bar.
Al finalizar el turmmo entrega las 15

facturas originales de faltantes de
mini bar a recepcian.
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Descripcian Mucama Recepcionista Ama de Llaves Proveeduria
Recibe las facturas de faltantes de
mini bar. 16
I
Revisar |la habitacion para detectar v
gue todo esté bien y que los clientes 17

no hayan dejado nada olvidado.

;i Objeto olvidado del cliente, faltante

o dafio en la habitacién? Ma
Si- Continua 18 :
Mo: Paso # 22 Si

¥
Reportarlo inmediatamente a 19
recepcidn

Recibe el reporte de la mucama, e 20
informa al cliente.

De encontrar un desperfecto en la v
habitacidn, lo debe comunicar a ama

de llaves vy esta al Jefe de 21

mantenimiento. ]

Saca la ropa sucia (ropa de cama y 29
pafios) de la habitacidn.
F
Sale de la habitacion 23
L
Fin del Procedimiento Fin
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k. Anexo

MonNnTANA DE FUEGQO

HoTEL & SfaA

E)rden de Mini Bar NZ 5416

£ 4
Date: = s
Habitacién: I FEE =

Dear guess: We detail you the different products that you will
find in your minibar

£ Producto Cant. | Precio Total |
Jhonry Black Label D | % 800

Vodka Smirmnof S 4865

Ron S 350

White Wine 3 $ 10,00

Red Wine ¥ $ 10.00

Coca Cola Il $ 200

Botlle Water $ 1,60

Orange Juice $ 1,50

National Bear 2 $ 2,60

Babaria Gold Beer =k s 2,70

Halls $ 2.00

Peanut Sakec $ 3.20

|{Chocolats $ 250

Bottieopaoner 1 $ 10 5
Oxwagon |3 $ 30

Candleholder = $10

u’hc uee ol tha minibar will be charge to your rocm TOTAL

TAXES INCLUDED
e R
§ Entregado par- Mini Bares Recibido por Recepcion &
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a. Introduccion

El procedimiento de bloqueo de una habitacion se da cuando se presenta un dafo
en alguna habitacion, por lo que se blogquea para que no puedan hacer uso de
esta mientras se repara y queda en buenas condiciones para ofrecerla al cliente.
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b. Objetivo

Describir el procedimiento de bloqueo de habitaciones, con el fin de conocer como

efectuar el cierre temporal de una habitacion para realizarle alguna reparacion.

c. Alcance

Este procedimiento involucra la Unidad de Ama de Llaves de la empresa; y se

aplica todas las veces que se requiera reparar una habitacidbn que no esta en

condiciones para vender.

d. Documentos utilizados en el proceso

v' Reporte de estado de habitaciones

v Sistema de Monolith Recepcion.

e. Involucrados

v

v

v

v

Recepcionista

Jefe de Mantenimiento.

Ama de llaves

Mucamas
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f. Responsable (s)

v" Ama de llaves

g. Descripcion general del procedimiento

Este procedimiento inicia cuando una habitacién presenta algun dafio, la mucama
lo reporta a la ama de llaves, para que se valore el estado de la habitacion, se
decide si la habitacion necesita bloquearse para recibir mantenimiento, luego de
haberse tomado la decision de que es necesario, la ama de llaves consulta a
recepcion si es posible bloquear la habitacion, el recepcionista revisa la ocupacion

en el sistema Monolith recepcién e informa si es posible o no.

De ser posible ama de llaves solicita a una mucama para recoger la ropa y
cortinas de la habitacion, posteriormente solicita la presencia del encargado de
mantenimiento en la habitacibn a bloquear, para realizar la entrega de la
habitacion. Seguidamente el encargado de mantenimiento inicia el proceso de
reparacion de la habitacion y al finalizar debe entregar la habitacion a ama de
llaves, de estar todo correctamente ama de llaves da la aprobacion e informa a las

mucamas para que realicen la limpieza de la habitacion.
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h. Detalle del procedimiento

Paso # Descripcion Responsable

FHFRK Inicio del procedimiento. el

Encuentra un dafio en una habitaciéon e informa
1 . ) Mucama
inmediatamente a la ama de llaves.

2 Recibe el reporte del dafio. Ama de llaves

Dirigirse hacia la habitacion para valorar si es
necesario bloguear la habitacion y realizarle
mantenimiento.

3 _ Ama de llaves
¢, ESs necesario?
Si: continua

No: termina

Consulta a recepcion si es posible bloquear la| Ama de llaves
habitacion.

Revisa la ocupacion en el sistema Monolith

. Recepcionista
recepcion.

Consulta a la ama de llaves, ¢es posible
realizar el bloqueo de la habitacion?

6 Si: continua. Recepcionista
No: Da fechas posibles para realizar el bloqueo
y termina el proceso.
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Pr llamar a la mucam r recoj
5 ocede a q arala ucg a_l,pa a que recoja Ama de llaves
la ropa y cortinas de la habitacion.
Recibe el llamado y se presenta a recoger la
8 . y P g Mucama
ropa y cortinas.
Solicita la presencia del jefe de mantenimiento
9 o, Ama de llaves
en la habitacion a bloquear.
o - Encargado de
10 Se presenta a la habitacion solicitada. g. .
Mantenimiento
. . - Encargado de
11 Realiza las funciones de mantenimiento. g. .
Mantenimiento
12 Informa y entrega la habitacion a ama de llaves| Encargado de
al finalizar. Mantenimiento
Recibe el informe de mantenimiento.
; Esta todo correctamente?
13 ¢ ., Ama de llaves
Si: continua
No: paso # 11
14 Dala ap_robamo_n e _mforma alas r_nuga}mas para Ama de llaves
gue realicen la limpieza de la habitacion.
Recibe el comunicado y se dirigen a realizar la
15 o . .,y g Mucama
limpieza de la habitacion.
Informa a la ama de llaves que la habitacion
16 e Mucama
esta limpia.
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Recibe el comunicado de la mucama e informa
17 al recepcionista que puede desbloguear la| Ama de llaves
habitacion.
Reci | comuni r I r ..
18 eC|bt_e e Eo unicado y procede a desbloquea Recepcionista
la habitacion.
el Fin del procedimiento. el
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i. Diagramade Flujo
Descripcion Ama de Llaves Mucama Recepcidn Mantenimiento

Inicio del procedimiento. [ Inicio }
Encuentra un dafic en una habitacidn ¥
e informa inmediatamente a la ama 1
de llaves.

v
Recibe el reporte del dafio. 2
Dirigirse hacia la habitacién para
valorar si es necesario bloguear la X No
habitacign y realizarle mantenimiento. 3 Nl Fin
iEs necesario?
Si: continua Si
Mo termina

¥
Consulta a recepcion si es posible a
bloguear la habitacion.
Revisa la ocupacion en el sistema

. .. 5
Monaolith recepcion.
Consulta a la ama de llaves, jes
posible realizar el blogueo de la
habitacion?.
Si: continua.
Mo: Da fechas posibles para realizar
el blogueo y termina el proceso. T
¥

Procede a llamar a la mucama para 7
que recoja la ropa vy cortinas de la
habitacidn. 6
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Descripcion Ama de Llaves Mucama Recepcidn Mantenimiento
Recibe el llamado y se presenta a
recoger la ropa y cortinas. g
!
Solicita la presencia del jefe de ]
mantenimiento en la habitacion a g
bloguear. |
Se presenta a la  habitacidn
. 10
solicitada.

) ) Y
Realiza las funciones  de 1
mantenimiento.

. . Y
Informa vy entrega la habitacidn a ama
. 12
de llaves al finalizar.
Recibe el informe de mantenimiento.
¢ Esta todo correctamente? 13 o
Si: continua
Mo: paso # 11 Si
Da la aprobacion e informa a las 14
mucamas para que realicen Ia
limpieza de |a habitacidn.
2
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Descripcidn Ama de Llaves Mucama Recepcion lMantenimiento
Recibe el comunicado y se dirigen a
realizar la limpieza de |a habitacidn. 15
Y
Informa a la ama de llaves que la
habitacidn esta limpia. 16
Recibe el comunicado de la mucama ¢
e informa al recepcionista gue puede 17
desbloguear |la habitacidn. |
Fecibe el comunicado y procede a 18
desblogquear 1a habitacidn.
Y
Fin del Procedimiento Fin
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a. Introduccioén

El procedimiento de limpieza de habitacion de quedada, se da unicamente cuando
el cliente solicita la limpieza de su habitacion, esto con el fin de mantener la

privacidad del cliente y satisfacer al maximo sus necesidades.
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b. Objetivo

Describir el procedimiento de la limpieza de habitaciones de quedada, con el fin de

gue los clientes que se encuentran hospedados se sientan satisfechos.

c. Alcance

Este procedimiento involucra la Unidad de Ama de Llaves de la empresa; y se

aplica todas las veces que se un huésped solicite el aseo de su habitacion.

d. Politicas o normas de operacion

v No cambiar la ropa de cama a no ser que el cliente lo solicite, o hayan
pasado mas de dos dias.

v" Si en el momento de realizar la limpieza se encuentran los clientes, no optar

por posiciones incomodas que puedan crear mal entendidos.

v' Siempre se debe tocar la puerta antes de entrar a la habitacion.
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e. Involucrados
v" Mucama

v Botones

f. Responsable (s)

v" Mucama

g. Descripcion general del procedimiento

Este procedimiento inicia cuando el cliente solicita la limpieza de su habitacion. La
mucama se dirige a la habitacion correspondiente con todos los materiales e
instrumentos que requiere para desempeiar su labor, antes de ingresar debe
verificar que en la puerta este la tarjeta con la que solicita el aseo, luego debe
tocar la puerta antes de entrar a la habitacidon y si los clientes no se encuentran

dentro, debe ingresar con la llave maestra.

Se procede a sacudir, acomodar y decorar la cama, luego a limpiar el bafio
(jacuzzi), el inodoro y el lavatorio con desinfectante y cloro. Una vez finalizado se
barre toda la habitacion y luego se limpia.

Para finalizar se retira de la habitacion con todos los materiales de trabajo.
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h. Detalle del procedimiento

Paso # Descripcion Responsable

Fkkkk Inicio del procedimiento. Fkkkk

Se dirige a la habitacion con el equipo
necesario que requiere para la limpieza de esta

1 . . Mucama
y verificar que contenga en la puerta la tarjeta
de solicitud de limpieza.
Toca la puerta antes de entrar a la habitacion,

2 si no responde nadie, ingresa con la llave Mucama
maestra.

3 Sacude las sabanas y extiende la(s) cama(s). Mucama
Coloca las almohadas en la cabecera de la(s)

4 Mucama
cama(s).

5 Decora la (s) cama (S). Mucama
Bota la basura que hay en los basureros de la

6 Mucama

habitacion y el bafio.

Coloca bolsas nuevas a los basureros de la
7 ., - Mucama
habitacion y el bafo.
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Lava las paredes y el jacuzzi del bafio con
cloro, las restrega con una esponijita y le agrega
desinfectante para darle olor. Una vez
terminado procede a enjuagar.

Mucama

Agrega desinfectante y cloro en el interior del
9 inodoro para lavarlo por dentro con un hisopo y Mucama
luego limpia el exterior del inodoro con alcohol.

Lava el lavatorio con cloro, desinfectante y lo

10 limpia con alcohol.

Mucama

11 Limpia y pule el espejo Mucama

Seca las paredes y el piso del bafio con un
12 pafio para que no quede residuo de agua y Mucama
tenga una mejor apariencia.

Rellena los dispensadores del champd,

13 acondicionador, jabén y coloca papel higiénico.

Mucama

Sustituye los pafios de cuerpo, la alfombra, los
14 pafitos de mano y los faciales por limpios y los Mucama
coloca en su lugar correspondiente.

Coloca los pafios sucios fuera de la habitacion
15 e informa al botones para que los traslade a Mucama
lavanderia.
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16 Recoge los pafios vy los traslada a lavanderia. Botones
17 Barre toda la habitacion. Mucama
Limpia toda la habitacibn con desinfectante
18 P ) y Mucama
rosea ambientador.
Retira todos los materiales e instrumentos de
19 limpieza de la habitacion y los coloca fuera de Mucama
esta.
Cierra la habitacion y se retira con los
20 materiales e instrumentos hacia el éarea de Mucama
lavanderia.
RN Fin del procedimiento Fkxdk
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Diagrama de Flujo

Descripcidn Mucama Botones

Inicio del procedimiento. [ Inicio I-

Se dirige a la habitacidn con el eguipo
necesaric gue reguiere para la
limpieza de esta v wverificar gue
contenga en la puerta la tarjeta de
solicitud de limpieza.

4
el

—

"l
]

Toca la puerta antes de entrar a la
habitacidn, si no responde nadie,
ingresa con la llave maestra.

Sacude las sabanas y extiende la(s)

Wo—— N

camals).
.
Coloca las almohadas en la cabecera
de la(s) camals). 4
w
Drecora la(s) camais). 5
w
Bota la basura gue hay en los &
basureros de |la habitacion y el bafio.
7

Coloca bolsas nuevas a los basureros

de la habitacion v el barfo. i
-1
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Descripcion Mucama Botones
Lava las paredes y el jacuzzi del bafio 1
con cloro, las restrega con una
esponjita vy le agrega desinfectante
para darle olor. Una wez terminado 8
procede a enjuagar.
Agrega desinfectante y cloro en el a !
interior del inodoro para lavarlo por g
dentro con un hisopo y luego limpia el
exterior del inodoro con alcohol.
) ¥
Lava el lavatorio con cloro,
. . . 10
desinfectante y lo limpia con alcohol.
Limpia y pule el espejo 11
Seca las paredes y el piso del bafio v
con un pafio para gque no gquede 12
residuo de agua y tenga una mejor
apariencia.
Rellena los  dispensadores del ¥
champu, acondicionador, jabdn vy 13
coloca papel higiénico. l
Sustituye los parfios de cuerpo, la
. 14
alfombra, los pafiitos de mano vy los
faciales por limpios y los coloca en
su lugar correspondiente.
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Descripcion Mucama Botones
Coloca los parfios sucios fuera de la I\;‘I
habitacidn e informa al botones para
que los traslade a lavanderia. 15
[
L 4

Fecoge los pafios v los traslada a
lavanderia.

Barre toda la habitacidan. 17
. . . . h 4
Limpia toda la habitacidgn con 18
desinfectante v rosea ambientador.
Retira todos los materiales e L
instrumentos de limpieza de Ia 19
habitacian vy los coloca fuera de esta. l
Cierra la habitacion v se retira con los
materiales e instrumentos hacia el 20
area de lavanderia.

Fin del procedimiento. |: Fin l
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Introduccioén

El procedimiento de recepcion de visitantes, puede darse con clientes, quienes

vienen con un proposito determinado, el hacer uso de las instalaciones del hotel,

a los cuales el encargado de seguridad guiara, ya que estos se encuentran

habilitados para transitar en el interior del hotel.
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Ademas el encargado de seguridad revice diariamente a personas que no
pertenecen al establecimiento, y que concurren por vez primera, o asiduamente, a
entrevistarse con el responsable o integrante de un area determinada, por razones
laborables, comerciales, personales u otras. Este se encarga de realizar el
respectivo comunicado al area a visitatar, para poder satisfacer la necesidad del

cliente.

b. Objetivo

Definir el procedimiento de recepcidn de visitantes para conseguir una herramienta
gue permita realizarlo eficientemente, con el objetivo de darle la bienvenida e

informar al visitante.

c. Alcance

Este procedimiento involucra la Unidad de Seguridad de la empresa; y se aplica

todas las veces que se una persona solicite el ingreso a las instalaciones.
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d.

e.

f.

