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«PROPUESTA DE IMPLEMENTACIÓN DE UN MANUAL DE 
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OBJETIVOS

Generalidades

Definición de 
procedimientos

Levantamiento 
de información 
- diagnóstico

Diseño del Manual 
de Procedimientos 

para las áreas  
operativas de la 
hostería Sinchi 
Aqua Center

General

Específicos



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Oriente ecuatoriano: atractivos 
naturales y culturales – captación de 

turistas nacionales y extranjeros

Hotelería, vinculación con el turismo

Áreas operativas, interacción directa 
con el cliente

Calidad del servicio: análisis de 
procedimientos (mejora o corrección)

Necesidad: Instrumento con procedimientos 

estandarizados



HIPÓTESIS

Implementación 
de un Manual de 
Procedimientos 
para la áreas 

operativas de la 
Hostería Sinchi 
Aqua Center

Optimización de 
recursos 

Estandarización 
de procesos 
operativos

Mejoramiento en 
el servicio de las 
áreas operativas



MARCO TEÓRICO

• Manual de Procedimientos

• Cadena de valor

• Mejora continua

ADMINISTRACIÓN

• Hostería

• Áreas de un 
establecimiento hotelero

HOTELERÍA



MARCO TEÓRICO: Manual de Procedimientos

Objetivos

Importancia

Concepto

Documento ordenado y 

sistemático

Visión de la forma de 

trabajo

Herramienta para la Administración: 

uniformidad - control

Responsabilidades, 

actividades, tiempo - calidad
Definir responsabilidades



MARCO TEÓRICO

Identificación índice Introducción Objetivo

Desarrollo 
de 

Procedimie
ntos

PROCEDIMIENTO PR-AO-00

Nombre del procedimiento Fecha:

Versión:

Página:

Unidad Administrativa: Área Responsable: 

DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES

PASO (Tiempo) RESPONSABLE ACTIVIDAD DOCUMENTO DE 

TRABAJO (clave)

Secretaria de Relaciones Exteriores. Universidad 

Veracruzana. Recuperado el 21 de Febrero de 2015, de 

Guía técnica para la elaboración de manuales de 

procedimientos

Nombre de la dependencia

Unidad a cargo de la elaboración

Título del manual

Fecha de elaboración



MARCO TEÓRICO: Hostería

ESTABLECIMIENTO 

HOTELERO

Área 
administrativa

Área operativa

Alojamiento A&B Mantenimiento Seguridad
Marketing y post 

venta

Plan Nacional para el Buen Vivir Reglamento de Alojamiento Turístico



LEVANTAMIENTO DE INFORMACIÓN DE SINCHI AQUA CENTER

Asociación de 
Mujeres Sinchi 

Warmi
1994

Proyecto hotelero 
en colaboración 
con Fundación 

Selva Desarrollo 

2009

Inicio de 
actividades en la 

hostería Sinchi 
Aqua Center

2010

Centro de 
Turismo 

Comunitario

2013

15 socios

(12 mujeres – 3 
hombres)

11 habitaciones

Capacidad: 35 
turistas

Reseña histórica



LEVANTAMIENTO DE INFORMACIÓN DE SINCHI AQUA CENTER

Estructura Organizacional

Servicios ofertados



LEVANTAMIENTO DE INFORMACIÓN DE SINCHI AQUA CENTER

Inventario de 
procesos

NTN INEN

ALOJAMIENTO

*Camarera de 
pisos

*Recepcionista 
polivalente

A&B

*Cocinero 
polivalente

*Mesero 
polivalente

MANTENIMIENTO

*Encargado de 
mantenimiento

SEGURIDAD

*Agente de 
seguridad 

para lugares 
turísticos

MARKETING Y 
POST VENTA

*Agente de 
ventas



LEVANTAMIENTO DE INFORMACIÓN DE SINCHI AQUA CENTER

*Shiripuno

*Unión 
Muyuna

*Ecoaldea
Shandi

*Sinchi Pura

Servicios 
ofertados

Ventajas 
competitivas

Forma de 
organización

Capacitaciones
Uso de 

Manuales de 
Procedimientos

Análisis de la oferta

Análisis de la demanda

Libro de 
registro de 
turistas de 

Sinchi Aqua 
Center 2014 

225 turistas

Femenino 
53%

Masculino 
47%

Turistas 
nacionales 

56%

Turistas 
extranjeros

44%

Edad 
promedio 27 

años

Preferencias:

Ecoturismo

Turismo 
comunitario



LEVANTAMIENTO DE INFORMACIÓN DE SINCHI AQUA CENTER

Capacidad directiva 

* La evaluación al 
personal por parte de la 

administración no es 
frecuente

Capacidad competitiva 

*Diversidad de servicios

*Lealtad del cliente

Capacidad financiera 

*El personal no percibe 
una remuneración fija 

*La empresa no posee 
deudas

Capacidad tecnológica

*Correcta infraestructura 
para el turismo 

comunitario

Capacidad del Talento 
Humano 

*Personal comprometido

Matriz PCI



LEVANTAMIENTO DE INFORMACIÓN DE SINCHI AQUA CENTER

Fortalezas

Oportunidades

Debilidades

Amenazas



PROPUESTA: Organigrama Estructural

ADMINISTRADOR

Alojamiento

Camarera

Recepcionista

Alimentos y 
bebidas

Cocinero

Mesero

Mantenimiento

Encargado de 
mantenimiento 

Seguridad

Agente de 
seguridad

Marketing y post 
venta

Agente de 
ventas



PROPUESTA: Manual de Procedimientos

Se basa en: falencias 
detectadas en la fase 
del diagnóstico de la 

información; 
duplicidad de 

actividades, tareas de 
impacto sin 

responsables, tiempos 
improductivos

Permitirá delimitar funciones y 
facilitar el control por parte de la 

administración, comunicación 
interna adecuada, disminución de 

tiempo, elevar niveles de 
competitividad del Talento 

Humano

Actividades 
detalladas en cada 
procedimiento de las 

áreas operativas 
seleccionadas, 
ajustando la 

bibliografía a la 
realidad de la 

empresa 



PROPUESTA

• Reservas – Check in – Check out

• Limpieza y acondicionamiento de habitaciones

Área de 
alojamiento

• Recepción y almacenamiento – Mise en place - Producción

• Servicio

Área de alimentos 
y bebidas

• Comercialización

Área de 
mantenimiento

Área de seguridad

Área de marketing 
y post venta

• Prevención y control

• Averías



PROPUESTA



PROPUESTA



PROPUESTA: Área de alojamiento, reservas



PROPUESTA: Área de alojamiento, recepción

REGISTRO DE TURISTAS

Habitaciónasig

nada

Fecha

Entrada

Fecha 

Salida

Apellidos y 

nombre

Nº pax C.I / 

Pasaporte

Nacionalidad Correo 

electrónico

Observaciones          

ASOCIACIÓN DE PARTICIPACIÓN

SINCHI WARMI

Dirección: Vía Ahuano S/N

Tena – Napo - Ecuador

RUC:1591706485001

FACTURA

SERIE 001 – 001

00 00000001

AUTORIZ. SRI 1115094159

Señor:………………………………………………………………………………………

Dirección:……………………………………………………………………………………

Fecha:………………………………………                      

Telf.:……………………………..                                                  

RUC:………………………………………..                 G. Remisión:……………………

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

CANTIDAD DETALLE V. UNITARIO V. TOTAL

…………………..

………………….

PROPIETARIO CLIENTE

SUBTOTAL:

0% IVA

12% IVA

TOTAL:



PROPUESTA: Área de alojamiento, pisos

REPORTE DE CAMARERA

Camarera:

Fecha: Hora:

Habitación Clave Nº pax en la 

habitación

Observación

Araña

Tilapia

Paiche

Mono

Tucán

Cachama

Tigre

Heliconia

Mariposa

Sapo

Búho

CLAVE

O Ocupado Ose: Ocupado sin equipaje

V Vacante/limpio Ond: Ocupado no durmió

Co Check out/sucio Rv: Reservado

R En reparación

REPORTE DE OBJETOS

OLVIDADOS ENCONTRADOS

Nº de orden:                           

Artículo(Descripción):………………………………………………………

………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………

………………………………………………

Encontrado Fecha: Hora:

Lugar:

Perteneciente a :

Encontrado por: Firma de recibido:

………………………………

…………….……………..



