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((PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS PARA LAS AREAS OPERATIVAS EN LA
HOSTERIA SINCHI AQUA CENTER UBICADA EN LA
PARROQUIA MISAHUALLI, PROVINCIA DEL NAPO»




Diseno del Manual
de Procedimientos
para las dreas

operativas de la
hosteria Sinchi
Aqua Center

General

OBIJETIVOS




Hoteleria, vinculaciéon con el turismo

Areas operativas, interaccion directa

Oriente ecuatoriano: atractivos con el cliente

naturales y culturales — captacion de

turistas nacionales y extranjeros Calidad del servicio: andlisis de

procedimientos (mejora o correccioén)

MEJORA CONTINUA
SATISFACCION DEL CLIENTE
MEJORA DE PROCESOS

DETECCION DE NECESIDADES

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA







Manual de Procedimientos
Cadena de valor
Mejora continua

Hosteria

Areas de un
establecimiento hotelero

MARCO TEORICO




Documento ordenado y Visién de la forma de
sistematico trabajo
. -Responsc.ubllldqdes,- Definir responsabilidades
actividades, tiempo - calidad . ..
Concepto [| Objetivos

Importancia

Herramienta para la Administracion:
uniformidad - control

MARCO TEORICO: Manual de Procedimientos




& Nombre de la dependencia
e

AQUA CENTER

INC
d

Unidad a cargo de la elaboracion

Titulo del manual

Fecha de elaboraciéon

PROCEDIMIENTO PR-AO-00
Desarrollo
Identificacién indice Introduccidn Obijetivo Proccelzlimie Nombre del procedimiento Fecha:
ntos
Version:
AQUA CENTER

Sl I Pagina:

Unidad Administrativa: Area Responsable:

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

PASO (Tiempo) RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO DE
TRABAJO (clave)

Secretaria de Relaciones Exteriores. Universidad
Veracruzana. Recuperado el 21 de Febrero de 2015, de
Guia técnica para la elaboraciéon de manuales de
procedimientos

MARCO TEORICO




ESTABLECIMIENTO
HOTELERO

Area
administrativa

Marketing y post

Alojamiento Mantenimiento Seguridad
venta

Plan Nacional para el Buen Vivir Reglamento de Alojamiento Turistico

MARCO TEORICO: Hosteria




Proyecto hotelero
en colaboracién
con Fundacién
Selva Desarrollo

2009

Resena histdrica

Inicio de
actividades en la
hosteria Sinchi
Aqua Center

2010

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE SINCHI AQUA CENTER




PRESIDENTA

SECRETARIA

Estructura Organizacional

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE SINCHI AQUA CENTER




ALOJAMIENTO

*Camarera de
pisos

*Recepcionista
polivalente

MARKETING Y *Cocinero
POST VENTA polivalente

*Agente de

L *M
ventas Inventario de esero

polivalente

procesos

NTN INEN

SEGURIDAD
*Agente de MANTENIMIENTO

seguridad *Encargado de
para lugares mantenimiento
turisticos

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE SINCHI AQUA CENTER




Andlisis de la oferta

- A ) e A e A e A e \
*Shiripuno
*Unién
Muyuna Servicios Ventajas Forma de C e M Uso Ided
% ofertados competitivas organizacién apacitaciones anvaies ¢e
Ecoaldea Procedimientos
Shandi
*Sinchi Pura
\ y, \ y, . y, . y, \ y, \ y,
Andlisis de la demanda
e \ e \ e \ e \ e \ e \
Turistas
Libro de Femenino nacionales Preferencias:
registro de 539 56% Edad .
turistas de . 225 turistas . > . Torist . promedio 27 . e
Sinchi Aqua Masculino uristas afos Turismo
Center 2014 47% SLCL S comunitario
44%
\ y, . y, \ y, \ y, . y, . y,

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE SINCHI AQUA CENTER




Matriz PCI

Capacidad competitiva
*Diversidad de servicios

*Lealtad del cliente

Capacidad financiera Capacidad tecnolégica

*El personal no percibe *Correcta infraestructura
una remuneracién fija para el turismo

*La empresa no posee comunitario

deudas

Capacidad del Talento
Humano

*Personal comprometido

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE SINCHI AQUA CENTER




.
WVMI‘
PLAN NACIONAL

N |
ALY

Debilidades

Amenazas

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION DE SINCHI AQUA CENTER




Alojamiento

Camarera

Recepcionista

ADMINISTRADOR

Alimentos y . :
el Mantenimiento Seguridad

Marketing y post
venta

Encargado de Agente de Agente de

CREeTE mantenimiento seguridad ventas

PROPUESTA: Organigrama Estructural



Se basa en: falencias
detectadas en la fase
del diagnéstico de la
informacién;
duplicidad de
actividades, tareas de
impacto sin
responsables, tiempos
improductivos

Actividades
detalladas en cada
procedimiento de las

dreas operativas
seleccionadas,
ajustando la
bibliografia a la
realidad de la
empresa