Involucrados
v Oficial de Seguridad
v" Visitante

v' Recepcionista

Responsable

v Oficial de Seguridad

Descripciéon general del procedimiento

El procedimiento a continuacion, tiene como objetivo principal recibir y ubicar a los
visitantes, se saludan (buenos dias, Tardes o Noches), luego se les pregunta,
“cen que le podemos ayudar?”, si es un cliente se le debe de indicar donde queda
la recepcion y si es un visitante para asunto de negocios se le debe de preguntar

el nombrey a qué area desea ver.

Por dltimo, el oficial de seguridad debe de hacer la consulta por radio si se
encuentra la persona a la cual buscan y si esta autoriza recibirla, si la respuesta
fue positiva se le debe indicar donde puede colocar su vehiculo (en el parqueo e

ingresar a pie) y como encontrar a la persona solicitada.
De lo contrario se le informa a la persona que lo pueden atender.
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g. Detalle del procedimiento

Paso # Descripcion Responsable
Fkkkk Inicio del procedimiento. kkkk

1 Saluda al cliente o al visitante y consulta en qué Oficial de
puede ayudarlo. seguridad
, Es un cliente para el hotel? -
°._ . P Oficial de

2 Si: Continua sequridad
No: Paso # 5 g

3 Informa al cliente la ubicacion de la recepcion del Oficial de
Hotel. seguridad

4 Recibe al cliente y finaliza el procedimiento. Recepcionista

5 Consulta al visitante el nombre y a quien desea ver Oficial de
en el hotel. seguridad
Pregunta por radio a la persona que vienen a ver.

6 ¢Autoriza la visita o puede atender al visitante? Oficial de
Si: Continua seguridad
No: Termina
Brinda informacion de donde puede ubicar el Oficial de

7 vehiculo (en el parque e ingresar a pie) y en qué .
. L seguridad
area del hotel se encuentra la persona solicitada.

Fkkkk Fin del procedimiento. kkkk
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h. Diagrama de flujo

Descripcidan EIEE IE Recepcionista
_______ L pc L i Seguridad L pc ]
Inicio del procedimiento. [ Inicio l

. .. b 4
Saluda al cliente o al wvisitante v 1
consulta en gueé puede ayudarlo.
_,E___I_E“s_ un client_e__E:ara el hotel? i L _______ T
Si: Continua Mo
Mo- Paso # 5

Si

Informa al cliente la ubicacion de la 2
recepcian del hotel.

Recibe al cliente v finaliza =1
procedimiento.

_______ N N i 1
a
|

Consulta al wisitante el nombre v a 'l' "@

quien desea wver en el hotel. 5

Fregunta por radio a la persona gue
vienen a wver. w

sSutoriza la visita o puede atender al Mo
visitante? <3 Fin
Si: Continua

Mo Termina =i

Brinda informacidn de donde puede w

ubicar el wehiculo {(en el pargue e 7

ingresar a pie) v en gueé area del hotel
se encuentra la persona solicitada.

h
Fin del procedimiento |: Fin l
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CAPITULO V. MANUAL DE PUESTOS

A. INTRODUCCION

El manual descriptivo de puestos es de gran importancia para la empresa que
desea superarse, pues realiza ordenamientos de las actividades, deberes y
responsabilidades de cada puesto, con lo que se logra un aprovechamiento
maximo del trabajo realizado por cada miembro de su personal.

Este manual integra la identificacion del puesto, la descripcion de las funciones,
requisitos, responsabilidades, condiciones de trabajo, relaciones de trabajo,
riesgos generales del trabajador y otras caracteristicas que subsisten en cada
puesto, para desempeiiarlo de la mejor forma.

El objetivo de la actualizacion del Manual de Puestos es definir de una manera
clara y sencilla las tareas que se van a realizar en un determinado puesto de

trabajo y los factores que son necesarios para llevarlas a cabo con éxito.

La importancia para las empresas, radica en contar con un instrumento
actualizado de trabajo que oriente el quehacer; asimismo, podra ser utilizado como
una herramienta para el reclutamiento, seleccién, induccién, promocién del puesto,

capacitacién, compensaciones y evaluacion del desempefio.
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B. IDENTIFICACION

El manual contiene la actualizacion, descripcién y andlisis de 18 de los puestos de

los que cuenta el Hotel Montafia de Fuego.

A continuacién se presenta el listado de los puestos que seran documentados en

el manual:

1. Reservas
2. Proveedor
3. Contralor
4. Auxiliar contabilidad-ingresos

5. Auxiliar contabilidad-cuentas

por pagar
6. Auxiliar contabilidad-costos
7. Recepcionista

8. Auditor nocturno

9. Botones

10. Jefe de Spa

11. Esteticista

12.Guias (tours)

13. Mantenimiento

14. Cheff

15. Salonero

16. Oficial de seguridad
17.Encargado de lavanderia

18.Jardinero

Este manual fue elaborado en el hotel Montafia de Fuego. Ubicado en Fortuna,

San Carlos, a noviembre del 2010. Con la autorizacion debida del Gerente de la

empresa.

Nombre de quién autoriza: Luis Andrés Villegas

Firma:
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Descripcion general del puesto

Responsable del manejo y la atencion de llamadas de los clientes, brindando la
informacion solicitada por los mismos, ademas de procesar solicitudes de
reservas por fax, email; chequeo y revision del sistema y los archivos fisicos para
generar los reportes. Asimismo manejo y solicitudes de prepago de las agencias.

Descripcion especifica del puesto

Frecuencia | Tareas

@)

Realizar ventas directas.

Reservaciones clientes directos.

Reservaciones agencias.

Modificacion de reservaciones.

Informacién, seguimiento y confirmacion de reservas.

Entrega de documentacién del ingreso de clientes.

Atencién, manejo y seguimiento de llamadas.

Brindar informacion.

Recibir y enviar mensajes por fax.

Chequear disponibilidad de habitaciones.

Revision de correo de reservaciones.

Hacer revision de los archivos fisicos.

Elaboracion y distribucion de reportes diarios.

o/ 0o 0O 0 |0 0 0 0O O0|0|0O

Reporte de ventas.
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D Solicitud y revision de prepago.
D Cargos a tarjetas de crédito.
S Cancelacion de reservaciones.
S Elaboracion y distribucién de reportes semanales.
£ Asistir al personal de recepcion en el proceso de check in/ check out
cuando sea necesario.

D: diariamente S: semanalmente E: esporadicamente

Requisitos intelectuales

Educacion Diversificada (Bachillerato de Colegio)

Formacion académica N .
Deseable cursos de servicio al cliente.

Experiencia laboral De 1 mes a menos de 6 meses

Requisitos Fisicos

Bajo esfuerzo fisico en la realizacion del trabajo, en
Esfuerzo fisico general se realiza en una posicion comoda y requiere
poco esfuerzo fisico.

Requisitos personales

Indispensables

Buenas relaciones interpersonales

Trabajar con base en objetivos

Facilidad de aprendizaje
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Habilidades de comunicacion oral

Trabajo en equipo

Aptitud numérica

Habilidades Computacionales: Word, Excel.

Orden

Habilidades y

Puntualidad

destrezas

Honestidad

Excelente presentacion personal

Responsabilidad y compromiso

Iniciativa personal

Dominio del idioma ingles

Deseable

Habilidades de comunicacion escrita

Responsabilidades implicitas

Manejo de
informacion
confidencial

Es responsable por el manejo de datos e informacion
de importancia, pero que es conocida por otros puestos
en la empresa.

Manejo de dinero,

fondos y titulos

valores comerciales

No tiene ninguna responsabilidad sobre dinero, fondos
y titulos valores.

Manejo o custodia de
equipo, instrumentos,
atiles y materiales

Es responsable por el adecuado empleo del equipo, los
instrumentos, Utiles y materiales que usa en su trabajo.
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No tiene ninguna responsabilidad sobre la supervisién

Supervision ejercida
de personal.

Desempefia su trabajo con cierta independencia y
siguiendo un orden general; debe presentar avances o
informes periddicos de su trabajo y los resultados
alcanzados.

Autonomia

Condiciones de trabajo

Ruido: Se expone a un nivel intermedio de ruido
(principalmente por causa de teléfonos, conversaciones y/o
ruidos externos) lo cual puede provocar cierta disconformidad

para la concentracion y comunicacion verbal.
Condiciones

. Temperatura: El puesto no se ve afectado por la temperatura
ambientales

ya que se trabaja en un ambiente controlado.

lluminacion: El trabajo es llevado a cabo con una adecuada
iluminacion la cual permite distinguir las formas, colores y
objetos sin realizar esfuerzo visual.

Se relacional con el personal interno de la empresa y personas
externas como parte esencial de su trabajo como clientes y/o
proveedores, asi como alianzas estratégicas.

Relaciones de
trabajo
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Riesgos generales del trabajador

Esta persona se encuentra en una oficina, por tal razon pasa la mayor parte del
dia sentado y frente a una computadora para realizar su trabajo. Existe el riesgo
de sufrir estrés, dolor de espalda y de ojos.
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Identificacion del Puesto

Nombre del puesto

2. Proveedor

Pagina:
lde5

Ubicacion del
puesto en la
empresa

Departamento Finanzas

Cédigo del puesto:

P.P.02

Puesto del (la) jefe
inmediato

Contralor General

Version:

N° de reformas o

Puesto (s) que Bodeguero sustituciones:
supervisa 0
Elaborado por: Fecha: Firma:

Revisado por: Fecha: Firma:

Aprobado por: Fecha: Firma:
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Descripcion general del puesto

Responsable de hacer los pedidos constantemente a proveedores y llevar el
sistema de inventarios. Proveer todos los insumos, materias primas Yy
necesidades del hotel, analizando calidad y buen precio.

Descripcién especifica del puesto

Frecuencia | Tareas
D Comprar (Realizar pedidos de mercaderia a distintos distribuidores)
D Cotizar.
D Elaborar 6rdenes de compras.
D Supervisar el almacenamiento y calidad de la mercaderia.
S Verificar la rotacion de productos en la bodega.
S Corroborar los minimos y maximos de inventarios.
S Atender a proveedores.

D: diariamente S: semanalmente

Requisitos intelectuales

Tercer Ciclo de Ensefianza General Basica (Tercer afo
de colegio.

Preferiblemente:

Cursos en manejo de sistema de inventarios

Formacién académica
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Experiencia laboral De 1 mes a menos de 6 meses

Requisitos Fisicos

Esfuerzo fisico

Bajo esfuerzo fisico en la realizaciéon del trabajo, en
general se realiza en una posicion comoda y requiere
poco esfuerzo fisico.

Requisitos personales

Indispensables

Buenas relaciones interpersonales

Trabajar con base en objetivos

Facilidad de aprendizaje

Habilidades de comunicacion escrita

Habilidades de comunicacion oral

Habilidades y

Trabajo en equipo

destrezas

Aptitud numérica

Orden

Puntualidad

Honestidad

Responsabilidad y compromiso

Iniciativa personal

Excelente presentacion personal

Habilidades Computacionales: Word, Excel.
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Deseable

Dominio del idioma ingles

Responsabilidades implicitas

Manejo de Es responsable como parte esencial de su trabajo de
informacion tratar con datos e informacién de caracter confidencial
confidencial de manera ocasional.

Manejo de dinero,
fondos y titulos
valores comerciales

No tiene ninguna responsabilidad sobre dinero, fondos
y titulos valores.

Es responsable por el adecuado empleo del equipo, los
instrumentos, Utiles 'y materiales que utiliza
personalmente y los que son utlizados por otras
personas de su departamento.

Manejo o custodia de
equipo, instrumentos,
atiles y materiales

Menos del 25% de su tiempo lo dedica a la supervision de

Supervision ejercida
personal.

Desempefia su trabajo con cierta independencia y
siguiendo un orden general; debe presentar avances o
informes periddicos de su trabajo y los resultados
alcanzados.

Autonomia

Condiciones de trabajo

Ruido: Se expone a un nivel de ruido intermedio
(principalmente por causa de la lavanderia que esta cerca y las
maquinas pasan en constante trabajo) lo cual puede provocar
cierta disconformidad para la concentracion y comunicacién
verbal.

Condiciones
ambientales
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Temperatura: El puesto no se ve afectado por la temperatura
ya que se trabaja en un ambiente controlado.

lluminacion: El trabajo es llevado a cabo con una adecuada
iluminacién la cual permite distinguir las formas, colores y
objetos sin realizar esfuerzo visual.

Se relacional con el personal interno de la empresa y personas
externas como parte esencial de su trabajo como clientes y/o
proveedores

Relaciones de
trabajo

Riesgos generales del trabajador

Esta persona se encuentra en una oficina, por tal razon pasa la mayor parte del
dia sentado y frente a una computadora para realizar su trabajo. Existe el riesgo
de sufrir estrés, dolor de espalda y de ojos.
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Identificacion del Puesto

Nombre del puesto

3. Contralor

Pagina:
1de5

Ubicacién del
puesto en la
empresa

Departamento Finanzas

Cddigo del puesto:

P.CN.0O3

Puesto del (la) jefe
inmediato

Gerente de Operaciones

Version:

Puesto (s) que
supervisa

Proveedor
Auxiliar Contable
Auditor de Ingresos

N° de reformas o
sustituciones:
0

Elaborado por: Fecha: Firma:
Revisado por: Fecha: Firma:
Aprobado por: Fecha: Firma:
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Descripcion general del puesto

El contralor general es el encargado de fiscalizar y controlar las actividades
financieras de la empresa. Asi mismo el control interno de los procedimientos y
de los demas departamentos. También tendra a su cargo los analisis financieros
e informes financieros a la gerencia para toma de decisiones.

Descripcidn especifica del puesto
Frecuencia | Tareas

D Revision de bancos y estados bancarios

D Analizar y revisar la documentacién que entra a la empresa por
concepto de ventas y compras.

D Registrar la documentacion en el sistema, libros contables y
auxiliares.

D Controlar la estructura de gastos por departamento.

5 Dar solucion a los problemas que se presentan en los
departamentos de cajas.

5 Controlar y analizar los montos y rotacion de las cuentas por cobrar
y pagar.
Presentar la informacién contable (informes, estados, analisis

S financieros) a la gerencia para la toma de decisiones y analisis
financieros corporativos por empresa.

S Conciliacion de cuentas

Q Revision de control de inventarios

Q Control de Planillas

Q Realizar informes de horas extras quincenales y mensuales.
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M Estados Financieros
M Reportes CCSS y INS
A Reportes de Activos
A Presupuestos

D: diariamente S: semanalmente Q: quincenalmente A: anualmente E: esporadicamente

Requisitos intelectuales

Formacion académica

Bachiller Universitario en Contabilidad y Finanzas.
Preferiblemente Licenciatura en Contabilidad vy
Finanzas.

Experiencia laboral

De 1 afio a 3 afios

Requisitos Fisicos

Esfuerzo fisico

Bajo esfuerzo fisico en la realizacion del trabajo, en
general se realiza en una posicion comoda y requiere
poco esfuerzo fisico.

Requisitos personales

Indispensables

Buenas relaciones interpersonales

Habilidades y | Trabajar con base en objetivos

destrezas Facilidad de aprendizaje

Habilidades de comunicacién oral

Trabajo en equipo
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Aptitud numérica

Habilidades Computacionales: Word, Excel.