PROPUESTA: Área de A&B, Cocina 

PARTE DE CONSUMOS DE COCINA

Código Artículo Existencia

Anterior

Entradas Total Consumos Precio Importe

Clientes Personal Clientes Personal

Carnes

Lomo 10kg. 30kg. 40kg. 15kg. 20kg. 7 105 140

Pollo

Verduras

……….

RECETA ESTÁNDAR

Grupo del 

plato:

Fecha:

Nombre del 

plato:

Código:

Número de

porciones:

Peso porción:

CANTIDAD UNIDAD GÉNERO COSTO 

UNITARIO

TOTAL

Subtotal

%de 

utilidad

Total

Preparación:

Observaciones:



PROPUESTA: Área de A&B, Restaurante 

COMANDA

Fecha:

Mesero:

Mesa No.

Nº de Pax:

PEDIDO

CANTIDAD DETALLE



PROPUESTA: Área de mantenimiento

PARTE DE AVERÍAS

Departamento :

Lugar de la avería: Fecha:

Hora:

Detalle de la avería:

Firma:

Recibido a las………..horas del día…../….. /…..

Reparado a las………..horas del día…../….. /…..

Encargado de mantenimiento



PROPUESTA: Área de marketing y post venta

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Su opinión es muy importante y nos ayudará a mejorar 

¿Cómo calificaría la calidad de nuestro 

servicio? 

 

¿Qué tan satisfecho esta con la atención 

brindada por el personal?  

 

Relación calidad precio. 

 

Recomendaría nuestros servicios.  

 

Nuestro personal su solicitud en la 

primera llamada 

  

Considera que nuestro personal está 

capacitado para las funciones que 

realizan.  

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

 



PROPUESTA

Adaptación al proceso

Profesionalización

Capacitación
Familiarización



VERIFICACIÓN DE LA HIPÓTESIS

Frecuencia de 
capacitaciones

Implementación de 
Manuales de 

Procedimientos

Grado de relevancia 
de la iniciativa

Evaluación de las 
actividades por parte 

de los directivos 



VERIFICACIÓN DE LA HIPÓTESIS

Prueba de justificación Chi cuadradaRELEVANCIA DE 

IMPLEMENTACIÓN DE 

MANUALES DE 

PROCEDIMIENTOS

Competencia Empresa en 

estudio Tniof

1 Alta 2 14 16

2 Media 2 1 3

Tnioc 4 15 19

RELEVANCIA DE 

IMPLEMENTACIÓN DE 

MANUALES DE 

PROCEDIMIENTOS

Competencia Empresa en 

estudio Tniof

1 Alta nio: 2

nie: 3,36

nio: 14

nie: 12,63

16

2 Media nio: 2

nie: 0,63

nio: 1 

nie: 2,36

3

Tnioc 4 15 19



VERIFICACIÓN DE LA HIPÓTESIS

𝑥2 𝐴2:
2 − 0,63 2

0,63
= 2,98𝑥2 𝐴1:

2 − 3,36 2

3,36
= 0,55

𝑥2 𝐵1:
14 − 12,63 2

12,63
= 0,15 𝑥2𝐵2:

1 − 2,36 2

2,36
= 0,78

⅀𝑥2 = 4,46

Grados de libertad = 1

Nivel de confianza = 95%

Tabla de valores = 3,841

4,46≥3,841 

Hipótesis generalizable a la población



CONCLUSIONES

Marco teórico

Fundamentación:

Manual de 
Procedimientos y 
áreas operativas 

hoteleras

Establecimiento de 
parámetros para la 

elaboración y 
desarrollo del Manual 

Levantamiento 
de información

Necesidades:

Organigrama acorde 
al giro del negocio

Estandarización de 
procedimientos, 

evitando duplicidad 
de actividades o 

sobrecarga, tiempos 
improductivos.

Propuesta

Manual de 
Procedimientos:

Ventaja competitiva –
herramienta efectiva

Procedimientos 
basados en Normas 
INEN adaptados a 
las necesidades de 

las áreas operativas



RECOMENDACIONES

Actualización 
constante

Seguimiento del 
diagrama de flujo y 
correcta utilización 

de los formatos

Operativos:

Crecimiento 
profesional

Administrativos

Aprovechar 
motivación del 

personal

Procedimientos 
estandarizados: 

requisito de 
Certificación



Jenny Loachamín