Permitira delimitar funciones y
facilitar el control por parte de la
administracién, comunicacién
interna adecuada, disminucién de
tiempo, elevar niveles de
competitividad del Talento
Humano

PROPUESTA: Manual de Procedimientos




Area de * Reservas — Check in — Check out
a’OiamienfO * Limpieza y acondicionamiento de habitaciones

U

Area de alimentos [f Recepcién y almacenamiento — Mise en place - Produccién
y bebidas * Servicio

\_
f r
Area de

o o e A i
U
4 Y
& J

Area de marketing
y post venta

* Comercializacién

\

PROPUESTA




PROCEDIMIENTO | PR-AO-01
&3 Fecha: 01-04-2013

) o Beservas Version: 1.0
HOSTERIA SINCHI AQUA CENTER SRE

Pagina: 1 de 7
Unidad administrativa: Administrador Area responsahble: alojamiento

SINCHI
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LAS AREAS OPERATIVAS DE

ALOJAMIENTO, ALIMENTOS Y BEBIDAS, MANTENIMIENTO,
SEGURIDAD, MARKETING Y POST VENTA

Propasito del procedimiento:

Alcance:
Area:
Puesio:

Actividades:

Referencia: NTN INEN 2 420:2007 —Gonzidlez, L., & Talén, P. (2003).
i Dirgccion hotelera Operaciones y procesos.

AREA DE ALOJAMIENTO
Responsabilidades:

Elaboracion y emision: Jenny Loachamin;

Control y vigilancia: 8ra. Melissa Andy administradora de la hosteria
Responsable de la revisidny aprobacidn: Sra. Melissa Andy a dministradora

Datos de Control de la hosteria.

Copia asignada a: Fecha de implantacion: Definiciones:

Puesto:  recepcionista  polivalente, | Version: 1.0 Politicas ¥ lineamientos:
camarera de pisos.




FROCEDINIENTO

FR-AOQ-01

e

SINCHI

Fecha: 01-04-2013

Faservas

Version: 1.0

Pagina: 4 dz |

FROCEDIMIENTO

FE-AQ-01

>

SINCHI

Faservas

Fecha: 01-04-2013

Version: 1.0

Pigina: 5 d= 7

Unidad administrativa: Administrador

Arza rasponsable: alojamisnto

Unidad administrativa: Administrador

| Arza responsable: alojamisnte

Descripeion de actividades

Diagrama de flujo

RESPOMNSABLE

ACTIVIDAD

El clisnts solicita informacion sobra el
servicio de hospadaje.

Saluds amasblements, =scucha con
atencion v realiza la verificacion a travas
del planning, de la disponibilidad de las
habitacionss que
requerimisntos del clisnts.

;Existe disponibilidad?

NO

53i en la Hosteria MO axisten habitaciones
disponiblas para el tismpo que 2l clisnts
lo solicita, se dabe sugsrir otras fachas.
SI

Si en la Hosteria 51 existen habitacionas
disponibles, v 2l clisnte dese=a contratar
los servicios, se raaliza la cotizacion de

52 agjustan a los

pracins.

32 reserva el servicio.

32 registra la reserva de las habitacionas
llenando todos los datos da la paticion de
resarva para que quads constancia d= la

misma.

Planning nominal

Solicitar mfonmarion
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PROCEDIMIENTO

PR-AQ-01

Feservas

Fecha: 01-04-2013

Version: 1.0

Pagina: 6 de 7

Unidad administrativa: Administrador

| Area responsable: alojamiento

PROCEDIMIENTO

Reservasz

Pagina: 7de7

Anexos

PETICION DE RESERVA

3=

Fecha deentrada: ... ... . .. .

Fechadesalida: ... ... . .

Nombre cliente /grupo_ ...

TIPODE CANTIDAD
HABITACION

HAB. ASIGNADA

Hab. Tigre

Hab. Helicomia

Habitacion doble
estandar

Hab. Mariposa

Habitacion Tnple

Hab. Cachama

Hab. Paiche

Habitacion
Multiple

Hab Mono

Hab. Tucan

Hab. Tilapia

Hab. Arafia

Hab. Sapo

Hab. Buho

Agencialempresa. ...
Ciudad. e
Reserva solicitada por:....... s

Telefomo. . il
Forma de Pago.. ..o

Otros servicios / Ohservaciones

Reservatomadapor: ... ...