Orden

Puntualidad

Honestidad

Excelente presentacion personal

Responsabilidad y compromiso

Iniciativa personal

Habilidades de comunicacion escrita

Deseable

Dominio del idioma ingles

Responsabilidades implicitas

Manejo de
informacion
confidencial

Es responsable como parte esencial de su trabajo de
tratar con datos e informacion de caracter confidencial.

Manejo de dinero,
fondos y titulos
valores comerciales

Es responsable como parte esencial de su trabajo por
la custodia, transferencia y entrega de dinero, fondos y
titulos valores.

Manejo o custodia de
equipo, instrumentos,
Gtiles y materiales

Es responsable por la custodia adecuada del equipo,
los instrumentos, Uutiles y materiales que utiliza
personalmente y los que son utlizados por otras
personas de otras unidades.

Supervision ejercida

Dedica a la supervision de personal de un 26% a un
50% de su tiempo.
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El trabajo es desempefiado con amplia independencia;
Autonomia presenta informes periédicos de poca frecuencia a
niveles superiores.

Condiciones de trabajo

Ruido: Se expone a un nivel de ruido intermedio
(principalmente por causa de la lavanderia que esta cerca y las
maquinas pasan en constante trabajo) lo cual puede provocar
cierta disconformidad para la concentracion y comunicacion

Condiciones verbal.

ambientales Temperatura: El puesto no se ve afectado por la temperatura
ya que se trabaja en un ambiente controlado.

lluminacion: El trabajo es llevado a cabo con una adecuada
iluminacion la cual permite distinguir las formas, colores y
objetos sin realizar esfuerzo visual.

Se relacional con el personal interno de la empresa y personas
externas como parte esencial de su trabajo como clientes y/o
proveedores, asi como alianzas estratégicas.

Relaciones de
trabajo

Riesgos generales del trabajador

Esta persona se encuentra en una oficina, por tal razon pasa la mayor parte del
dia sentado y frente a una computadora para realizar su trabajo. Existe el riesgo
de sufrir estrés, dolor de espalda y de ojos.
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Nombre del puesto | 4. Auditor de ingresos

Cddigo del puesto:

Departamento Finanzas

Ubicacién del P.ACAI.04
puesto en la
empresa
Version:
1

Puesto del (la) jefe

[ ' ntralor General
inmediato Contralor Genera

N° de reformas o

Puntos de ventas internos o
sustituciones:

Puesto (s) que (cajas): recepcion, spa,

supervisa restaurante. ¢
Elaborado por: Fecha: Firma:
Revisado por: Fecha: Firma:
Aprobado por: Fecha: Firma:
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Descripcion general del puesto

Encargado de registrar los ingresos de los diferentes puntos de ventas del hotel;
recepcion, restaurante y spa, revision de la documentacion generada diariamente
de estos puntos, que cada documento esté respaldado para ser archivados.

Control de las cuentas por cobrar a agencias asi como el respectivo cobro de
estas facturas. Realizacion del cierre de ingresos mensual para obtener la
declaracién de impuestos. Supervisar, identificar y corregir los puntos en que hay
fallas en los puntos de ventas Suministrar informacion y capacitar al personal en
el uso del sistema correctamente.

Descripcién especifica del puesto

Frecuencia | Tareas

D Cierres de ingresos diarios

Elaboracion de reporte de ingresos

D
D Célculo de porcentaje de servicio
D

Estar pendiente de que se cumplan distintos procedimientos
operativos

Verificar que las transacciones diarias estén debidamente
respaldadas en el area de ingresos de hoteleria.

)

Revision de documentacién de cierres

Cobros a agencias

Arqueo de cajas

Tramites de facturas de cuentas por cobrar.

OO0 | O

Cierre contable de ingresos para célculo de impuesto
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E Depositos bancarios

D: diariamente S: semanalmente Q: quincenalmente M: mensualmente E: esporadicamente

Requisitos intelectuales

Formacién académica

Educacion Diversificada (Bachillerato de Colegio)
Contar con un titulo de Diplomado o Técnico Medio en

Contabilidad.

Experiencia laboral

De 6 meses a menos de 1 ano

Requisitos Fisicos

Esfuerzo fisico

Bajo esfuerzo fisico en la realizaciéon del trabajo, en
general se realiza en una posicibn comoda y requiere
poco esfuerzo fisico.

Requisitos personales

Indispensables

Buenas relaciones interpersonales

Trabajar con base en objetivos

Facilidad de aprendizaje

Habilidades y | Habilidades de comunicacion escrita

destrezas

Habilidades de comunicacién oral

Trabajo en equipo

Habilidades Computacionales: Word, Excel.

Orden
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Puntualidad
Honestidad

Excelente presentacién personal

Responsabilidad y compromiso

Iniciativa personal

Aptitud numérica

Deseable

Dominio del idioma ingles

Responsabilidades implicitas

Manejo de . :
: - Es responsable como parte esencial de su trabajo de
informacion ) ., , . .

) i tratar con datos e informacion de caracter confidencial.
confidencial
Manejo de dinero, Es responsable en forma periddica por la custodia
fondos y titulos temporal, traslado y entrega de dinero y / o fondos o

valores comerciales valores.

Es responsable por la custodia adecuada del equipo,
los instrumentos, Uutiles y materiales que utiliza
personalmente y los que son utilizados por otras
personas de otras unidades

Manejo o custodia de
equipo, instrumentos,
utiles y materiales

Menos del 25% de su tiempo lo dedica a la supervision

Supervision ejercida
de personal.
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Desempefia su trabajo con cierta independencia y
siguiendo un orden general; debe presentar avances o
informes periddicos de su trabajo y los resultados
alcanzados.

Autonomia

Condiciones de trabajo

Ruido: Se expone a un nivel de ruido intermedio
(principalmente por causa de la lavanderia que esta cerca y las
maquinas pasan en constante trabajo) lo cual puede provocar
cierta disconformidad para la concentraciébn y comunicacion

Condiciones verbal.

ambientales Temperatura: El puesto no se ve afectado por la temperatura
ya que se trabaja en un ambiente controlado.

lluminacion: El trabajo es llevado a cabo con una adecuada
iluminacién la cual permite distinguir las formas, colores y
objetos sin realizar esfuerzo visual.

Se relacional con el personal interno de la empresa y personas
externas como parte esencial de su trabajo como clientes y/o
proveedores.

Relaciones de
trabajo

Riesgos generales del trabajador

Esta persona se encuentra en una oficina, por tal razon pasa la mayor parte del
dia sentado y frente a una computadora para realizar su trabajo. Existe el riesgo
de sufrir estrés y dolor de espalda y de ojos.
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5. Auxiliar Contable-

Cuentas por Pagar

Nombre del puesto

Cddigo del puesto:

Departamento Finanzas

Ubicacion del P.ACCP.05
puesto en la
empresa
Version:
1

Puesto del (la) jefe

[ i ntralor General
inmediato Contralor Genera

N° de reformas o

Puesto (s) que sustituciones:

supervisa Ninguno 0
Elaborado por: Fecha: Firma:
Revisado por: Fecha: Firma:
Aprobado por: Fecha: Firma:
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Descripcion general del puesto

Responsable de hacer pago a proveedores, empleados y servicios recibidos,
registro contable.

Descripcién especifica del puesto

Frecuencia | Tareas

D Conciliaciones bancarias

Archivar facturas y cheques

Recibir tramites de proveedores y registrar facturacion

Atencioén de llamadas

Andlisis de saldos pendientes

Emision y registro de cheques

Aplicacién de abonos

Reportes de Cuentas por Pagar e informe de bancos a gerencia

Revision de tarjetas

Creacion de planillas

Asientos contables de ajustes cuentas por pagar

Reporte D-151 proveedores a tributacién (Gastos)

Cartas de recomendacién o constancias salariales

m m >» OO0 nl n nu|ln OO

Liquidaciones laborales

E Reporte de salarios y nimero de empleados

D: diariamente S: semanalmente Q: quincenalmente A: anualmente E: esporadicamente
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Requisitos intelectuales

Educacion Diversificada (Bachillerato de Colegio)

Formacion académica | Contar con un titulo de Diplomado o Técnico Medio en

Contabilidad.

Experiencia laboral De 1 mes a menos de 6 meses

Requisitos Fisicos

Esfuerzo fisico

Bajo esfuerzo fisico en la realizaciéon del trabajo, en
general se realiza en una posicibn comoda y requiere
poco esfuerzo fisico.

Requisitos personales

Indispensables

Buenas relaciones interpersonales

Trabajar con base en objetivos

Facilidad de aprendizaje

Habilidades de comunicacién escrita

Habilidades y

Habilidades de comunicacioén oral

destrezas

Trabajo en equipo

Habilidades Computacionales: Word, Excel.

Orden

Puntualidad

Honestidad
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Excelente presentacion personal
Responsabilidad y compromiso
Iniciativa personal
Aptitud numérica
Deseable
Dominio del idioma ingles
Responsabilidades implicitas
Manejo de . .
. ) ., Es responsable como parte esencial de su trabajo de
informacion . . , . .
. . tratar con datos e informacion de caracter confidencial.
confidencial

Manejo de dinero,
fondos y titulos
valores comerciales

Es responsable como parte esencial de su trabajo por
la custodia, transferencia y entrega de dinero, fondos y
titulos valores.

Manejo o custodia de
equipo, instrumentos,
atiles y materiales

Es responsable por el adecuado empleo del equipo, los
instrumentos, Utiles y materiales que usa en su trabajo.

Supervision ejercida

No tiene ninguna responsabilidad sobre la supervision
de personal.

Autonomia

Desempefia su trabajo con cierta independencia y
siguiendo un orden general; debe presentar avances o
informes periddicos de su trabajo y los resultados
alcanzados.

327




@

Manual de Puestos MONTANA DE FUEGO
o
MONTHIZSJT - fUEGO Manual de Puestos
Pagina: Version: N° de reformas o | Cddigo:
5de5 1 sustituciones: 0 P.ACCP.05

Condiciones de trabajo

Ruido: Se expone a un nivel de ruido intermedio
(principalmente por causa de la lavanderia que esta cerca y las
maquinas pasan en constante trabajo) lo cual puede provocar
cierta disconformidad para la concentracion y comunicacion

Condiciones verbal.

ambientales Temperatura: El puesto no se ve afectado por la temperatura
ya que se trabaja en un ambiente controlado.

lluminacién: El trabajo es llevado a cabo con una adecuada
iluminacion la cual permite distinguir las formas, colores y
objetos sin realizar esfuerzo visual.

Se relacional con el personal interno de la empresa y personas
externas como parte esencial de su trabajo como clientes y/o
proveedores.

Relaciones de
trabajo

Riesgos generales del trabajador

Esta persona se encuentra en una oficina, por tal razon pasa la mayor parte del
dia sentado y frente a una computadora para realizar su trabajo. Existe el riesgo
de sufrir estrés y dolor de espalda y de ojos.
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Identificacion del Puesto

Nombre del puesto

6. Auxiliar Contable-
Costos

Pagina:
1de5

Ubicacién del
puesto en la
empresa

Departamento Finanzas

Cddigo del puesto:

P.ACC.06

Puesto del (la) jefe
inmediato

Contralor General

Version:

Puesto (s) que

N° de reformas o
sustituciones:

supervisa Ninguno 0
Elaborado por: Fecha: Firma:
Revisado por: Fecha: Firma:
Aprobado por: Fecha: Firma:
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Descripcion general del puesto

Responsable de proveer todo los insumos y materias primas y necesidades del
hotel analizando calidad y buen precio.

Descripcion especifica del puesto

Frecuencia | Tareas
D Inventarios punto de ventas
D Ingresar facturacion
S Costear menu
S Verificar la rotacion de productos en la Bodega
S Corroborar los minimos y maximos de inventarios
M Inventario fin de mes

D: diariamente S: semanalmente M: mensualmente

Requisitos intelectuales

Educacion Diversificada (Bachillerato de Colegio)
Formacion académica | Contar con un titulo de Diplomado o Técnico Medio en
Contabilidad.

Experiencia laboral De 1 mes a menos de 6 meses
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Requisitos Fisicos

Bajo esfuerzo fisico en la realizacion del trabajo, en
Esfuerzo fisico general se realiza en una posicibn comoda y requiere
poco esfuerzo fisico.

Requisitos personales

Indispensables

Buenas relaciones interpersonales

Trabajar con base en objetivos

Facilidad de aprendizaje

Habilidades de comunicacion escrita

Habilidades de comunicacion oral

Trabajo en equipo

Habilidades Computacionales: Word, Excel.

Habilidades y | Orden
destrezas

Puntualidad

Honestidad

Excelente presentacion personal

Responsabilidad y compromiso

Iniciativa personal

Aptitud numérica

Deseable

Dominio del idioma ingles

331



Manual de Puestos

@

MONTANA DE FUEGO

HOTEL & SPA

04
MONTH/ZS&/? % ,EUEGO Manual de Puestos
Pagina: Version: N° de reformas o | Cddigo:
4 de5 1 sustituciones: 0 P.ACC.06
Responsabilidades implicitas
Manejo de Es responsable como parte esencial de su trabajo de
informacion tratar con datos e informacion de caracter confidencial
confidencial de manera ocasional.

Manejo de dinero,
fondos y titulos
valores comerciales

No tiene ninguna responsabilidad sobre dinero, fondos
y titulos valores.

Es responsable por el adecuado empleo del equipo, los
instrumentos, Utles y materiales que utiliza
personalmente y los que son utilizados por otras
personas de su departamento.

Manejo o custodia de
equipo, instrumentos,
atiles y materiales

No tiene ninguna responsabilidad sobre la supervision

Supervision ejercida
de personal.

Desempefia su trabajo con cierta independencia y
siguiendo un orden general; debe presentar avances o
informes periddicos de su trabajo y los resultados
alcanzados.

Autonomia

Condiciones de trabajo

Ruido: Se expone a un nivel de ruido intermedio
(principalmente por causa de la lavanderia que esta cerca y las
maquinas pasan en constante trabajo) lo cual puede provocar
cierta disconformidad para la concentraciobn y comunicacion
verbal.

Condiciones
ambientales

Temperatura: El puesto no se ve afectado por la temperatura
ya que se trabaja en un ambiente controlado.
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lluminacion: El trabajo es llevado a cabo con una adecuada
iluminacion la cual permite distinguir las formas, colores y
objetos sin realizar esfuerzo visual.

Se relaciona con comparieros y/o superiores inmediatos de su
misma area, de otras areas y algunas personas externas
ocasionalmente.

Relaciones de
trabajo

Riesgos generales del trabajador

Esta persona se encuentra en una oficina, por tal razon pasa la mayor parte del
dia sentado y frente a una computadora para realizar su trabajo. Existe el riesgo
de sufrir estrés y dolor de espalda y de ojos.
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Identificacion del Puesto

Nombre del puesto

7. Recepcionista

Pagina:

1de5

Ubicacién del
puesto en la
empresa

Departamento Gerencia
Operativa

Codigo del puesto:

P.R.0O7

Version:

Puesto del (la) jefe
inmediato

Gerente de Operaciones

Puesto (s) que

N° de reformas o
sustituciones:

supervisa Botones °
Elaborado por: Fecha: Firma:
Revisado por: Fecha: Firma:
Aprobado por: Fecha: Firma:
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Descripcion general del puesto

El puesto conlleva la atencion de los clientes de forma eficiente y personalizada
logrando que su estadia en el hotel sea placentera, para esto se realizan varios
procedimientos que aseguran el buen desempeio del departamento y la buena
atencion al turista.

Descripcién especifica del puesto

Frecuencia | Tareas

D Revisar correos y contestarlos

D Preparar documentacion para el check in

D Atencion de clientes, “check in” y “check out”

D Atender el teléfono

D Realizar reportes a bitacora fisica y digital

D Entregar reportes a ama de llaves

D Solucionar en lo posible las incomodidades del cliente

Informar a mantenimiento de las irregularidades en las habitaciones
(agua, luz, controles)

)

Realizar cierre de caja

Da informacién general del hotel

Lleva el control de entrada/salida de huéspedes

Reporta a ama de llaves las habitaciones check out para fines de
limpieza

Lleva el control de las llaves de la habitacion

m ©f ©O O 0|0

Realizar cierres del sistema
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E Capacitar personal

D: diariamente E: esporadicamente

Requisitos intelectuales

Educacion Diversificada (Bachiller de Colegio).

Y preferiblemente cursos de Técnico en Administraciéon
para establecimientos comerciales.

Curso de servicio al cliente.

Formacién académica

Experiencia laboral De 1 mes a menos de 6 meses

Requisitos Fisicos

Bajo esfuerzo fisico en la realizacién del trabajo, en
Esfuerzo fisico general se realiza en una posicibn comoda y requiere
poco esfuerzo fisico.

Requisitos personales

Indispensables

Buenas relaciones interpersonales

Trabajar con base en objetivos

Habilidades y

Facilidad de aprendizaje
destrezas

Habilidades de comunicacién escrita

Habilidades de comunicacién oral

Aptitud numérica

Trabajo en equipo
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Habilidades Computacionales: Word, Excel.
Orden

Puntualidad

Honestidad

Excelente presentacion personal

Responsabilidad y compromiso

Iniciativa personal

Dominio del idioma ingles

Responsabilidades implicitas

Manejo de . .
: . Es responsable como parte esencial de su trabajo de
informacion . . . , :

. . tratar con datos e informacion de caracter confidencial.
confidencial
Manejo de dinero, Es responsable como parte esencial de su trabajo por
fondos y titulos la custodia, transferencia y entrega de dinero, fondos y
valores comerciales titulos valores.

Es responsable por el adecuado empleo del equipo, los
instrumentos, Utiles y materiales que utiliza
personalmente y los que son utlizados por otras
personas de su departamento.

Manejo o custodia de
equipo, instrumentos,
utiles y materiales

Menos del 25% de su tiempo lo dedica a la supervision

Supervision ejercida
de personal.

Desempeiia su trabajo con cierta independencia y
siguiendo un orden general; debe presentar avances o
informes periddicos de su trabajo y los resultados
alcanzados.

Autonomia
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Condiciones de trabajo

Ruido: Se expone a un nivel de ruido intermedio
(principalmente por causa de teléfonos, conversaciones y/o
ruidos externos) lo cual puede provocar cierta disconformidad

para la concentracion y comunicacion verbal.
Condiciones

. Temperatura: El puesto no se ve afectado por la temperatura
ambientales

ya que se trabaja en un ambiente controlado.

lluminacion: El trabajo es llevado a cabo con una adecuada
iluminacion la cual permite distinguir las formas, colores y
objetos sin realizar esfuerzo visual.

Se relacional con el personal interno de la empresa y personas
externas como parte esencial de su trabajo como clientes y/o
proveedores

Relaciones de
trabajo

Riesgos generales del trabajador

Esta persona pasa la mayor parte del tiempo de pie, por tal razén esta propenso a
sufrir constantemente de cansancio en los pies y se da el riesgo de sufrir estrés y
dolor de cabeza.
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Identificacion del Puesto
Pagina:

1de5
8. Auditor nocturno

Nombre del puesto

Cddigo del puesto:

Departamento de Gerencia
Ubicacién del Operativa P.AN.O8

puesto en la a
/
=t Version:

Puesto del (la) jefe

empresa
i i ren racion
inmediato Gerente de Operaciones

N° de reformas o

sustituciones:
Puesto (s) que

- [ O
supervisa Ninguno
Elaborado por: Fecha: Firma:
Revisado por: Fecha: Firma:
Aprobado por: Fecha: Firma:
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Descripcion general del puesto

Es una persona que audita al departamento de recepcién en sus actividades
respectivas, tiene las necesidades de controlar y verificar que los cobros a los
clientes estén en forma correcta, ademas se generan reportes y se trata de evitar
contratiempos o inconvenientes, de aliviar el trabajo de los recepcionistas,
verificando estados de las cuentas maestras de los clientes del hotel.

Descripcion especifica del puesto

Frecuencia | Tareas

D Revision de tarifas

Revision de facturas cargadas a folios

Revision de pagos aplicados

Ejecucién de cierre diario

Impresion de listas contables

Acomodo Yy revision de facturas

Impresion de facturas listas o de agencia

Impresion de estados de cuenta

Preparacion de listas recepcion

Actualizacion de datos estadisticos

Envio de datos estadisticos

Registro de huéspedes

Salida de huéspedes

o/ 0 g o 0O 0o|l0| 0 0O 0|0

Solucién de situaciones
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D Brindar informacion

M Envio de datos estadisticos

E Envio de correo con anomalias

D: diariamente M: mensualmente E: esporadicamente

Requisitos intelectuales

Educacion Diversificada (Bachiller de Colegio)

Formacion académica | _, . N ) .
Titulo de Diplomado o Técnico medio en contabilidad.

Experiencia laboral De 1 afio a 3 afios

Requisitos Fisicos

Bajo esfuerzo fisico en la realizaciéon del trabajo, en
Esfuerzo fisico general se realiza en una posicibn comoda y requiere
poco esfuerzo fisico.

Requisitos personales

Indispensables

Facilidad de aprendizaje

Habilidades y | Trabajo en equipo
destrezas Orden

Puntualidad

Responsabilidad y compromiso
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Habilidades Computacionales: Word, Excel.

Aptitud numérica

Honestidad

Excelente presentacion personal

Dominio del idioma ingles

Deseable

Buenas relaciones interpersonales

Trabajar con base en objetivos

Habilidades de comunicacién oral

Iniciativa personal

Responsabilidades implicitas

Manejo de Es responsable por el manejo de datos e informacién
informacion de importancia, pero que es conocida por otros puestos
confidencial en la empresa.

Manejo de dinero, Es responsable en forma periddica por la custodia
fondos y titulos temporal, traslado y entrega de dinero y / o fondos o

valores comerciales valores.

Manejo o custodia de
equipo, instrumentos,
utiles y materiales

Es responsable por el adecuado empleo del equipo, los
instrumentos, Utiles y materiales que usa en su trabajo.

No tiene ninguna responsabilidad sobre la supervisién

Supervision ejercida
de personal.
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Desempefia su trabajo con cierta independencia y
siguiendo un orden general; debe presentar avances o

Autonomia . - )
informes peridédicos de su trabajo y los resultados
alcanzados.
Condiciones de trabajo
Ruido: Desarrolla el trabajo donde no recibe ninguna clase de
ruidos que puedan afectar la concentracién y comunicacion
verbal.
Condiciones Temperatura: El puesto no se ve afectado por la temperatura
ambientales ya que se trabaja en un ambiente controlado.

lluminacion: El trabajo es llevado a cabo con una adecuada
iluminacion la cual permite distinguir las formas, colores y
objetos sin realizar esfuerzo visual.

Se relaciona con comparieros y/o superiores inmediatos de su
misma area, de otras areas y algunas personas externas
ocasionalmente.

Relaciones de
trabajo

Riesgos generales del trabajador

En general, las condiciones ambientales son buenas y adecuadas para el normal
desemperio del puesto, no presenta riesgos.
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Pagina:
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9. Botones

Nombre del puesto

Cddigo del puesto:

Departamento Gerencia
Ubicacién del Operativa P.B.09

puesto en la ﬁ
empresa e

X s

Puesto del (la) jefe

inmediato Recepcionista

N° de reformas o

supervisa Ninguno °
Elaborado por: Fecha: Firma:
Revisado por: Fecha: Firma:
Aprobado por: Fecha: Firma:

344



@

Manual de Puestos MONTANA DE FUEGO
o
MON”[;/:IE/} DE PljUEGO Manual de Puestos
Pagina: Version: N° de reformas o | Cddigo:
2de6 1 sustituciones: 0 P.B.09

Descripcion general del puesto

Son responsables de escoltar a los huéspedes y sus pertenencias a las
habitaciones, después que un cliente ha terminado de registrarse.

Brindarle la ayuda en todo lo que el cliente necesite para que se sienta
satisfecho durante su estadia en el hotel.

Descripcion especifica del puesto

Frecuencia | Tareas

D Recibir al cliente

Traslado de equipaje

Preparacion de coctel de bienvenida

Entrega de habitacion

Limpieza del area de recepcion

Suplir el area de café de la recepcion (crema, azucar, removedores,
café, té, vasos, copitos para el agua)

O O 0|00

Tener en orden y limpia el area de café, tanto el mueble como los

D
coffeemaker.

D Cerciorarse que el café este fresco y el agua este caliente.

D Mantener el aseo del carro de gol

D Cerciorarse que el dispensador de agua este limpio y que este el
bidon de agua siempre lleno.

D Mantener siempre encendido el quemador y estar atento a que no se
gueme la esencia.

D Ayudar al departamento de ama de llaves siempre y cuando no se le

necesite en la recepcion.
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D Recoger platos sucios de la unidad de reservas.
D Conservar el area de la refrigeradora limpia y ordenada sin
derrames de café, copas sucias.
Mantener las copas limpias.
Estar atento para abrir y cerrar la puerta a los clientes.
D Conservar los muebles de la recepcion limpios y en orden
simétrico.
D Conservar los almohadones en orden.
D Mantener limpios los basureros y estarle cambiando las bolsas si
asi lo requiere.
S Realizar y mantener el aseo en el area en donde se guardan los
equipajes y sombrillas.
S Conservar las ventanas de recepcion siempre limpias.

D: Diariamente S: Semanalmente

Requisitos intelectuales

Primer ciclo de Ensefianza General Basica (Tercero de

Formacién académica
Escuela)

Experiencia laboral De 1 mes a menos de 6 meses

Requisitos Fisicos

El trabajo exige un esfuerzo fisico intermedio en la
Esfuerzo fisico realizacion de las funciones, dentro o fuera de la
empresa.
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Requisitos personales

Indispensables

Buenas relaciones interpersonales

Habilidades de comunicacion oral

Responsabilidad y compromiso

Excelente presentacién personal

Honestidad

Habilidades y

Puntualidad

destrezas

Orden

Iniciativa personal

Dominio del idioma ingles

Trabajo en equipo

Deseable

Facilidad de aprendizaje

Trabajar con base en objetivos

Responsabilidades implicitas

Manejo de informacion | No tiene ninguna responsabilidad sobre el manejo de

confidencial

informacion confidencial en el desempefio de su trabajo.
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Manejo de dinero, Es responsable en forma periddica por la custodia
fondos y titulos temporal, traslado y entrega de dinero y / o fondos o
valores comerciales valores.

Manejo o custodia de
equipo, instrumentos,
atiles y materiales

Es responsable por el adecuado empleo del equipo, los
instrumentos, Utiles y materiales que usa en su trabajo.

No tiene ninguna responsabilidad sobre la supervision

Supervision ejercida
de personal.

El trabajo es desempefiado bajo una supervision
Autonomia inmediata, en donde recibe instrucciones constantes,
detalladas y precisas.

Condiciones de trabajo

Ruido: Desarrolla el trabajo donde no recibe ninguna clase de
ruidos que puedan afectar la concentracidon y comunicacion
verbal.

Temperatura: El trabajo se desarrolla por lo general bajo
temperatura controlada, aunque por las exigencias del puesto
en ocasiones puede estar expuesto a realizarlo fuera de la
oficina a temperatura ambiente (dependiendo la época en la
gue se encuentre).

Condiciones
ambientales

lluminacion: El trabajo es llevado a cabo con una adecuada
iluminacion la cual permite distinguir las formas, colores y
objetos sin realizar esfuerzo visual.
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Se relacional con el personal interno de la empresa y personas
externas como parte esencial de su trabajo como clientes y/o
proveedores.

Relaciones de
trabajo

Riesgos generales del trabajador

Esta persona pasa la mayor parte del tiempo de pie, por tal razén se da el riesgo
de sufrir cansancio en los pies, dolor muscular (carga del equipaje de los clientes)
y estrés.
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Pagina:
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Nombre del puesto 10. Jefe de Spa

Cédigo del puesto:

Departamento de Gerencia

Ubicacién del Operativa P.JS.10
puesto en la —
empresa

. Version:
.

Puesto del (la) jefe

. : Gerente de Operaciones
inmediato

N° de reformas o

sustituciones:
Puesto (s) que

| . .~ 0
B, Masajista-Esteticista

Elaborado por: Fecha: Firma:

Revisado por: Fecha: Firma:

Aprobado por: Fecha: Firma:
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Descripcion general del puesto

Responsable del funcionamiento del spa, capacitar al personal del spa, organizar
paquetes nuevos en el spa, estar innovando y crear estrategias de venta, para
ofrecer el mejor servicio al cliente.

Descripcién especifica del puesto

Frecuencia | Tareas

D Masajes (Atencion al Cliente)

D Supervisar en general el spa

S Elaboracion de horarios y reuniones

Q Elaboracion de pronominas

Q Capacitacion de los tratamientos del spa

Q Capacitacion de servicio al cliente

M Cierre de tratamientos realizados por el capital humano del spa

A Reportes de vacaciones

E Capacitacion de nuevos tratamientos

D: diariamente S: semanalmente Q: quincenalmente M: mensualmente A: Anualmente
E: esporadicamente

Requisitos intelectuales

Tercer Ciclo de Ensefianza General Bésica (Tercer afio

Formacién académica i
de colegio).
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Preferiblemente cursos en: tratamientos de spa
(masajes, anatomia y fisiologia humana y estética,
como faciales, tratamiento de hidratacion,
rejuvenecimiento, anti edad, nutricion de la piel,
corporales como envolturas y exfoliaciones, beneficios,
indicaciones y contraindicaciones.)

Experiencia laboral De 1 afio a 3 afios

Requisitos Fisicos

El trabajo exige un esfuerzo fisico intermedio en la
Esfuerzo fisico realizacion de las funciones, dentro o fuera de la
empresa.

Requisitos personales

Indispensables

Habilidades de comunicacién oral

Trabajo en equipo

Excelente presentacion personal

Habilidades y | Responsabilidad y compromiso

destrezas Seguridad en si mismo

Iniciativa personal

Concentracion mental
Orden

Puntualidad
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Honestidad
Deseable

Habilidades computacionales: Word, Excel.

Dominio del idioma ingles

Responsabilidades implicitas

Manejo de ) )
: ) - Es responsable como parte esencial de su trabajo de
informacion ) ., ) . .

. . tratar con datos e informacion de caracter confidencial.
confidencial
Manejo de dinero, Es responsable en forma periddica por la custodia
fondos y titulos temporal, traslado y entrega de dinero y / o fondos o

valores comerciales valores.

Es responsable por el adecuado empleo del equipo, los
instrumentos, Utiles y materiales que utiliza
personalmente y los que son utilizados por otras
personas de su departamento.

Manejo o custodia de
equipo, instrumentos,
utiles y materiales

Dedica a la supervision de personal de un 26% a un

Supervision ejercida i
upervision ejerci 50% de su tiempo

Desempefia su trabajo con cierta independencia y
siguiendo un orden general; debe presentar avances o
informes periddicos de su trabajo y los resultados
alcanzados.