REGISTRO DE TURISTAS

Habitaciénasig Fecha Fecha Apellidos y N° pax Cl/
nada Entrada Salida nombre Pasaporte

Nacionalidad Correo Observaciones

electrénico

ASOCIACION DE PARTICIPACION RUC:1591706485001

SINCHI WARMI
FACTURA

Direccién: Via Ahuano S/N
SERIE 001 - 001

Tena — Napo - Ecuador
00 00000001

AUTORIZ. SRI 1115094159

G. Remis

Fecha de caducidad:19-06-2016 ORIGINAL: Adquiriente COPIA: Emisor

CANTIDAD DETALLE V. UNITARIO V. TOTAL

SUBTOTAL:
0% IVA
12% IVA
TOTAL:

PROPIETARIO CLIENTE

PROPUESTA: Area de alojamiento, recepcién




REPORTE DE OBJETOS
OLVIDADOS ENCONTRADOS ASQll"A CENTE

Camarera:

Fecha: Hora:

Habitacién N° pax en la Observacién
habitacién
Araiia
Tilapia
Paiche
Mono
Tucan
Cachama
Tigre

Heliconia

Mariposa

Sapo Encontrado Fecha:
Bdho

CLAVE Lugar:

O Ocupado Ose: Ocupado sin equipaje
Perteneciente a :

V Vacante/limpio Ond: Ocupado no durmié

Co Check out/sucio Rv: Reservado . .
Encontrado por: Firma de recibido:

R En reparacién

PROPUESTA: Area de alojamiento, pisos
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AOQUA CENTER
y |
Articulo Existencia Entradas Total Consumos Precio Importe
Anterior Clientes Personal Clientes Personal
Carnes
Lomo 10kg. 30kg. 40kg. 15kg. 20kg. 7 105 140
Pollo
Verduras
Grupo del &
plato: ‘j
AQUA CENTER
SINCHI
Fecha:
Nombre del
plato:
Cédigo:
Nomero de
porciones:
Peso porcién:
CANTIDAD UNIDAD GENERO COSTO TOTAL
UNITARIO
Subtotal
%de
vtilidad
Total

Preparacion:

Observaciones:

B, Cocina




COMANDA

Fecha:
Mesero:
Mesa No.
N° de Pax:

CANTIDAD

PEDIDO
DETALLE

PROPUESTA: Area de A&B, Restaurante




PARTE DE AVERIAS

Departamento :

Lugar de la averia:

Detalle de la averia:

Recibido a las horas del dia...../..... [.....

Reparado a las horas del dia...../..... /.....

Encargado de mantenimiento

PROPUESTA: Area de mantenimiento




ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Su opinién es muy importante y nos ayudara a mejorar

¢Como calificaria la calidad de nuestro T N
- @ L
servicio? Q o/ &

¢Qué tan satisfecho esta con la atencion ny 9
L - »
brindada por el personal? g Nyl d @

Relacién calidad precio. Q ah. i

Recomendaria nuestros servicios. g By X
- & - B

Nuestro personal su solicitud en la Yy -
- - & - B
primera llamada g" = w

Considera que nuestro personal esta T
L I ) - B
capacitado para las funciones que g\—}w

realizan.

Muchas gracias por adquirir nuestros servicios, esperamos su pronto regreso.

PROPUESTA: Area de marketing y post venta



ey Familiarizacion
Capacitacién

Profesionalizacién

Adaptacién al proceso

PROPUESTA




Frecuencia de Implementacién de Grado de relevancia
capacitaciones Manuales de de la iniciativa
Procedimientos

Evaluaciéon de las
actividades por parte
de los directivos

VERIFICACION DE LA HIPOTESIS




RELEVANCIA DE

IMPLEMENTACION DE . Embresa en
MANUALES DE Competencia P

PROCEDIMIENTOS estudio

Alta 14
Media 1

Tnioc

RELEVANCIA DE

IMPLEMENTACION DE .
MANUALES DE Competencia Empresa en

PROCEDIMIENTOS estudio

Alta nio: 2 nio: 14
nie: 3,36 nie: 12,63

Media nio: 2 nio: 1
nie: 0,63 nie: 2,36

Tnioc 4 15

VERIFICACION DE LA HIPOTESIS




2 —3,36)2 2 —0,63)2
2 1. ) 2 49. )

336 = (0,55 x<A2: 0.63 = 2,98
(14 — 12,63)2 (1-— 2,36)2
2 p1q. _ 2 po. _
x< B1: 12.63 = 0,15 x“ B2: 236 0,78

Grados de libertad = 1
Nivel de confianza = 95%

4,46>3,841
Hipdtesis generalizable a la poblacion

Tabla de valores = 3,841

DE LA HIPOTESIS




Levantamiento
de informacion

Propuesta

Marco tedrico

-
Fundamentacion:

Manual de
Procedimientos y
dreas operativas

hoteleras

Establecimiento de
pardmetros para la
elaboracion y
desarrollo del Manual

\ J

Necesidades:

Organigrama acorde
al giro del negocio

Estandarizacién de
procedimientos,
evitando duplicidad
de actividades o
sobrecarga, tiempos
improductivos.

Manvual de
Procedimientos:

Ventaja competitiva —
herramienta efectiva

\ J

( )

Procedimientos
basados en Normas
INEN adaptados a
las necesidades de
las dreas operativas

\ J

CONCLUSIONES



Administrativos

Aprovechar
motivacion del
personal

Actualizacién
constante

Seguimiento del
diagrama de flujo y
correcta utilizacion

de los formatos

Operativos:

Crecimiento
profesional

RECOMENDACIONES