Autonomia
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Condiciones de trabajo

Ruido: Desarrolla el trabajo donde no recibe ninguna clase de
ruidos que puedan afectar la concentracion (equilibrio y paz
interior) y comunicacion verbal.

Condiciones Temperatura: El puesto no se ve afectado por la temperatura
ambientales ya que se trabaja en un ambiente controlado.

lluminacion: El trabajo es llevado a cabo con una adecuada
iluminacion la cual permite distinguir las formas, colores y
objetos sin realizar esfuerzo visual.

Se relacional con el personal interno de la empresa y personas
externas como parte esencial de su trabajo como clientes y/o
proveedores.

Relaciones de
trabajo

Riesgos generales del trabajador

Esta persona pasa la mayor parte del tiempo de pie, por tal razén se da el riesgo
de sufrir cansancio en los pies, dolor muscular. El estar realizando tratamientos
durante el dia les puede provocar desgaste fisico y mental.
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Identificacion del Puesto

Nombre del puesto

11. Esteticista

Pagina:
1de5

Ubicacién del
puesto en la
empresa

Departamento de Gerencia

Operativa

Cddigo del puesto:

P.E.11

Puesto del (la) jefe
inmediato

Jefe de spa

Version:

Puesto (s) que

N° de reformas o
sustituciones:

supervisa Ninguno 0
Elaborado por: Fecha: Firma:
Revisado por: Fecha: Firma:
Aprobado por: Fecha: Firma:
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Descripcion general del puesto

Responsable de realizar tratamientos faciales, masajes, depilaciones, envolturas.

Realiza la mayoria de los procedimientos de la unidad del spa en los que se
encuentra debidamente capacitado.

Descripcién especifica del puesto

Frecuencia | Tareas

O

Realizar masajes

Tratamientos faciales

Realizar mascarillas y envolturas

Aseo de la cabina y del spa en general

Facturacion

Elaborar eporte del dia

Realizar depilaciones

Hacer manicure y pedicure

nw »w| nw © ol 0|0 O

Realizar pedidos de inventarios de productos de uso frecuente del
Spa

D: diariamente S: semanalmente

Requisitos intelectuales

Educacién Diversificada (Bachillerato de colegio),

Formacién académica ) ) L L.
Bachiller Universitario en estética.
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Experiencia laboral De 1 mes a menos de 6 meses

Requisitos Fisicos

Esfuerzo fisico

empresa.

El trabajo exige un esfuerzo fisico intermedio en la
realizacion de las funciones, dentro o fuera de la

Requisitos personales

Indispensables

Buenas relaciones interpersonales

Facilidad de aprendizaje

Habilidades de comunicacién oral

Trabajo en equipo

Orden
Habilidades y Puntualidad
destrezas Honestidad

Excelente presentacion personal

Responsabilidad y compromiso

Iniciativa personal

Deseable

Dominio del idioma ingles

Habilidades computacionales: Word, Excel
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Responsabilidades implicitas
Manejo de Es responsable por el manejo de datos e informacion
informacion de importancia, pero que es conocida por otros puestos
confidencial en la empresa.

Manejo de dinero,
fondos y titulos
valores comerciales

No tiene ninguna responsabilidad sobre dinero, fondos
y titulos valores.

Manejo o custodia de
equipo, instrumentos,
atiles y materiales

Es responsable por el adecuado empleo del equipo, los
instrumentos, Utles y materiales que utiliza
personalmente y los que son utilizados por otras
personas de su departamento.

Supervision ejercida

No tiene ninguna responsabilidad sobre la supervision
de personal.

Autonomia

El trabajo es desempefiado bajo una supervision
inmediata, en donde recibe instrucciones constantes,
detalladas y precisas.

Condiciones de trabajo

Condiciones
ambientales

Ruido: Desarrolla el trabajo donde no recibe ninguna clase de
ruidos que puedan afectar la concentracion y comunicacion
verbal.

Temperatura: El puesto no se ve afectado por la temperatura
ya que se trabaja en un ambiente controlado.

lluminacion: El trabajo es llevado a cabo con una adecuada
iluminacion la cual permite distinguir las formas, colores y
objetos sin realizar esfuerzo visual.
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Se relacional con el personal interno de la empresa y personas
externas como parte esencial de su trabajo como clientes y/o
proveedores

Relaciones de
trabajo

Riesgos generales del trabajador

Se da el riesgo de sufrir dolor de cabeza y de espalda.
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Identificacion del Puesto

Nombre del puesto

12. Guias (tours)

Pagina:
1de5

Ubicacién del
puesto en la
empresa

Departamento tours

Puesto del (la) jefe
inmediato

Gerente de Operaciones

Cddigo del puesto:

P.GT.12

Version:

Puesto (s) que

N° de reformas o
sustituciones:

supervisa Ninguno ¢
Elaborado por: Fecha: Firma:
Revisado por: Fecha: Firma:
Aprobado por: Fecha: Firma:
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Descripcion general del puesto

El guia es el responsable de la coordinacién, recepcion asistencia, conduccion,
informacion y animacion de los turistas tanto nacionales como extranjeros que
incluyan una visita a los lugares comprendidos

Deben brindar informacién de interés sobre el lugar o la actividad a realizar,
l6gicamente esta preparado para realizar su trabajo y conocen a la perfeccion la
zona en la que trabajan.

Descripcion especifica del puesto

Frecuencia | Tareas

)

Brindar informacion del pais.

Manejo de equipo.

Chequeo de equipos y estructuras.

Brindar evaluaciones de tours a clientes

Limpieza del local y lugar de trabajo

Alistar el equipo y bebidas necesarias de cada tour.

Conduccién de grupos

Explicacion de normas de seguridad

Brindar los voucher correspondientes

Mantenimiento de equipos

> »nw| O |0 0|0 0 0|0 0O

Inventario de equipos

m

Solicitar compras de equipos

D: diariamente S: semanalmente A: anualmente E: esporadicamente
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Requisitos intelectuales

Educacion Diversificada (Bachillerato de Colegio)
Formacion académica | Curso de Primeros Auxilios y Rescate.
Curso de Servicio al Cliente.

Experiencia laboral De 6 meses a menos de 1 afio.

Requisitos Fisicos

El trabajo exige un esfuerzo fisico intermedio en la
Esfuerzo fisico realizacion de las funciones, dentro o fuera de la
empresa.

Requisitos personales

Indispensables

Habilidades de comunicacion oral

Trabajo en equipo
Orden

Habilidades y | Puntualidad
destrezas

Honestidad

Dinamismo

Excelente presentacion personal

Responsabilidad y compromiso

Iniciativa personal
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Dominio del idioma ingles

Deseable

Trabajar con base en objetivos

Facilidad de aprendizaje

Responsabilidades implicitas

Manejo de Es responsable por el manejo de datos e informacion
informacion de importancia, pero que es conocida por otros puestos
confidencial en la empresa.

Manejo de dinero, Es responsable en forma periddica por la custodia
fondos y titulos temporal, traslado y entrega de dinero y / o fondos o

valores comerciales valores.

Es responsable por el adecuado empleo del equipo, los
instrumentos, Utiles 'y materiales que utiliza
personalmente y los que son utilizados por otras
personas de su departamento.

Manejo o custodia de
equipo, instrumentos,
utiles y materiales

No tiene ninguna responsabilidad sobre la supervision

Supervision ejercida
de personal.

El trabajo es desempefiado bajo una supervision
Autonomia inmediata, en donde recibe instrucciones constantes,
detalladas y precisas.
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Condiciones de trabajo

Ruido: Se expone a un nivel de ruido mayor lo cual puede
provocar un alto grado de disconformidad para concentrase en
su trabajo y comunicarse verbalmente.

Temperatura: El trabajo debe ser desarrollado a la intemperie
bajo una temperatura ambiente (dependiendo de la época en la
que se encuentre).

Condiciones
ambientales

lluminacion: El trabajo es llevado a cabo con una adecuada
iluminacion la cual permite distinguir las formas, colores y
objetos sin realizar esfuerzo visual.

Se relacional con el personal interno de la empresa y personas
externas como parte esencial de su trabajo como clientes y/o
proveedores, asi como alianzas estratégicas.

Relaciones de
trabajo

Riesgos generales del trabajador

Esta persona pasa la mayor parte del tiempo realizando mucha actividad fisica,
trasladandose de un lugar a otro por tal razén se da el riesgo de sufrir cansancio
en los pies y dolor muscular (desgaste fisico).
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Identificacion del Puesto
Pagina:

1de6
13. Jefe de

Nombre del puesto Mantenimiento

Cddigo del puesto:

Departamento Division

Ubicacion del Cuartos P.M.13
puesto en la =3
empresa . e E=E=a
Version:
1

Puesto del (la) jefe Gerente de Operaciones

inmediato

N° de reformas o
Puesto (s) que Mantenimiento piscina y sustituciones:
supervisa general. 0

Elaborado por: Fecha: Firma:
Revisado por: Fecha: Firma:
Aprobado por: Fecha: Firma:
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Descripcion general del puesto

Este puesto tiene como principal objetivo la coordinacion del departamento en
procura del buen manejo y conservacion de las instalaciones de la empresa y del
funcionamiento del equipo que se encuentra en ellas, para poder brindarle al
cliente un lugar en excelentes condiciones.

Ademas es el responsable de coordinar, supervisar y dirigir al personal de
mantenimiento en las diferentes areas del hotel.

Descripcion especifica del puesto

Frecuencia | Tareas

O

Supervisar a los empleados (verificar que todo esté en orden)

Construcciones y acabados menores

Revision y limpieza del aire acondicionado de las habitaciones.

Revision y limpieza del jacuzzi de las habitaciones.

Revision de luces de las habitaciones.

Revision y chequeo de circuitos eléctricos.

Reparacion de mueble que lo demanden.

Arreglo de motores de jacuzzi de las habitaciones.

Arreglo de unidades de aire acondicionado de las habitaciones.

Arreglo de circuitos eléctricos en las habitaciones.

Arreglo de instalaciones mecanicas en las habitaciones.

Arreglo de lavadoras y secadoras industriales en lavanderia.

m m m m M M M W W OW|n| O

Instalacion y reparacion de cielorrasos en las habitaciones.
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£ Pintura y reparaciones generales en habitaciones y en areas
publicas.
E Instalacién de equipos de aire acondicionado en lugares asignados.

D: diariamente S: semanalmente E: esporadicamente

Requisitos intelectuales

Segundo Ciclo de Ensefianza General Basica (Sexto
grado escuela).

Técnico en aire acondicionado de ventana.
Formacion académica | Preferiblemente cursos de:

-Curso de electricidad general.

-Curso de pintura para edificaciones hoteleras.
-Lectura de planos de construccion.

Experiencia laboral De 1 afio a 3 afios.

Requisitos Fisicos

El trabajo exige un esfuerzo fisico intermedio en la
Esfuerzo fisico realizacion de las funciones, dentro o fuera de la
empresa.

Requisitos personales

Indispensables

Habilidades y

Buenas relaciones interpersonales
destrezas

Trabajar con base en objetivos
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Facilidad de aprendizaje

Habilidades de comunicacion oral

Trabajo en equipo

Orden

Puntualidad

Honestidad

Responsabilidad y compromiso

Iniciativa personal

Deseable

Habilidades de comunicacion escrita

Aptitud numérica

Excelente presentacion personal

Responsabilidades implicitas

Manejo de
informacion
confidencial

Es responsable por el manejo de datos e informacién
de importancia, pero que es conocida por otros puestos
en la empresa.

Manejo de dinero,
fondos y titulos
valores comerciales

No tiene ninguna responsabilidad sobre dinero, fondos
y titulos valores.

Manejo o custodia de
equipo, instrumentos,
atiles y materiales

Es responsable por la custodia adecuada del equipo,
los instrumentos, Utiles y materiales que utiliza
personalmente y los que son utlizados por otras
personas de otras unidades.
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Menos del 25% de su tiempo lo dedica a la supervision

Supervision ejercida
de personal.

Desempefia su trabajo con cierta independencia y
siguiendo un orden general; debe presentar avances o
informes periddicos de su trabajo y los resultados
alcanzados.

Autonomia

Condiciones de trabajo

Ruido: Desarrolla el trabajo donde no recibe ninguna clase de
ruidos que puedan afectar la concentracion y comunicacion
verbal.

Temperatura: El trabajo se desarrolla por lo general bajo
temperatura controlada, aunque por las exigencias del puesto
en ocasiones puede estar expuesto a realizarlo fuera de la
oficina a temperatura ambiente (dependiendo la época en la
gue se encuentre)

Condiciones
ambientales

lluminacion: El trabajo es llevado a cabo con una adecuada
iluminacién la cual permite distinguir las formas, colores y
objetos sin realizar esfuerzo visual.

Se relaciona con comparieros y/o superiores inmediatos de su
misma area, de otras areas y algunas personas externas
ocasionalmente.

Relaciones de
trabajo
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Riesgos generales del trabajador

El desempefio del puesto expone a un riesgo de sufrir accidentes de trabajo por
la utilizacion de equipo eléctrico moderado. Ademas puede sufrir de estrés,
golpes, dolores musculares y cansancio de pies.
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Identificacion del Puesto
Pagina:
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Nombre del puesto 14. Cheff

Cddigo del puesto:

Departamento de Alimentos y
Ubicacion del Bebidas P.C.14

puesto en la
e Version:

empresa

PUESID eiEl () e Jefe de Alimentos y Bebidas

inmediato

. N° de reformas o
Puesto (s) que Empleados de la seccién de sustituciones:
supervisa cocina 0

Elaborado por: Fecha: Firma:
Revisado por: Fecha: Firma:
Aprobado por: Fecha: Firma:
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Descripcion general del puesto

El cheff se encuentra dedicado a la planeacion, coordinacion, elaboracion vy
supervision de los alimentos que salen a salén asi como de la capacitacion y
direccién de los empleados de la cocina.

Descripcion especifica del puesto

Frecuencia | Tareas

D Planear, coordinar y distribuir el trabajo por turnos.

D Elaborar los alimentos para el montaje de los platos.

Establecer estandares de calidad en la preparacion y montaje de los
platos que salen a salon.

Revisar los estandares de calidad en la elaboracion y montaje de los
alimentos que salen a salén.

Mantener el orden y la limpieza en el area de cocina.

Controlar la calidad de las carnes después de madurarlas.

Hoja de control de productos diarios (supervisar que las calidades
de los productos que ingresan a cocina sean las optimas).

O O 0O| O

Coordinar eventos con el jefe inmediato para la elaboracion de las
D cantidades de alimentos a preparar y de qué forma se dara el
servicio (buffet, a la carta).

Supervisar que no se desperdicie la materia prima en la elaboracion

D :

de los alimentos.
D Controlar los horarios de los empleados de cocina.
S Madurar las carnes que ingresan a la cocina.

D: diariamente S: semanalmente

372



@

Manual de Puestos MONTANA DE FUEGQO
o
MONTHIZSJT % fUEGO Manual de Puestos
Pagina: Version: N° de reformas o | Cddigo:
3de5 1 sustituciones: 0 P.C.14

Requisitos intelectuales

Educacion Diversificada (Bachillerato de colegio)

Titulo que certifiguen como sub-cheff o cheff.
Preferiblemente cursos de manipulacion de alimentos,
de saldn, de cocina, de capitania y de salsas.

Formacién académica

Experiencia laboral De tres afios en adelante

Requisitos Fisicos

Bajo esfuerzo fisico en la realizacion del trabajo, en
Esfuerzo fisico general se realiza en una posicion cémoda y requiere
poco esfuerzo fisico.

Requisitos personales

Indispensables

Buenas relaciones interpersonales.

Facilidad de aprendizaje

Trabajo en equipo

Habilidades y | Orden
destrezas Puntualidad

Honestidad

Excelente presentacion personal

Responsabilidad y compromiso

Iniciativa personal
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Deseable

Trabajar con base en objetivos.

Habilidades de comunicacion oral.

Responsabilidades implicitas

Manejo de No tiene ninguna responsabilidad sobre el manejo de
informacion informacion confidencial en el desempefio de su
confidencial trabajo.

Manejo de dinero,
fondos y titulos
valores comerciales

No tiene ninguna responsabilidad sobre dinero, fondos
y titulos valores.

Manejo o custodia de
equipo, instrumentos,
Gtiles y materiales

Es responsable por el adecuado empleo del equipo, los
instrumentos, Utiles 'y materiales que utiliza
personalmente y los que son utlizados por otras
personas de su departamento.

Supervision ejercida

Menos del 25% de su tiempo lo dedica a la supervision
de personal.

Autonomia

Desempeiia su trabajo con cierta independencia y
siguiendo un orden general; debe presentar avances o
informes periddicos de su trabajo y los resultados
alcanzados.
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Condiciones de trabajo

Ruido: Desarrolla el trabajo donde no recibe ninguna clase de
ruidos que puedan afectar la concentracidbn y comunicacion
verbal.

Temperatura: Esta persona se encuentra expuesta a altas
temperaturas por el calor que emana la cocina y la plancha a la
hora de elaborar los alimentos.

Condiciones
ambientales

lluminacion: El trabajo es llevado a cabo con una adecuada
iluminacion la cual permite distinguir las formas, colores y
objetos sin realizar esfuerzo visual.

Se relacional con el personal interno de la empresa y personas
externas como parte esencial de su trabajo como clientes y/o
proveedores.

Relaciones de
trabajo

Riesgos generales del trabajador

Esta persona pasa la mayor parte del tiempo de pie, por tal razén esta propenso a
sufrir constantemente de cansancio en los pies y se da el riesgo de sufrir
guemaduras, cortaduras, ya que se estd en constante manipulacion de
instrumentos calientes.
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Nombre del puesto

15. Salonero

Pagina:
1de5

Ubicacién del
puesto en la
empresa

Departamento de Alimentos y
Bebidas

Cddigo del puesto:

P.S.15

Puesto del (la) jefe
inmediato

Jefe de Alimentos y Bebidas

Version:

N° de reformas o
sustituciones:

Puesto (s) que Ninguno

supervisa 0
Elaborado por: Fecha: Firma:

Revisado por: Fecha: Firma:

Aprobado por: Fecha: Firma:
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Descripcion general del puesto

El Salonero tiene como responsabilidad realizar un servicio personalizado al
cliente, el tomar la orden de alimentos y bebidas, el servir los alimentos que
salen de cocina al salon, retirar los platos después de terminados los alimentos
por el cliente, velar por la limpieza y el orden del salén y bar, y cumplir con el
sistema de trabajo establecido.

Descripcién especifica del puesto

Frecuencia | Tareas

D Dar un servicio con atencion personalizado al cliente.

Desempeifiar las diversas funciones que se exijan dentro del equipo
D de trabajo de salon (distribuidor de alimentos, comandador,
vendedor).

D Controlar las necesidades del cliente durante el servicio.

Recibir los clientes y dirigirlos a la mesa disponible o que éstos
deseen.

O

Supervisar que la condiciéon de los platos que salen a salon sean las
optimas.

Servir los alimentos que salen de la cocina al salon.

Mantener el orden y la limpieza en el area de salon.

Realizar limpieza constante al menaje, cristaleria y equipo del area
de salon.

O O0O|0| O

Supervisar el manejo y cuidado que se le da al equipo y menaje.

Montar mesas

D Doblar las servilletas de mesa
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D Preparar la cuberteria.
D Recibir las 6rdenes y pasarlas a cocina.

D: diariamente

Requisitos intelectuales

Segundo Ciclo de Ensefianza General Basica (Sexto
grado escuela)

Asociado a la Asociacion Nacional de Saloneros o
tener algun titulo que lo certifique como Salonero.
Preferiblemente cursos de: etiqueta y protocolo y de
servicio al cliente.

Formacién académica

Experiencia laboral De 1 mes a menos de 6 meses

Requisitos Fisicos

Bajo esfuerzo fisico en la realizacion del trabajo, en
Esfuerzo fisico general se realiza en una posicion comoda y requiere
poco esfuerzo fisico.

Requisitos personales

Indispensables

. Buenas relaciones interpersonales
Habilidades y

destrezas

Facilidad de aprendizaje

Aptitud numérica

Habilidades de comunicacioén oral
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Orden
Puntualidad
Honestidad
Dinamismo

Excelente presentacion personal

Responsabilidad y compromiso

Iniciativa personal

Dominio del idioma ingles

Deseable

Trabajar con base en objetivos

Trabajo en equipo

Responsabilidades implicitas

Manejo de No tiene ninguna responsabilidad sobre el manejo de
informacion informacion confidencial en el desempefio de su
confidencial trabajo.

Manejo de dinero,
fondos y titulos
valores comerciales

No tiene ninguna responsabilidad sobre dinero, fondos
y titulos valores.

Es responsable por el adecuado empleo del equipo, los
instrumentos, Utiles 'y materiales que utiliza
personalmente y los que son utilizados por otras
personas de su departamento.

Manejo o custodia de
equipo, instrumentos,
atiles y materiales
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No tiene ninguna responsabilidad sobre la supervisiéon

Supervision ejercida
de personal.

El trabajo es desempefiado bajo una supervision
Autonomia inmediata, en donde recibe instrucciones constantes,
detalladas y precisas.

Condiciones de trabajo

Ruido: Desarrolla el trabajo donde no recibe ninguna clase de
ruidos que puedan afectar la concentracion y comunicacion
verbal.

Condiciones Temperatura: El puesto no se ve afectado por la temperatura
ambientales ya que se trabaja en un ambiente controlado.

lluminacion: El trabajo es llevado a cabo con una adecuada
iluminacion la cual permite distinguir las formas, colores y
objetos sin realizar esfuerzo visual.

Se relacional con el personal interno de la empresa y personas
externas como parte esencial de su trabajo como clientes y/o
proveedores.

Relaciones de
trabajo

Riesgos generales del trabajador

Esta persona pasa la mayor parte del tiempo de pie, por tal razén se da el riesgo
de sufrir constantemente de cansancio en los pies, dolores musculares.
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Descripcion general del puesto

El oficial de seguridad se encargara de proteger la integridad fisica de las
personas y los bienes materiales de la empresa, teniendo a su disposicion
recursos técnicos (su experiencia) y tecnoldgicos (radios de comunicacion,
detectores de metales). Ademas debe vigilar el acceso de personas autorizadas
y no autorizadas y velar por el orden en el hotel.

Descripcion especifica del puesto

Frecuencia | Tareas

D Entregar a los empleados la tarjeta de tiempo

D Revision de empleados

D Brindar proteccion a los huéspedes, bienes del hotel y clientes.

D Detectar huéspedes no registrados

D Consultar al cliente hacia qué lugar del hotel se dirige y confirmar

con cada departamento el ingreso de esa persona.

Vigilar la salida de activos del hotel

Controlar la entrada de mercancias al hotel

Canalizar y cumplir el procedimiento en caso de pérdidas de equipos

D y materiales.

D Vigilar y proteger las instalaciones y bienes del hotel

D Encender las luces de la entrada y el hotel en general.

D Mantener el orden

D Enviar informe de todas las novedades que sucedan durante su

turno.
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Control de entradas y salidas de vehiculos tanto de la empresa,
como en general.

@)

Anotar niumero de placa de todo vehiculo que ingresa

Velar por el control de entradas y salidas del personal.

Llevar un registro de entrada y salida.

Llevar el adecuado control de los voucher de canopy.

Cumplir adecuadamente con las remesas de dinero.

O 0O 0|0 0| 0O

Efectuar la proteccion del almacenamiento, recuento, clasificacion y
transporte de dinero, valores y objetos valiosos.

Reportar al supervisor inmediato cualquier novedad detectada.

Hacer informe en la bitacora.

Cumplir con cualquier otra actividad necesaria para cubrir las
D funciones de su cargo, asi como cualquier otra asignada por su
supervisor inmediato.

D Llevar el control del kilometraje de los trasportes de la empresa.

Levar el adecuado control de la carga de combustible de cada uno
de los vehiculos de la empresa.

D: diariamente

Requisitos intelectuales

Segundo Ciclo de Ensefianza General Béasica (Sexto
grado escuela).

Curso basico policial (teérico- préactico).

Formacion académica | Curso psicolégico.

Preferiblemente: cursos de seguridad y defensa
personal, curso de portacion de armas, curso basico de
manejo de armas.
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Experiencia laboral De 6 meses a menos de 1 afio.

Requisitos Fisicos

Esfuerzo fisico

Bajo esfuerzo fisico en la realizacion del trabajo, en
general se realiza en una posicion comoda y requiere
poco esfuerzo fisico.

Requisitos personales

Indispensables

Buenas relaciones interpersonales

Facilidad de aprendizaje

Aptitud numérica

Orden

Puntualidad

Honestidad

Excelente presentacion personal

Responsabilidad y compromiso

Iniciativa personal

Habilidades y

Deseable

destrezas

Trabajar con base en objetivos

Habilidades de comunicacion oral

Trabajo en equipo

Dominio del idioma ingles
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Responsabilidades implicitas
Manejo de Es responsable por el manejo de datos e informacién
informacion de importancia, pero que es conocida por otros puestos
confidencial en la empresa.

Manejo de dinero,
fondos y titulos
valores comerciales

Es responsable en forma periddica por la custodia
temporal, traslado y entrega de dinero y / o fondos o
valores.

Manejo o custodia de
equipo, instrumentos,
utiles y materiales

Es responsable por la custodia adecuada del equipo,
los instrumentos, Uutiles y materiales que utiliza
personalmente y los que son utilizados por otras
personas de otras unidades.

Supervision ejercida

No tiene ninguna responsabilidad sobre la supervision
de personal.

Autonomia

Desempeiia su trabajo con cierta independencia y
siguiendo un orden general; debe presentar avances o
informes periddicos de su trabajo y los resultados
alcanzados.

Condiciones de trabajo

Ruido: Desarrolla el trabajo donde no recibe ninguna clase de
ruidos que puedan afectar la concentracibn y comunicacion
verbal.

Temperatura: El puesto no se ve afectado por la temperatura
ya que se trabaja en un ambiente controlado.
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lluminacion: El trabajo es llevado a cabo con una adecuada
iluminacién la cual permite distinguir las formas, colores y
objetos sin realizar esfuerzo visual.

Condiciones
ambientales

Se relacional con el personal interno de la empresa y personas
externas como parte esencial de su trabajo como clientes y/o
proveedores.

Relaciones de
trabajo

Riesgos generales del trabajador

Puede estar sujeto a horarios nocturnos presentando riesgos de ser asaltados,
amordazados o agredidos fisicamente por delincuentes.
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puesto en la T
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= Version: .
Puesto del (la) jefe
inmediato Ama de llaves

N° de reformas o
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387



@

Manual de Puestos MONTANA DE FUEGQO
o
MONTHIZSJT % .EUEGO Manual de Puestos
Pagina: Version: N° de reformas o | Cddigo:
2de5 1 sustituciones: 0 P.EL.17

Descripcion general del puesto

El encargado del puesto tiene como principal objetivo la organizacién de las
tareas de lavado, secado y tratamiento de ropa para todo el hotel, esto incluye lo
utilizado en las habitaciones, restaurante y spa, asi como los encargos de
lavados de huéspedes, ademas de la clasificacion de la ropa y del control del
producto, por lo que las tareas deben de ser realizadas de una manera tal que el
cliente quede satisfecho con el resultado ya sea con sus prendas como en las
gue utilice en el hotel.

Descripcion especifica del puesto

Frecuencia | Tareas
D Lavado, secado y doblado en general.
D Alistar paqu'etgs de prendas para huéspedes junto con su respectivo
cargo econémico.
D Revisar la ropa
D Llevar control de productos
D Organizar el area de lavanderia.
S Cambio de quimicos.
Q Desmanchado y desengrasado de sabanas del spa.
M Pedido de materiales (inventario).

D: diariamente S: semanalmente Q: quincenalmente M: mensualmente
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Requisitos intelectuales

Formacién académica | Grado de Escuela).

Curso de camarera.

Segundo Ciclo de Ensefianza General Basica (Sexto

Experiencia laboral De 6 meses a menos de 1 afo.

Requisitos Fisicos

Esfuerzo fisico

empresa.

El trabajo exige un esfuerzo fisico intermedio en la
realizacion de las funciones, dentro o fuera de la

Requisitos personales

Indispensables

Trabajar con base en objetivos

Facilidad de aprendizaje

Habilidades de comunicacién oral

Trabajo en equipo

Habilidades y ord
destrezas raen
Puntualidad
Honestidad

Excelente presentacion personal

Responsabilidad y compromiso

Iniciativa personal
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Deseable
Buenas relaciones interpersonales
Responsabilidades implicitas

Manejo de No tiene ninguna responsabilidad sobre el manejo de
informacion informacion confidencial en el desempefio de su
confidencial trabajo.

Manejo de dinero,
fondos y titulos
valores comerciales

No tiene ninguna responsabilidad sobre dinero, fondos
y titulos valores.

Manejo o custodia de
equipo, instrumentos,
atiles y materiales

Es responsable por el adecuado empleo del equipo, los
instrumentos, Utiles y materiales que usa en su trabajo.

Supervision ejercida

No tiene ninguna responsabilidad sobre la supervisién
de personal.

Autonomia

Desempefia su trabajo con cierta independencia y
siguiendo un orden general; debe presentar avances o
informes periddicos de su trabajo y los resultados
alcanzados.

Condiciones de trabajo

Ruido: Se expone a niveles de ruido altos (principalmente por
causa de las maquinas que pasan en constante trabajo) lo cual
puede provocar cierta disconformidad para la concentracion y
comunicacion verbal.

Temperatura: El puesto se ve afectado por la temperatura alta
ya que se trabaja en un ambiente de 35 a 40 grados.
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Condiciones
ambientales

lluminacion: El trabajo es llevado a cabo con una adecuada
iluminaciéon la cual permite distinguir las formas, colores y
objetos sin realizar esfuerzo visual.

Relaciones de
trabajo

Se relaciona Unicamente con compaferos y/o superiores
inmediatos de su misma area.

Riesgos generales del trabajador

Esta propenso a sufrir algin accidente por el uso de articulos eléctricos y
sustancias quimicas. Se debe aplicar fuerza fisica en la manipulacion de prendas,
lo que conlleva a dolor muscular. Ademas puede causar dolor de cabeza por el
constante ruido de las maquinas y deshidratacion por las altas temperaturas.
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Descripcion general del puesto

Conservar y mantener en o6ptimas condiciones todas las areas verdes que
rodean el hotel, propiciando un ambiente estéticamente agradable, con jardines
limpios, ordenados, libres de malezas y plagas, que sirvan de atraccion para el
visitante.

Entre sus labores especificas estan recortar las hierbas, alimentar, podar la
maleza, plantar, y en general cuidar de toda clase de plantas, arboles y forraje,
para mantener un paisaje que sea armoénico en todas las épocas del afio.

Descripcion especifica del puesto
Frecuencia | Tareas

D Realizar la excavacion de hoyos o zanjas y el acarreo de tierra.

D Mantener en buen estado los utensilios y equipo necesario para
realizar el trabajo.

D Realizar la poda en las &reas verdes, eliminando y desbaratando en
pedazos o trozos, ramas Yy residuos.

D Desorillar y deshierbar las areas verdes, conservandolo a un mismo
nivel, dandole una mejor presentacion.

D Recoger la basura de los jardines.

Q Aplicar fertilizantes, insecticidas, fungicidas y herbicidas a los
jardines, arboles y plantas ornamentales cuando sea necesario.

Q Efectuar actividades de riego de arboles, césped y todo tipo de
areas verdes, de acuerdo a la necesidad de las mismas.

M Remover la tierra y aplicar abonos, para fortalecer el desarrollo de la
flora de las instalaciones.
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M Sembrar plantas ornamentales, arboles y pastos.
£ Realizar el reporte requerido de las fallas en los utensilios, equipos
y/o instalaciones en general.
E Instalar y reparar cercos alrededor de las areas verdes asignadas que
asi lo requieran.
£ Realizar sustituciones de ornamentales y &rboles cuando sea
necesario.
£ Solicitar anticipadamente, todos aquellos implementos de trabajo que
seran necesarios para desarrollar las labores de jardineria.
£ Auxiliar al Encargado de Mantenimiento General en labores de
construccion menor.

D: diariamente S: semanalmente Q: quincenalmente M: mensualmente E: esporadicamente

Requisitos intelectuales

Primer ciclo de Ensefianza General Basica (Tercero de

Formacién académica
Escuela)

Experiencia laboral De 1 mes a menos de 6 meses

Requisitos Fisicos

Alto grado de esfuerzo fisico en la realizacién del
Esfuerzo fisico trabajo dentro o fuera de la empresa, como por ejemplo
carga o descarga de material pesado.
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Requisitos personales

Indispensables

Buenas relaciones interpersonales

Facilidad de aprendizaje

Orden

Puntualidad

Habilidades y | Honestidad

destrezas Responsabilidad y compromiso

Deseable

Trabajar con base en objetivos

Trabajo en equipo

Excelente presentacion personal

Iniciativa personal

Responsabilidades implicitas

Manejo de
informacion
confidencial

No tiene ninguna responsabilidad sobre el manejo de
informacion confidencial en el desempefio de su
trabajo.

Manejo de dinero,
fondos y titulos
valores comerciales

No tiene ninguna responsabilidad sobre dinero, fondos
y titulos valores.

Manejo o custodia de
equipo, instrumentos,
utiles y materiales

Es responsable por el adecuado empleo del equipo, los
instrumentos, Utiles y materiales que usa en su trabajo.
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No tiene ninguna responsabilidad sobre la supervisién

Supervision ejercida
de personal.

El trabajo es desempefiado bajo una supervision
Autonomia inmediata, en donde recibe instrucciones constantes,
detalladas y precisas.

Condiciones de trabajo

Ruido: Desarrolla el trabajo donde no recibe ninguna clase de
ruidos que puedan afectar la concentracion y comunicacion
verbal.

o Temperatura: El trabajo debe ser desarrollado a la intemperie
Condiciones

ambientales bajo una temperatura ambiente (dependiendo de la época en la

que se encuentre)

lluminacion: El trabajo es llevado a cabo con una adecuada
iluminacion (luz natural) la cual permite distinguir las formas,
colores y objetos sin realizar esfuerzo visual.

Relaciones de | Se relaciona Unicamente con comparieros y/o superiores
trabajo inmediatos de su misma area.
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Riesgos generales del trabajador

Exige el esfuerzo fisico, por manejo de equipo y materiales de peso moderado,
por lo que estas condiciones pueden conllevar a sufrir accidentes de trabajo o
enfermedades laborales.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A. CONCLUSIONES

A continuacion se presentan las principales conclusiones surgidas a partir de la

investigacioén realizada en la empresa Hotel Montafia de Fuego.

Manual de de Puestos

1. Previo a la elaboracién del Manual de Puestos, la empresa Hotel Montafia
de Fuego no contaba con todos los puestos documentados y los que tienen
documentados carecen de estructura y validez para obtener de ellos el
maximo provecho, por lo que esta se vio interesada en la actualizacion del
manual respectivo.

2. Esta organizacion no cuenta con departamento de Recursos Humanos, por
tal motivo no existe ningun tipo de incentivos para los colaboradores,
programas de seguridad e higiene laboral, de induccion y de motivacion,
entre otros.

3. Con el Manual de Puestos se establecen bases para la implementacion en
actividades de la gestion de talento Humano como: reclutamiento,

seleccion, induccion, promocion, capacitacion y evaluacion del personal.

4. Las empresas con el pasar del tiempo pueden incursionar en cambios a lo
interno de la misma, por lo que el manual de puestos elaborado en las

mismas puede desactualizarse.

5. En la mayoria de los puestos se aprecia un alto nivel de polifuncionalidad al
mezclarse dos puestos diferentes en uno solo, lo que causa un
incrementando de la responsabilidad que tiene el puesto para con la

compaiiia.
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Manual de Procedimientos

1. A lo largo de esta investigacion se lleg6 a la conclusion de que los manuales
de procedimientos resultan de suma importancia para cualquier organizacion;
debido a que gracias a ellos se logra una mayor eficiencia de los recursos
humanos con los que cuenta la empresa, ya que facilitan la estandarizacion de
los procesos y la preservacién del conocimiento adquirido por la misma

organizacion.

2. Pese a la no existencia de un Manual de Procedimientos con informacion
actualizada y oficialmente documentada, los trabajadores de la empresa, en
general, manejan adecuadamente los procesos realizados en la misma. Sin
embargo, en el caso que algun colaborador ya no ocupe el puesto en la
empresa, las labores de induccién y capacitacion de sus reemplazos serian

mas dificiles sin un instrumento como el Manual de Procedimientos.

3. Los trabajadores no conocen la utilidad y ayuda que les puede brindar el
Manual de Procedimientos a la hora de poner en practica sus conocimientos y

realizar sus funciones.

4. La empresa con el pasar del tiempo puede incursionar en cambios en la forma
de realizar sus procedimientos, por lo que el manual procedimientos elaborado

en la empresa puede desactualizarse.
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B. RECOMENDACIONES

A continuacion se plantean las principales recomendaciones generadas a raiz del

estudio realizado en la empresa Hotel Montafa de Fuego.

Manual de Puestos

1. Implementar el uso del Cuestionario de Descripcién y Andlisis de Puestos
propuesto, como herramienta para la incorporacion en el manual de los
puestos que surjan a futuro.

2. Es importante el establecimiento de un Departamento o Unidad que se
encargue del area de Recursos Humanos.

3. Utilizar el Manual Descriptivo de Perfiles de Puestos propuesto, como
herramienta para el desarrollo de los procesos de reclutamiento y seleccion
de personal, induccion, capacitacion, evaluacion del desempefio, promocion

del puesto y compensacion.

Reclutamiento v seleccion: Es util debido a que indica informacion sobre

lo que presenta el puesto y los requisitos que se requieren para
desempeniar esas funciones. Esta informacion es base para decidir que la
persona que se incorpore a la empresa resulte ser la mas idonea, y que

responda a las necesidades que la empresa enfrente en su accionar diario.

Induccidn: Se puede aprovechar para definir claramente desde el principio
de una relacion laboral las funciones que le corresponde al colaborador en

Su puesto de trabajo.

Promocién del puesto: Se puede utilizar para que los colaboradores

conozcan las caracteristicas tanto de su puesto, como de puestos de

niveles superiores y ademas vean la oportunidad de ascender.
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Capacitacion: Con la ayuda del Manual de Puestos se puede ver la

necesidad de capacitar al personal, por medio de un analisis de las
caracteristicas actual de los puestos actuales.

Compensaciones: Gracias a la informacién que brinda el manual, se

puede obtener una clara comprension de lo que cada funcionario
representa para la empresa y asi estimar el valor de los puestos y la
compensacion apropiada para cada uno. Esto se debe a que la
compensacion (salarios y bonos), estan vinculada a la capacidad requerida,
nivel de educacién, etc., que son factores que se identifican por medio del

analisis de puestos.

Evaluacion del Desempefio: La evaluacion del desempefio implica

comparar el desempefio real de cada empleado con el desempefio
deseado. Con frecuencia es a través del andlisis del puesto que se

determinan los estandares que deben alcanzar y las tareas por realizar.

Revisar de forma periddica y con base en las necesidades de la empresa el
Manual de Puestos; para que de esta manera se mantenga actualizado
cada uno de los perfiles que lo integran y se logre un maximo
aprovechamiento del capital humano con que se cuenta.

A la hora de crear un ambiente de polifuncionalidad es necesario que el
funcionario conozca la diferencia entre las diversas tareas que debe
realizar, respetando en primer lugar el puesto original para lo cual se le
contrato, por lo tanto se recomienda presentar a los funcionarios el Manual
de Puestos para que conozcan y analicen las tareas de su puesto.

Tomar como base el Manual Puestos para la valoraciéon de un posible
analisis de cargas de trabajo en los puestos del hotel.

Asignar a una persona interna o externa de la empresa para que revise y
actualice el Manual de Puestos al menos una vez al afio, con el objetivo de
gue se mantengan actualizados cada uno de los perfiles que lo integran y
de esta manera se logre un maximo aprovechamiento del capital humano

con que se cuenta.
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Manual de Procedimientos

1. Es conveniente revisar y actualizar el Manual de Procedimientos del Hotel
Montafia de Fuego por lo menos una vez al afio, ademéas debe estar a
cargo de una persona responsable.

2. Mostrar el Manual de Procedimientos a cada funcionario, pretendiendo
informarles la secuencia ordenada de los procesos presentes dentro de la
empresa, esto provocard una mejor compresion de las actividades a
realizar y las relaciones laborales que deben presentarse en cada
operacion presente.

3. Es recomendable que el Manual de Procedimientos se utilice como un

instrumento para los procesos de capacitacion e induccion.

v Induccién: Gracias al Manual de Procedimientos se puede definir desde el
principio la informacidon  general, amplia y suficiente que
permita la ubicacion del empleado y de su rol dentro de la organizacion
para fortalecer su sentido de pertenencia y la seguridad para realizar su

trabajo de manera autonoma.

v' Capacitacién: Con la ayuda del Manual de Procedimientos se puede orientar
al personal que ingresa a la empresa en las actividades que este debe
realizar; debido a que comprende en forma ordenada, secuencial y detallada
las operaciones de los procedimientos a seguir para cada actividad,

promoviendo su buen desarrollo.

4. Explicarles a los funcionarios de la empresa, la importancia que tiene el
manual de procedimientos en el desemperio eficiente de sus labores, como
un mecanismo que ahorrara tiempo y costos en el desempefio de las
funciones diarias de la organizacion, de esta manera se trabajara mas
efectivamente y posibilitard mas facilmente producir la calidad de servicio
esperada por el contribuyente.

5. Realizar una continua motivacién del personal, para que ellos sean los que

detecten deficiencias en los procedimientos, y presenten sus inquietudes a
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fin de evaluar si estas contribuyen con el mejoramiento de los procesos que
se estan realizando, logrando con esto contar con procesos eficientes y

agiles, adaptados a las necesidades del momento.

Dar seguimiento al Manual de Procedimientos, con el fin de actualizar
periddicamente los procesos y de ser necesario realizar la inclusion de

algun nuevo procedimiento que se desee implementar dentro del Hotel.

Realizar una reunion con los jefes de cada una de las areas del Hotel a las
cuales se les realizo el manual de procedimientos, para darles a conocer la
existencia del mismo y para que conozcan el propdésito de la elaboracién de
esta herramienta.

Elaborar un manual de procedimientos para el resto de las areas del hotel,
con el fin de que éste se convierta en una herramienta util para la

adaptacion de futuro personal en la empresa.

404



LITERATURA CONSULTADA

Alfaro, M. (2008). Creacion de un Manual de Puestos y un Manual de
Procedimientos en la Empresa Seguros Bejarano S.A. Tesis Bachillerato
Administraciéon de Empresas. Instituto Tecnolégico de Costa Rica, Sede San

Carlos.

Alvarez, Martin G. (1996). Manual para elaborar manuales de politicas y

Procedimientos. Disponible en:

http://books.google.co.cr/books?id=YnhdFdUDNnVIC&printsec=frontcover&source=
gbs_summary_r&cad=0 [2010, Julio]

Araya, J. C. (1993). Técnicas de Organizacion y Métodos. San José: UNED.

Barrantes, Rodrigo (1999). Investigacion: un camino al conocimiento, un enfoque

cualitativo y cuantitativo. San José, Costa Rica.: EUNED.

Chiavenato, Idalberto. (2003). Gestion del Talento Humano. Quinta edicion,

Bogotéa, Colombia. McGraw-Hill.

Chiavenato, Idalberto. (2000). Administracibn de Recursos Humanos. Quinta

ediciéon. Bogota, Colombia: McGraw-Hill Interamericana.

Concepto de ISO-9001 Norma de Calidad. [en linea]. Disponible en:

http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_gestion_calidad.html [2010, Julio]

Chiavenato, Idalberto. (2006). Introduccibn a la teoria general de Ila
administracion.Tercera Edicion. México. Bogota, Colombia: McGraw-Hill

Interamericana.

Concepto de Analisis Administrativo. [en linea]. Disponible en:
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/anadminnp/  [2010,
Julio]

405


http://www.buscarportal.com/articulos/iso_9001_gestion_calidad.html
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/anadminnp/

Dessler, Gary. (2001). Administracion de Personal. Octava edicion. México:

Pearson Prentice Hall.
Diagrama de flujo. Disponible en:

http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_flujo#Definici.C3.B3n. [2010, Julio]

Esquivel, Frans Bernal (2003). Analisis Administrativo, Sistema de Contraloria de
Servicios de la Caja Costarricense de Seguro Social. San Jose. C.R. Tesis
(Maestria en Administracion de Servicios de Salud Sostenible). UNED 2003.
UNED Posgrado.

Flujogramas. Disponible en:

http://www.monografias.com/trabajos14/flujograma/flujograma.shtmi#INTRO.
[2010, Julio].

GOmez ceja, G. (1994). Planeacion y Organizacion de Empresas. México: editorial
McGraw-Hill.

Gamboa, Luis Guillermo. 2004. Manual de Procedimientos para Cooperativa
Industrial de Servicios Mdltiples, EI Guarco R.L. Tesis Bachillerato Administracion

de Empresas. Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, Sede San Carlos.
Hopeman, R. (1996). Administracion, produccion y operaciones. México: CECSA.

Hernandez Orozco, C. (1996). Analisis Administrativo. San José: EUNED.

Herndndez, R., Fernadndez, C., & Baptista, P. (2006). Metodologia de la

Investigacion. México: McGraw-Hill Interamericana editores, S.A de C.V.

Koontz, Harold & Weihrich, Heinz. (2004). ADMINISTRACION Una perspectiva
global. Duodécima edicién. México: McGraw-Hill Interamericana.

Martinez, Bernal. (2009). Lecturas de Andlisis Administrativo u Organizacion vy
Métodos. Material del curso de Analisis Administrativo, Carrera de Administracion

de Empresas, ITCR Sede San Carlos.

Manuales Administrativos. Disponible en:

406


http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_flujo#Definici.C3.B3n

http://www.elprisma.com/apuntes/administraciondeempresas/manualadministrativo
/ [2010, Julio].

Manual de Procedimientos. Disponible en:
http://www.monografias.com/trabajos13/mapro/mapro.shtml. [2010, Julio].

Newstrom, J. W. (2007). Comportamiento humano en el trabajo (Duodécima ed.).
México.

407


http://www.elprisma.com/apuntes/administraciondeempresas/manualadministrativo/
http://www.elprisma.com/apuntes/administraciondeempresas/manualadministrativo/

APENDICE 1
Q

MONTANA DE FUEGO o
HOTEL & SPA Cuestionario #:

Fecha de aplicacion: / /

Cuestionario para la actualizacion del

Manual de Procedimientos

El siguiente cuestionario tiene como finalidad recolectar la informacién necesaria
para la elaboracion del Manual de Procedimientos en el Hotel Montafia de Fuego.
La informacion suministrada sera tratada con confidencialidad y para uso exclusivo

de este trabajo.

|. Identificacidn del procedimiento:

De acuerdo a las funciones que tiene a cargo, describa en forma detallada y clara,
los procedimientos ligados a cada una de ellas, indicando los formularios,

sistemas y la normativa utilizada para el desarrollo eficiente de los mismos.

1. Nombre del procedimiento

2. Propasito del procedimiento (objetivo o fin que persigue el procedimiento).

3. Indigue las &reas de aplicacion y/o alcance de este procedimiento.

408



4. Mencione, normativas, politicas o reglas que intervienen en este procedimiento.

5. Mencione los documentos necesarios para la ejecucion del procedimiento.

6. Secuencia de ejecucion (describa en forma detallada los pasos a seguir para

realizar el procedimiento).

Paso # Descripcion

10

11
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12

13

14

15

16

(Utilice hojas adicionales en caso de que sean necesarias)

I[I. Recomendaciones o Comentarios Generales:

Mencione las observaciones adicionales que considere que se deben de tomar en
cuenta en la descripcion del procedimiento que acaba de realizar para una mejor

comprension del mismo.

410



@

MONTANA DE FUEGO
HOTEL & SPA APENDICE 2

Cuestionario para la elaboracién del

Manual de Puestos

El siguiente cuestionario tiene como finalidad recolectar informacién pertinente al

puesto, necesaria para la elaboracion de un Manual de Puestos. La informacién

suministrada sera tratada con confidencialidad y para uso exclusivo de este

trabajo.

INSTRUCCIONES PARA LLENAR EL CUESTIONARIO

Le solicito que tome en cuenta las siguientes instrucciones antes de contestar este

cuestionario:

1.

Lea cuidadosamente todo el cuestionario para que se familiarice con su
contenido.

Asegurese de comprender todos los aspectos sobre los cuales debe
suministrar informacion.

Escriba de manera comprensible y utilice frases claras.

Complete el cuestionario en un plazo maximo de 3 dias, a partir de ____de
agosto del 2010 al de agosto del 2010.

La informacion que usted suministre sera confidencial y de uso exclusivo
para este trabajo.

En caso de presentarsele alguna duda comuniquese con Rocio Alfaro al
namero de 2479 12 20 (de 8:00 am a 4:00 pm) o al teléfono 8729 20 84
(después de las 4:00 pm)

Una vez completado el cuestionario, vuelva a leerlo para asegurarse que la
informacion brindada corresponde con la solicitada.

La informacién debe ajustarse a los requerimientos del puesto como base
para que cualquier persona que las cumpla pueda desempefiarlo
adecuadamente y no a las caracteristicas o formacion que usted posea.

Después de lo anterior entregar el cuestionario a la persona que le entrego
el mismo. De antemano le agradecemos toda la colaboracion brindada.
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1. Identificacidén y descripcidon del puesto

Nombre del puesto:

Departamento al que pertenece:

Nombre del (la) jefe inmediato:

Puesto de su jefe inmediato:

Puestos que supervisa

Cantidad de

Nombre del puesto
personas

2. Descripcion general

Resuma, en forma clara y breve, el puesto que usted desempefia y las principales

obligaciones, de manera que dé una idea general del trabajo a su cargo.

Nota: Llenarlo en el apéndice | que se le dejara por 3 dias.

3. Descripcion especifica de las tareas

Describa en forma clara y detallada todas aquellas tareas que debe de cumplir en

Su puesto de trabajo.

Nota: Llenarlo en el apéndice Il que se le dejara por 3 dias.

4. Especificaciones del puesto

4.1. Requisitos intelectuales
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Corresponde a la formacion y experiencia habilidades y destrezas, que debe

tener el ocupante de este puesto para su adecuado desempefio.

a) Formacién académica

Marque con una (x) la respuesta correcta en la cual considera usted que es la
preparacion académica minima necesaria para que un ocupante pueda

desempefiarse de manera exitosa en este puesto.

Grado Nivel estudio Maque (x)

A Primer ciclo de Enseflanza General Basica (Tercero de Escuela)

Segundo Ciclo de Ensefianza General Basica (Sexto grado
escuela)

C Tercer Ciclo de Ensefianza General Basica (Tercer afio de colegio)

D Educacion Diversificada (Bachillerato de Colegio)

E Técnico en:

F Diplomado en:

G Bachiller Universitario en:

H Licenciatura en:

I Maestria en:

Otro, indique la capacitacion adicional requerida:

b) Experiencia laboral:

Se considera el tiempo requerido que le permita al trabajador de una forma

practica asumir plenamente las funciones y las responsabilidades propias del
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puesto. Marque con una (x) la respuesta que usted considera, que es la

experiencia laboral minima requerida para desempefarse adecuadamente en este

puesto.

Experiencia en puestos afines Marque (X)

Ninguna

De 1 mes a menos de 6 meses

De 6 meses a menos de 1 ano

De 1 afo a 3 afios

De tres anos en adelante

4.2. Requisitos Fisicos y Personales

a) Esfuerzo fisico

Se refiere a la aplicacion de la energia fisica para el desempefio del puesto.

Marque con una “x” la categoria que usted cree mejor se adecua al esfuerzo fisico

en la realizacién de su trabajo.

Grados Detalle Marque (X)

Bajo esfuerzo fisico en la realizacion del trabajo, en general

A se realiza en una posicion comoda y requiere poco esfuerzo
fisico.
El trabajo exige un esfuerzo fisico intermedio en la

B realizacion de las funciones, dentro o fuera de la empresa.
Alto grado de esfuerzo fisico en la realizacién del trabajo

c dentro o fuera de la empresa, como por ejemplo carga o

descarga de materiales pesado.
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b) Habilidades y destrezas

Se refiere a las capacidades y cualidades que se deben tener para el desarrollo de

las funciones. Marque aquellos factores que usted cree son importantes y que

podrian facilitarle las tareas al ocupante de este puesto.

Lista de capacidades y cualidades Indispensable | Deseable neclt\alsaria
1 | Buenas relaciones interpersonales.
2 | Trabajar con base en obijetivos.
3 | Facilidad de aprendizaje.
4 | Habilidades de comunicacion escrita.
5 | Habilidades de comunicacion oral.
6 | Trabajo en equipo.
7 | Aptitud numérica.
3 Habilidades Computacionales: Word,
Excel.
9 | Orden.
10 | Puntualidad.
11 | Honestidad.
12 | Excelente presentacion personal.
13 | Responsabilidad y compromiso.
14 | Iniciativa personal.
15 | Dominio del Idioma ingles.

Otros (especifique)
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4.3. Responsabilidades implicitas

Margue con una (X) la respuesta que considera correcta la cual se acople al grado

de responsabilidad de acuerdo al cargo que ejerce.

a) Por manejo de informacién confidencial

Grados Detalle Marque (X)
A No tiene ninguna responsabilidad sobre el manejo de
informacion confidencial en el desempefio de su trabajo.
Es responsable por el manejo de datos e informacion de
B importancia, pero que es conocida por otros puestos en la
empresa.
Es responsable como parte esencial de su trabajo de tratar
C con datos e informacion de caracter confidencial de manera
ocasional.
D Es responsable como parte esencial de su trabajo de tratar
con datos e informacion de caracter confidencial.
b) Por manejo de dinero, fondos y titulos valores comerciales
Grados Detalle Marque (X)
A No tiene ninguna responsabilidad sobre dinero, fondos y
titulos valores.
B Es responsable en forma periédica por la custodia temporal,
traslado y entrega de dinero y / o fondos o valores.
C Es responsable como parte esencial de su trabajo por la

custodia, transferencia y entrega de dinero, fondos y titulos
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valores.

c) Por manejo o custodia de Equipo, instrumentos, utiles y

materiales
Grados Detalle Marque (X)

A Es responsable por el adecuado empleo del equipo, los
instrumentos, Utiles y materiales que usa en su trabajo.
Es responsable por el adecuado empleo del equipo, los

5 instrumentos, Utiles y materiales que utiliza personalmente y
los que son utilizados por otras personas de su
departamento.
Es responsable por la custodia adecuada del equipo, los
instrumentos, Utiles y materiales que utiliza personalmente y

C los que son utilizados por otras personas de otras unidades

d) Por supervision ejercida
Grados Detalle Marque (X)

A No tiene ninguna responsabilidad sobre la supervision de
personal.

B Menos del 25% de su tiempo lo dedica a la supervision de
personal.

c Dedica a la supervision de personal de un 26% a un 50% de
su tiempo

D Dedica a la supervision de personal de un 51% a un 75% de
su tiempo

£ Dedica a la supervision de personal mas de un 75% de su

tiempo
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e) Por autonomia

Grados Detalle Marque (X)

El trabajo es desempefiado bajo una supervision inmediata,

A en donde recibe instrucciones constantes, detalladas y
precisas.
Desempefia su trabajo con cierta independencia y siguiendo

B un orden general; debe presentar avances o informes
periodicos de su trabajo y los resultados alcanzados.
El trabajo es desempeiiado con amplia independencia;

C presenta informes peridédicos de poca frecuencia a niveles

superiores.

4.4. Condiciones de trabajo

Factor que valora las condiciones bajo las cuales debe ejecutarse el trabajo, sobre

las que el colaborador (a) no puede ejercer control alguno. Marque con una “X” la

categoria que usted cree mejor se adecua a las condiciones en que usted debe

realizar sus actividades en el trabajo.

a) Condiciones ambientales

Se refiere a las condiciones del ambiente a las que se enfrenta el colaborador u

ocupante del puesto en el cumplimiento de sus actividades, tales como: ruido,

temperatura, iluminacién, condiciones ambientales

Ruido

Grados Detalle

Margue (X)

verbal.

Desarrolla el trabajo donde no recibe ninguna clase de
ruidos que puedan afectar la concentracion y comunicacion
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Se expone a un nivel intermedio de ruido (principalmente
por causa de teléfonos, conversaciones y/o ruidos

B . : .
externos) lo cual puede provocar cierta disconformidad
para la concentracion y comunicacion verbal.

Se expone a un nivel de ruido mayor lo cual puede

C provocar un alto grado de disconformidad para
concentrase en su trabajo y comunicarse verbalmente.

Temperatura
Grado Detalle Marque (X)

A El puesto no se ve afectado por la temperatura ya que se
trabaja en un ambiente controlado.

El trabajo se desarrolla por lo general bajo temperatura
controlada, aunque por las exigencias del puesto en

B ocasiones puede estar expuesto a realizarlo fuera de la
oficina a temperatura ambiente (dependiendo la época en
la que se encuentre)

El trabajo debe ser desarrollado a la intemperie bajo una

C temperatura ambiente (dependiendo de la época en la que
se encuentre)

llumunacién
Grado Detalle Margue (X)
El trabajo es llevado a cabo con una adecuada iluminacién

A la cual permite distinguir las formas, colores y objetos sin
realizar esfuerzo visual.

En la ejecucion de su trabajo es necesario realizar cierto

B esfuerzo visual para distinguir las formas, colores y objetos

debido al bajo grado de iluminacién con el que se cuenta.
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b) Por relaciones de trabajo

Para la realizacion 6ptima de su trabajo ¢Qué grado de comunicacion debe de

mantener con otras personas u organizaciones tanto a lo interno como a lo externo

de la empresa?

Grados Detalle Marque (X)
A Se relaciona Unicamente con compafieros y/o superiores
inmediatos de su misma area.
B Se relaciona con compafieros y/o superiores inmediatos de
Su misma area y otras areas de la empresa
Se relaciona con compafieros y/o superiores inmediatos de
C Su misma area, de otras areas y algunas personas externas
ocasionalmente
Se relacional con el personal interno de la empresa y
D personas externas como parte esencial de su trabajo como
clientes y/o proveedores
Se relacional con el personal interno de la empresa y
E personas externas como parte esencial de su trabajo como

clientes y/o proveedores, asi como alianzas estratégicas.

4.5. Riesgos generales del Trabajador

Marque todos aquellos riesgos a los cuales usted esta expuesto durante su

jornada de trabajo.

Riesgos Generales Marque (x)

Estrés

420



Golpes

Dolor de cabeza

Dolor de espalda

Dolor muscular

Dolor de ojos

Otros: (Especifique):
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4.6. Informaciéon adicional

En caso de que asi lo desee, usted puede brindar aquellas recomendaciones y/o
comentarios que considere necesarios deben ser tomadas en cuenta para la mejor

comprension del puesto que desempeiia.

Elaborado por: Fecha:
Revisado por: Fecha:
Aprobado por: Fecha:

Muchas gracias por el ticmPo brindado, su ayuda sera de suma imPortancia para la

invcstigacic’; .
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Apéndice | y Il. Cuestionario para la elaboracién del Manual de Puestos

El siguiente cuestionario tiene como finalidad recolectar informacion pertinente al
puesto, necesaria para la elaboracion de un Manual de Puestos. La informacién
suministrada sera tratada con confidencialidad y para uso exclusivo de este

trabajo.

INSTRUCCIONES PARA LLENAR EL CUESTIONARIO

Le solicito que tome en cuenta las siguientes instrucciones antes de contestar este
cuestionario:

1. Lea cuidadosamente todo el cuestionario para que se familiarice con su
contenido.

2. Asegurese de comprender todos los aspectos sobre los cuales debe
suministrar informacion.

3. Escriba de manera comprensible y utilice frases claras.

4. Complete el cuestionario en un plazo maximo de 3 dias, a partirde ___de
agosto del 2010 al de agosto del 2010.

5. La informacién que usted suministre serd confidencial y de uso exclusivo
para este trabajo.

6. En caso de presentarsele alguna duda comuniquese con Rocio Alfaro al
namero de 2479 12 20 (de 8:00 am a 4:00 pm) o al teléfono 8729 20 84
(después de las 4:00 pm)

7. Una vez completado el cuestionario, vuelva a leerlo para asegurarse que la
informacion brindada corresponde con la solicitada.

8. La informacidn debe ajustarse a los requerimientos del puesto como base
para que cualquier persona que las cumpla pueda desempefiarlo
adecuadamente y no a las caracteristicas o formacién que usted posea.

Después de lo anterior entregar el cuestionario a la persona que le entrego
el mismo. De antemano le agradecemos toda la colaboracion brindada.
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l. Descripcion general

Resuma, en forma clara y breve, el puesto que usted desempefia y las principales

obligaciones, de manera que dé una idea general del trabajo a su cargo:
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Il. Descripcion especifica de las tareas

Describa en forma clara y detallada todas aquellas tareas que debe de cumplir en

Su puesto de trabajo. Indique cuales tareas son realizadas diariamente (D),

semanalmente (S), quincenalmente (Q), en forma mensual (M) o anual (A) y

aguellas que se realizan en forma esporadica (E).

# Descripcion

Frecuencia
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10

11

12

13

14
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